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0. INTRODUCCION

La globalizacién y el entorno econdmico fluctuante y competitivo siembran un
ambiente para las organizaciones de constantes variaciones y de posibles
obstaculos. Asi, las organizaciones deben estar preparadas para afrontar los
bruscos retos y cambios que modifican los supuestos bajo los cuales suelen
habituarse.

El mercado cambiante de las Ultimas décadas ha obligado a las organizaciones a
evolucionar y mejorar en su modo de trabajo o quedarse atrapados y condenados
al fracaso. De esta manera, se ha notado que se han ido acoplando a los modelos
bajo los cuales se rigen las grandes empresas, con los cuales alcanzan mejores
resultados.

Por esta razon las organizaciones deben iniciar sus procesos de cambio, se
requiere estar a la vanguardia, adelante de la competencia y listo a emprender
nuevos retos como el cambio de enfoque administrativo, la innovacion, la gestion
del conocimiento, etc.

Emprender el camino a la excelencia implica fundamentalmente la sinergia de la
organizacion en sus procesos, buscando que se muestre fuerte y vigorosa ante el
mercado y el entorno competitivo. Sobre este documento se plantea el estudio y el
disefio de un sistema de gestidn por procesos, realizada a una empresa del sector
de comercio denominada Autoservicio 2000.

En este sentido, la gestion por procesos se ha mostrado como una tarea vital para
lograr la funcionalidad organizada y metddica de las empresas que disminuye la
centralizacién de las decisiones y promueve el desarrollo de una organizacion
horizontal.

Este trabajo se hace extenso ya que no se cuenta con una base inicial de
organizaciéon de parte de la empresa, por lo cual la labor tiene su fundamentacion
en la comunicacion con las personas y la informacion que se pueda extraer de los
limitados medios que la empresa brinda.

La investigacibn en la empresa objeto de estudio toma como referencia la
experiencia del autor, el cual forma parte del equipo de trabajo y que por ser uno
de los accionistas y trabajar en ella mas de 10 afos, tiene conocimientos amplios
sobre su funcionamiento. Con la preparacion universitaria, el autor tiene la
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capacidad de ofrecer una proyeccién mas organizada de la empresa, dispuesta a
ser plasmada en el presente trabajo para optar por el titulo de Administrador de
Empresas.

Adicionalmente, mediante la observacion participante el investigador pretende
llegar a elaborar el esquema de funcionamiento de la empresa, logrando que a
través de este, el entorno pueda apreciar la manera en que la organizacion
transforma los recursos en resultados para el cliente. Ilgualmente se recurre a la
entrevista que es fundamental como medio de identificacion de las actividades y
procedimientos que se realizan en la organizacion.

Este trabajo simboliza un desarrollo amplio en la empresa que sin duda abrirad
puertas a la expansion de la misma y, por otra parte, significara un aporte
importante en el campo de la administracién de este tipo de empresas.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Autoservicio 2000 es una empresa del sector comercial que esta ubicada en la
Calle 9 No. 6-37 en la zona céntrica del municipio de Calima — El Darién. Cuenta
con 30 afios en la actividad del comercio, tiempo en el cual se ha transformado
notoriamente en cuanto a su mercado objetivo, por lo que ahora percibe el 97% de
sus ingresos de las ventas al detal y solo el 3% de las ventas al por mayor”.
Adicionalmente, se reconoce como el superete? de mayor extensién que ofrece la
mayor variedad de productos.

El crecimiento de esta empresa en los ultimos 5 afios ha sido constante, de ahi
gue sus ingresos hayan incrementado en 95% durante este periodo, lo que le ha
dado el segundo lugar en ingresos a nivel de la competencia.

El incremento en ingresos no es ajeno a la generacion de otros cambios en
diversas situaciones en la empresa. Percibir mayores entradas ha implicado una
serie de situaciones tal como ampliar la capacidad en espacio comercial y de
almacenamiento, cambio de equipos y estanterias, desarrollo del ERP*, aumento
de los recursos, especificamente de mano de obra y por supuesto
transformaciones en su gestion.

De esta manera, la empresa ha pasado a tener el area comercial mas grande con
300 metros cuadrados, ha tenido una serie de remodelaciones en sus equipos y
estanterias, ha potenciado la oferta de productos, impulsado cambios en su ERP,
aumentado la nomina de sus empleados directos de 14 en el 2010 a 20 en la
actualidad.

Sin quedarse con lo ocurrido, las expectativas de crecimiento de la empresa son
grandes, por lo que se proyecta en un futuro no mayor a tres afios a contar con
otra tienda en el municipio y para mediados de 2016 adicionar a su oferta una
linea de electrodomésticos completa y una drogueria.

! La proporcién de ventas al por mayor para el afio 2007 fue del 35%.

% Los superetes, también llamados minimercados, se ubican en el canal de distribucion minorista. Este
formato, que esta entre la tienda de barrio y el supermercado, cuenta con un surtido béasico de alta
rotacion, tiene un promedio de cinco empleados y un area de venta de entre 50 y 400 metros cuadrados.
DIARIO LA REPUBLICA, Superetes ganan popularidad por precios bajos y cercania, Bogota, 2012.

® Una solucién ERP, del inglés Enterprise Resource Planning, es lo que en espafiol conocemos
como Software de gestion integrada, es un paquete de software que permite administrar todos los
procesos operativos de una empresa, integrando varias funciones de gestion en un unico sistema.
ELEGIRERP, Definicion de ERP (En linea). (15 de septiembre de 2015) disponible en:
https://www.elegirerp.com/definicion-erp
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La transformacién de la empresa y el devenir de la misma ha obligado a que se
generen cambios en la manera en coémo se gestionan los recursos. En
consecuencia, la gestibn ha sido variable pasando de un estado netamente
burocrético y centralizado al actual en donde ha tornado a ser mas horizontal y
participativo. Gradualmente se ha transformado la situacion, implantando cambios
en la gestion a nivel gerencial y operacional que no han trascendido debido a su
subjetividad y apresuracion, asegurando asi la inconsistencia de los mismos.

Debido a esto la empresa posee limitados recursos que contribuyan con la
fundamentacion en materia de organizacion. En ella viven las nociones de la
administracion intuitiva, en donde la falta de organizacion implica problemas en su
desarrollo y crecimiento. De esta manera, ciertos procesos repetitivos que
constituyen el caracter misional de la organizacion, son confusos lo que ocasiona
distorsion y bajos niveles de eficacia, eficiencia y efectividad.

La serie de transformaciones a las que se propone llegar la empresa, haran que
se agudice la necesidad de una gestion mas efectiva, y, dadas las anteriores
circunstancias, en argumento de la falta de eficiencia y efectividad en la gestién de
la empresa, se deduce que la empresa necesita un cambio en materia de gestion,
que sustenta la propuesta del autor para hacerlo por medio de la gestion por
procesos.

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera se puede disefiar un sistema de gestion por procesos para la
empresa Autoservicio 20007?

1.2. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ¢ Cuales son los procesos claves de la empresa Autoservicio 2000?

e (Como llevar a cabo de forma adecuada las actividades criticas que se
ejecutan en Autoservicio 2000?

e ¢La estructura de la empresa Autoservicio 2000 permite desarrollar una
gestion eficiente y eficaz?

e ¢;Cudles son las herramientas de seguimiento y control necesarias para
medir y evaluar los indicadores de gestion de los procesos en Autoservicio
20007?

13



2. JUSTIFICACION

La gestion por procesos ofrece un marco de funcionamiento mediante el cual la
empresa puede ejecutar sus labores de una manera organizada produciendo
resultados con un mayor impacto. De esta manera, la propuesta abarca un gran
avance para gestionar de manera mas eficiente los recursos con los que cuenta la
organizacion, tener eficacia en los objetivos y otros beneficios que atafien al hacer
practica de este enfoque.

Un gran numero de empresas adoptan la gestion por procesos como enfoque
fundamental para la administracion de sus organizaciones a consecuencia de los
beneficios que este les trae. En acuerdo con lo expresado por José Antonio
Pérez...

“...Centrarse en los procesos tiene las siguiente ventajas: orientar la empresa
hacia el cliente y hacia sus objetivos... Optimizar y racionalizar el uso de los
recursos... Aporta una visibn mas amplia y global de la organizacién (cadena de
valor)... Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion... Es de gran
ayuda para la toma de decisiones eficaces... Al asignar la responsabilidad clara a
una persona, permitirla autoevaluar el resultado de su proceso y hacerla co-
responsable de su mejora... Son la esencia del negocio y contribuyen a desarrollar
ventajas competitivas, propias y duraderas... Posibilita mejoras de fuerte
impacto... La gestibn por procesos proporciona la estructura para que la
cooperacion exceda las barreras funcionales... fomentando el trabajo en equipos
interfuncionales e integrando eficazmente a las personas™

Lo manifestado por Pérez, hace alusién a la ventaja competitiva que encuentran
las organizaciones al tener un enfoque de procesos para su gestién. De esta
manera, lograr disminuir costos y aumentar los ingresos por la orientacion al
cliente serd el resultado esperado con la implementacion de la gestién por
procesos.

La investigacion propuesta busca mediante la aplicacién de los conceptos de la
gestion por procesos, identificar los procesos sustanciales del funcionamiento de
toda la organizacion, de modo que el investigador tenga la capacidad de analizar y
hallar la manera que la organizacion, mediante la definicibn de sus procesos,
logre el funcionamiento adecuado orientado a la efectividad y a los clientes.

* PEREZ, José Antonio. Gestion por Procesos. Espafia: AEC, 2010. p. 77.
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Para cumplir los objetivos se hace necesaria la implementacion de los conceptos
encontrados en Gestion por Procesos, José Antonio Pérez Ferndndez de Velasco,
los cuales son guia que fundamenta la definicibn de los procesos de cada
empresa.

A titulo personal, se encuentran serias problematicas en la administracion de este
tipo de empresas, que no tienen fundamentacion clara en la organizacion de sus
procesos. Dentro de la experiencia del autor, se encuentra que la funcionalidad de
una empresa por procesos, acarrea grandes ventajas ante el cliente y las fortalece
ante la competencia. En este sentido, las bases tedricas con las cuales se
cuentan, guiaran el camino para contrastar la realidad y el modo en que funciona
la organizacion actualmente, para dar una propuesta acertada en el
funcionamiento que deba tener. El caracter de la investigacion genera un
conocimiento trascendental en este tipo de empresas, de las cuales se encuentra
muy poca informacion acerca de la organizacion de las mismas.
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3.1.

3. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestién por procesos para la empresa Autoservicio 2000.

3.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los procesos clave y sus interacciones en Autoservicio 2000.

Establecer los procedimientos indicados para las actividades criticas que se
ejecutan en Autoservicio 2000.

Determinar la estructura que permita una gestién eficiente y eficaz en
Autoservicio 2000.

Definir las herramientas de seguimiento y control necesarias para medir y
evaluar los indicadores de gestion de los procesos en Autoservicio 2000.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. MARCO EMPRESARIAL

Autoservicio 2000 es una empresa de la familia Guaca Valencia, dedicada a la
comercializacion de granos, abarrotes y productos de la canasta familiar, que
cuenta con mas de 30 afios en constante operacion. La esencia de la empresa es
la prestacion de un servicio de calidad, por lo cual la amabilidad y el respeto son
valores fundamentales en su funcionamiento.

4.1.1. RESENA HISTORICA

Autoservicio 2000 es un resultado de una larga trayectoria, iniciada a mediados de
los afios 70 en el municipio de Calima el Darién. El negocio del comercio al detal
fue la solucion a la necesidad que existia en ese entonces de abastecimiento de
productos a una comunidad en crecimiento. Este pequefio montaje, se establece,
toma unas bases soélidas y empieza a tener un gran flujo de ventas y por ende de
utilidades que eran repartidas entre la familia Guaca.

El negocio comienza sus labores en una esquina ubicada en la calle 9 con carrera
7, en donde se comercializaban productos al por menor. Posterior a esto, Fidencio
Guaca Burbano, decide independizarse e iniciar un negocio propio ubicado sobre
la calle 9 media cuadra abajo del inicial, en una casa con un amplio lote.

Diferente al objeto del negocio de sus padres y hermanos, Fidencio Guaca decide
dar apertura a un negocio en el cual se abastecen las necesidades de pequefios
comerciantes que se dedican al comercio al por menor. Es por esto que se
contacta con grandes empresas las cuales le distribuyen algunos productos de
primera necesidad y los empieza a llevar a pequefias tiendas del municipio.
También vende gran volumen de productos de ferreteria que para este tiempo
estaban en su maximo auge por la construccién de grandes fincas alrededor del
Lago Calima, por lo que se consider6 como una de los mas grandes centros de
abastecimientos para este tipo de productos.
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Cerca al aflo 1980, este negocio empieza a tomar fuerza en el comercio al por
menor y se convierte en una de las mas famosas despensas de esta region
denominado como “El Popular”.

A comienzo de los afios 90, la venta de productos de tipo ferreteria se ve afectada
por la gran disminucion de construcciones de fincas y por la competencia con
otras ferreterias que se establecen en el municipio. Es por esto, que a decision de
Fidencio Guaca, se decide parar con la venta de estos productos y continuar con
la venta de productos de la canasta familiar y el complemento de estos.

En el afio 1993, esta empresa observa la necesidad mas que de un granero o
tienda, un lugar en el cual pueda aumentar su productividad, por lo cual decide
estructurarse como un pequefio autoservicio con 190 mt2, con lo cual se
abastecen las necesidades de personas que viven en el municipio y en gran parte
a personas gue habitan en la zona rural.

Préximo al fin del milenio, este granero cambia su razén social a Autoservicio
2000, continuando con la actividad al por mayor y al detal, y ofreciendo servicios
para la comodidad de los clientes como el servicio a domicilio.

En el afio 2008 se decide ampliar su area comercial a 290 mt2 y se realizan una
serie de reformas con el fin de consolidar una mejor imagen ante los clientes.

Un giro drastico se da desde comienzos del afio 2016, con lo que se pretende una
remodelacion y ampliacion dando pie a la modernizacién y optimizacion de los
procesos de la empresa y cabida a un area de almacenamiento (bodega) de 356
mt2, 148 mt2 mas de los actuales. Se amplia 129 mt2 en su area comercial, que
significan un &rea adicional para potencializar servicios como la comercializacion
de carnes de res, cerdo, pollo, pescado y productos de mar. Adicionalmente se
busca dar mayor espacio para la ofertar un mayor nimero de productos.

Actualmente, el supermercado oferta alrededor de 10.000 productos con lo que se
consolida como el supermercado de mayor variedad en la region Calima.
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4.1.2. MISION, VISION Y VALORES CORPORATIVOS

MISION

Somos la empresa que brinda calidad a la comunidad Calima a través de la mayor
variedad de productos y servicios, que buscan la mayor comodidad del cliente
para generar en el la familiaridad que transmite nuestro talento humano y que
distingue al Autoservicio 2000 como el hogar de los darienitas y sus visitantes.

VISION

Generar el mas alto reconocimiento en la regidn por prestar los servicios de la
manera mas cordial a los mas bajos precios del mercado de tal manera que
permita ser la primera opcién de compra para la comunidad.

Ser una empresa del Valle del Cauca, que pueda satisfacer la necesidad de sus
comunidades con calidad y variedad en productos y servicios.

VALORES CORPORATIVOS

El principio fundamental es el respeto y el aprecio al cliente como persona
fundamental para la organizacion y para el funcionamiento de ella. Su cultura esta
centrada en el respeto, solidaridad y mutua ayuda entre los integrantes de la
organizacién como los usuarios externos.

El compromiso en Autoservicio 2000 es para prestar un servicio, agil, oportuno y
calido, respaldado por un grupo humano integro, solidario y atento con disposicion
a la sociedad.

A lo anteriormente mencionado se recalcan valores y principios claves para el
funcionamiento y sostenimiento de la organizacién en el mercado los cuales son:
Honestidad, Lealtad, Convivencia, Respeto, Solidaridad, Justicia, Pertenencia,
Tolerancia.
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4.2. MARCO TEORICO

4.2.1. ANTECEDENTES DE LA GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos es una propuesta administrativa cuya evolucion esti
relacionada directamente con el desarrollo de los diferentes enfoques
administrativos que buscan la forma mas eficiente y eficaz de lograr los objetivos
de una organizacion.

Segun ISO (9000:2000), el enfoque basado en procesos consiste en la
identificacion y gestion sistematica de los procesos desarrollados en la
organizacién y en particular las interacciones entre tales procesos.

El desarrollo tedrico de la administracion ha estado sujeto al desarrollo de la
misma sociedad. La evolucion permanente de las necesidades cada vez mas
complejas ha impuesto a las organizaciones el deber de satisfacerlas de manera
oportuna, eficaz y con niveles elevados de calidad.

Anteriormente a la revolucion industrial, el modelo econémico agricola y artesanal
estaba impulsado por las pequefias organizaciones, en donde los principios de la
division de las funciones se determinaban por el estatus social de las personas y
donde todo el proceso desde la produccién a la comercializacion estaba a cargo
de los mismos artesanos y agricultores. El modelo organizacional imperante
estaba dado segun las estructuras militares y monarquicas.

Adam Smith en An Inquiry into the Nature and Causes of the Wealth of Nations
(Una investigacion sobre la naturaleza y causas de la rigueza de las naciones),
1776, demuestra que la manera de aumentar las riquezas de las naciones la
ofrece la divisién del trabajo, la cual consiste en la especializacién y cooperacion
de las fuerzas laborales en diferentes tareas y roles con el objetivo de mejorar la
eficiencia.

En su obra destaca la manera en que la division del trabajo es una metodologia
por la cual se reducian tiempos y se aumentaba la produccion constantemente, ya
qgue el obrero no tenia que cambiar de herramientas constantemente por lo que
aprendia y se enfocaba en el uso de una cantidad muy reducida de ellas, haciendo
procedimientos repetitivos cada vez con mayor agilidad. La apropiacion de esta
metodologia condujo a ahorros significativos en capital, al no tener que disponer
de todas las herramientas necesarias en el proceso para cada obrero y asi solo
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fue necesario tener a disposicion las herramientas necesarias para el proceso en
el cual se ha especializado.

La division del trabajo permiti6 que cada trabajador se centrara en una actividad,
desarrollando mayores habilidades y destrezas en la ejecucion de esta tarea. El
conocimiento nato adquirido del procedimiento mediante la especializacion,
conduce a que los trabajadores detecten mejoras en el proceso, inventando
dispositivos, herramientas de trabajo e incluso configuraciones del método del
proceso que permitan mayores niveles de eficiencia y eficacia.

Dichas apreciaciones prevalecieron hasta 1914, luego con la revolucién industrial,
comprendida en dos etapas, la primera entre 1750 y 1840 y posteriormente la
segunda entre 1880 y 1914, uno de los principios fundamentales de la industria fue
gue nunca se debian considerar los procesos de produccion como definitivos o
acabados, sosteniendo que todas las formas de produccién anteriores, como las
artesanales y manufactura, fueron esencialmente conservadoras, al trasmitirse los
conocimientos de generacion en generacion sin cambios, considerando que los
procesos productivos de una sociedad podian llegar a ser obsoletos en
determinados momentos, como un fenédmeno que no solo se circunscribe a los
avances tecnoldgicos y cientificos, sino al conjunto de la estructura econémica de
la sociedad”.

Mas tarde en el afio 1911 en Principles of Scientific Management (Principios de la
Administracion Cientifica), F. Taylor reafirma este concepto:

Mediante la aplicacion de métodos cientificos de orientacidbn positivista y
mecanicista, estudié la relacion entre el obrero y las técnicas modernas de
produccion industrial, con el fin de maximizar la eficiencia de la mano de obra y de
las méquinas y herramientas, mediante la division sistemética de las tareas, la
organizacion racional del trabajo en sus secuencias y procesos, y el cronometraje
de las operaciones, mas un sistema de motivacion mediante el pago de primas al
rendimiento, suprimiendo toda improvisacion en la actividad industrial®.

En consecuencia, Taylor propuso cuatro principios de la administracion cientifica:

> LOZANO FONSECA, Alex. Diagnostico actual de la gestién por procesos y los sistemas de
calidad de la empresa Plazas Ingenieria Civil y Disefio Industrial. Trabajo de grado Administrador
Publico. Bogota D.C.: Escuela Superior De Administracion Publica. Facultad de Pregrado. 2010. 15

3

WIKIPEDIA. Taylorismo. (En linea). (29 de septiembre de 2015) disponible en:

(https://es.wikipedia.org/wiki/Taylorismo)
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llustracion 1: Cuatro principios de la Administracion Cientifica de Taylor.

1.

Establecer la ciencia de cada parte del trabajo del individuo, que reemplace el antiguo méto-
do de "hacerlo al ojo” .

Escoger cientificamente al trabajador y luego capacitarlo y desarrollario.

. Cooperar entusiastamente con los trabajadores para asegurarse de que todo el trabajo se

realice de acuerdo con los principios de la ciencia que se desarrollé.,

Dividir el trabajo y la responsabilidad casi por igual entre la gerencia y los trabajadores. La
gerencia asume todo el trabajo para el que esta mas capacitada que los trabajadores.

Tomado de: ROBBINS, Stephen. En: Administracion. 8 ed. México: Pearson Educacion, 2005.

p.28.

Estos principios estan centrados alrededor de la organizacién cientifica del trabajo,
refiriéndose a las actividades que debian utilizar los administradores para
remplazar métodos de trabajo ineficientes teniendo en cuenta los tiempos,
demoras, movimientos, operaciones, responsables y herramientas, también
establecio el principio de la responsabilidad y especializacion de los directivos en
la planeacion del trabajo, estableciendo una divisidn cooperativa del trabajo entre
los directivos y los operarios , que lograba por un lado la idea de que los intereses
de los operarios eran los mismos del empleador, proponiendo una remuneracion
por eficiencia o por unidad de producto, de tal manera que quien produzca mas
gane mas, y por otro lado estableciendo una divisién del trabajo en donde los
gerentes se responsabilizan de la planeacién, el trabajo mental y los operarios del
trabajo manual generando una divisién del trabajo con un ingrediente nuevo, la
eficiencia’.

Adicional a lo anterior, mediante el disefio de cargos con énfasis en la tarea, es
posible que se logren superiores niveles en materia de eficiencia y productividad,
dado que esto posibilita la estandarizacion.

Posteriormente, a partir de los principios de Taylor desde mediados de la década
de 1940 y hasta la década de 1970 se establecié un periodo reconocido como el
fordismo, caracterizado por la existencia de empresas de produccién de gran
escala, con modelos de produccién Taylorista con una fuerte division del trabajo,
dicha etapa fue considerada como una de las mas importantes para el capitalismo
moderno, en donde la aplicacién de modelos fordistas comprendié aspectos de la
organizacion de los procesos de productivos por medio de la organizacién del
factor trabajo, los objetos productivos y los métodos para resolver conflictos
laborales®.

" LOZANO. Op. cit., p. 16.
® Ibid., p.16.
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La organizacibn por procesos que comprendié este periodo, permitid
consecuentemente que se diera el principio de la hoy llamada produccion en masa
y del consumo en masa.

Taylor en la administracion cientifica enfatizo en la tarea como fundamento de
grandes escalas de produccién. Por otra parte, la teoria clasica hace énfasis en la
estructura y las diferentes funciones que deben llevarse a cabo en las
organizaciones para lograr la eficiencia.

En 1916, en Francia, Henry Fayol procede con esta teoria, interesada por su parte
en mejorar la eficiencia laboral, la planeacién y la estandarizacion.

Fayol enfatizo en la estructura organizacional necesaria para alcanzar los objetivos
partiendo de las funciones principales de la empresa (técnicas, comerciales,
financieras, de seguridad, contables y administrativas) reconociendo la division del
trabajo pero en un sentido horizontal y vertical, y la definicibn del ciclo
administrativo (planeacion, organizacién, direccién, coordinacion y control),
también hace una distincibn entre administracion y organizacion en donde la
administracion es un todo, un conjunto de procesos de la cual la organizacion es
una de sus partes , con caracteristicas limitadas y estaticas debido a su estructura
y su forma’.

Mary Parker Follet dedica en sus estudios llevados a cabo en la segunda década
del siglo XX la primera aproximacion del enfoque de gestibn por procesos.
Revalta las condiciones implantadas por el modelo Taylorista, para el cual la
administracion cientifica se torna en un modelo demasiado mecanicista y con
estructura organizacional vertical. Opta por un modelo de gestiéon por procesos,
en el cual las interacciones sean horizontales y en el que se dé parte de
importancia a la psicologia del trabajador, tornando la administracion a un sentido
mas humano.

Se puede afirmar que Follet present6 varios de los principios que fundamentan la
gestién por procesos, con la publicacion de sus obras en 1925 y 1933, que
proporcionan una perspectiva sobre los temas criticos en la administracion como:
el conflicto, el poder, la autoridad, el liderazgo, el control, la funcién del individuo
como parte de un grupo y el lugar que ocupan los negocios en la sociedad. Sus
apreciaciones se basan en la necesidad de reevaluar las interacciones
organizacionales, los riesgos de las estructuras funcionales, sentando los

° Ibid. p.17.
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preceptos del empoderamiento cuestionando el mando y las relaciones de poder y
autoridad™.

Entre 1950 y 1968 se marcd una gran variacion en el pensamiento administrativo
fue el desarrollo de la teoria general de sistemas. La teoria general de sistemas
(T.G.S.) surgi6 con los trabajos del bidlogo aleman Ludwig von Bertalanffy quien
realizod sus estudios de los sistemas generales con base en el metabolismo. Los
estados estables, el crecimiento y los sistemas abiertos, Ludwig sefialé que el
problema central de la ciencia y el eje central de la TGS, es formular teorias
universales de la organizacion de los sistemas, pero en realidad este enfoque es
utilizado en las organizaciones gracias a E.J Miller y a ALK Rice, quienes
establecieron la correlacion entre las organizaciones industriales y comerciales y el
organismo bioldgico™.

Dicha teoria rompio los esquemas de las anteriores afirmaciones, ya que se
realizaba una mirada global, aludiendo que la organizacion debia ser estudiada
como un todo, que no podia ser separada en partes sin que se perdieran sus
caracteristicas esenciales, y que ademas se debia estudiar como un sistema
social abierto que interactta con otros sistemas de una manera reciproca.

A partir de las décadas de los ochentas y noventas, una revolucion de calidad barrié
los sectores publico y privado con la teoria de la administracion de la calidad, que fue
impulsada por un grupo pequefio de expertos en calidad; los mas famosos fueron W.
Deming, y Joseph Juran, la administracién de la calidad es una filosofia administrativa
de mejoramiento continuo y de respuesta a las necesidades y expectativas de los
clientes, en donde el termino cliente es llevado mas alla de su definicion original de
comprador externo, para incluir a todos los que tengan que ver con los productos o
servicios de la organizacion, sean internos 0 externos y abarcan empleados y
trabajadores, lo mismo que las personas, los bienes y los servicios. El objetivo es
crear una organizacién comprometida con el mejoramiento continuo de los procesos
de trabajolz.

4.2.2. IMPLICACION DE LA TEORIA GENERAL DE LOS SISTEMAS EN EL
ENFOQUE DE LA GESTION POR PROCESOS

La Teoria General de los Sistemas (TGS) surgié con los trabajos del aleméan
Ludwig von Bertalanffy publicados entre 1950 y 1968. Nace como una proyeccion

1 | OPEZ CARRIZOSA, Francisco José. El enfoque de gestién por procesos y el disefio

organizacional: el caso Antioquefio. Medellin: Universidad EAFIT. (2008). 14 p.
X DA SILVA, Reinaldo. En: Teorias de la administracién. México D.F.: Ediciones centrales. 2003.
2 ROBBINS, Stephen. En: Administracién. 8ed. México: Pearson Educacion, 2005. p.45.
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holistica hacia los sistemas, entendiendo que estos no pueden ser observados de
manera separada dividiéndolos en cada una de sus partes.

Bajo una vision reduccionista, cada elemento responde a un sistema con un
resultado individual. La TGS indica que los sistemas deben ser vistos globalmente
ya que asi se asegura su comprension.

La teoria general de sistemas (TGS) se fundamenta en tres premisas basicas:

Los sistemas existen dentro de sistemas: “indica que los sistemas existen
dentro de sistemas tal como se establecen que las moléculas existen dentro
de células, las células dentro de tejidos, los tejidos dentro de los 6rganos,
los 6rganos dentro de los organismos, los organismos dentro de colonias,
las colonias dentro de culturas, las culturas dentro de conjuntos mayores de
culturas, y asi sucesivamente™?; de tal manera que las organizaciones
forman una cadena, en comparativa con esta premisa, dentro de la cual
hacen participes una cantidad n de sistemas, los cuales en su mayor
divisiébn pueden ser vistos como departamentos o areas. Alli confluyen otro
tipo de sistemas, tales como subdivisiones, grupos de trabajo, personas,
sucesivamente.

Los sistemas son abiertos: “es una consecuencia de la primera premisa,
entendiéndose asi que cada sistema que se examine, excepto el menor o
mayor, recibe y descarga algo en los otros sistemas y generalmente en
aguellos que le son contiguos, los sistemas abiertos son caracterizados por
un proceso de intercambio infinito con su ambiente, que son los otros
sistemas”*. Cuando el intercambio cesa, el sistema se desintegra, es decir
gue pierde sus fuentes de energia. En el plano de las organizaciones, se
establecen unos roles, que recaen en responsabilidades y en resultados
qgue liberan cada sistema. Los resultados de un sistema, constituyen las
entradas de otro sistema, esenciales para el constante funcionamiento de
todo el proceso. Sobre la constancia de relaciones que caracteriza los
sistemas, recae la cualidad de la apertura de los mismos.

Las funciones de un sistema dependen de su estructura: en consecuencia
de la relacion que deriva con otros sistemas, se establecen las funciones o
roles sobre las cuales trabaja un sistema. Asi, la aclaracion de los roles

¥ LOZANO. Op. cit., p. 19.

4 ACEVEDO, Juan Carlos y RIVERA, Constanza Raquel. Disefio del Sistema Administrativo de la
Direccién de Proyeccion Social en la Universidad Francisco Gavidia. Trabajo de grado Ingeniero
Industrial. San Salvador, Salvador.: Universidad Francisco Gavidia. Facultad de Ingenieria y
Arquitectura. 2008. p. 17.
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resulta fundamental, al ser punto de partida para darle continuidad al
sistema, entregando resultados a los demas.

En la teoria general de sistemas se establece una particularidad para cada
sistema, destacando que los sistemas tienen unos propésitos u objetivos:

e Restringe su parte dentro de la organizacion para asegurar la coordinacion del
esfuerzo general.

o Proporciona dispositivos sensibles para captar datos de operaciones, luego
alimenta esos datos por medio del sistema de informacién para la
administracion a los centros de toma de decisiones y, posteriormente, encauza
la direccion de la administracion a los puntos de control.

e Integra los esfuerzos para lograr que el trabajo de la organizacién se lleve a
cabo de manera correcta™.

Los sistemas se caracterizan por ser organicos. De esta manera, una accion
causa de cambio en la unidad produce a su vez un movimiento que altera otra
unidad que, como se dijo anteriormente, suele ser la contigua a esta. Es decir, que
como parte de la cadena de un mapa de procesos, el caracter particular que
promueve un cambio en el primer proceso, afectara a su vez el segundo proceso y
consecuentemente al tercer proceso y asi sucesivamente hasta conseguir la
implicacion en el altimo proceso, de alli su caracter global.

El efecto total de esos cambios o alteraciones se presentara como un ajuste del
todo al sistema, para sintetizar el sistema siempre reaccionara globalmente a
cualquier estimulo producido por una parte o unidad y esto significa que existe una
relaciéon de causa y efecto entre las diferentes partes del sistema, asi el sistema
sufre cambios y el ajuste sistematico es continuo. De los cambios y de los ajustes
continuos del sistema se derivan dos fenédmenos el de la entropia y el de la
homeostasia: La palabra Entropia viene del griego entrope que significa
transformacién o vuelta. Es un proceso mediante el cual un sistema tiende a
consumirse, desorganizarse y morir. Se basa en la segunda ley de la
termodinamica que plantea que la pérdida de energia en los sistemas aislados
(sistemas que no tiene intercambio de energia con su medio) genera su
degradacién, degeneracién, desintegracion y desaparicion, ademas establece que
la entropia en estos sistemas siempre es creciente, y por tanto estos sistemas
estan condenados al caos y a la destruccion... Aunque la entropia ejerce
principalmente su accién en sistemas cerrados y aislados, afecta también a los
sistemas abiertos; éstos ultimos tienen la capacidad de combatirla a partir de la
importacion y exportacion de flujos desde y hacia el ambiente. La homeostasia es

* BOCCHINO, William. En: Sistemas de Informacion para la Administracién. Estados Unidos:
Editorial Trillas, 1975. p.84.
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la propiedad de un sistema que define su nivel de respuesta y de adaptacion al
contexto, es el nivel de adaptacion permanente del sistema o0 su tendencia a la
supervivencia dindmica. Los sistemas altamente homeostaticos sufren
transformaciones estructurales en igual medida que el contexto sufre
transformaciones, ambos actlian como condicionantes del nivel de evolucion?.

Segun lo dicho anteriormente, los sistemas se clasifican abiertos o cerrados por su
naturaleza. Asi, se encuentran quienes tienden a tener nulo intercambio con el
ambiente y quienes sobreviven dinamicamente con el constante flujo de entradas
y salidas al ambiente.

“Un sistema cerrado no presenta intercambio con el medio ambiente que los
rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben ningan recurso
externo y nada producen que sea enviado hacia afuera™’. La realidad es que no
existe un sistema cerrado. En su lugar, este concepto se emplea para aquellos
sistemas en los cuales operan con un minimo intercambio de energia y materia
con el ambiente.

“Los sistemas abiertos presentan intercambio con el ambiente, a través de
entradas y salidas. Intercambian energia y materia con el ambiente. Son
adaptativos para sobrevivir’*®. Mediante la organizacién de la estructura en la que
opera, los sistemas logran un optimo desarrollo y sus resultados alcanzan un alto
nivel de eficiencia y eficacia. Asi, mediante esta estructura, se acerca a una
operacion adaptativa, siendo un continuo proceso de aprendizaje y de auto-
organizacion.

La auto-organizacion se relaciona con la estructura, para la cual se deben dar
unos cambios en base a la capacidad con la que deben afrontar las necesidades
variables del sistema, como consecuencia de la interaccion con el entorno. Esto
tiene profunda incidencia en la manera en la que se ejecutan las labores, la
organizacion de los procesos, entre otras cosas, que a su vez, implican
consecuentemente la adaptacion de la estructura. De manera similar, los sistemas
se auto-regulan, entendiendo por esto el comportamiento que debe adoptar de
acuerdo a las referencias implantadas por el entorno.

Las relaciones de cada sistema, se ven acordadas segun las entradas y salidas
gue se generen del mismo. Asi, las organizaciones son sistemas que encajan en
un sistema mayor llamado sociedad. “Las entradas pueden ser las personas, los

® LOZANO. Op. cit., p. 21.
" ACEVEDO y RIVERA. Op. cit. p. 20.
'8 Ibid. p. 20.
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materiales y el dinero, asi como las fuerzas politicas y econdémicas de la sociedad.
Las salidas son los productos, servicios y las retribuciones dadas a los miembros
de la organizacion. De la misma manera, los individuos son sistemas abiertos en
los subsistemas de la organizacion”**

La teoria implica que el sistema se caracterice segun unos elementos esencia de
su funcionamiento. Bajo esta premisa, se encuentran las Entradas o Inputs, que
son los elementos (materia y/o energia) los cuales el sistema tiene a su
disposicion para aprovecharlos y transformarlos. Se caracteriza como la fuerza de
arranque o partida de sistema. A través de la entrada, el sistema importa insumos
de su medio ambiente. El sistema recibe dichas entradas o inputs procesandolas o
transformandolas en salidas u outputs.

A través de la Transformacion o Proceso (Throughput), se determinan las
acciones mediante las cuales el sistema alcanza el producto final (Salida, Output).
Este elemento o etapa esta conformada por los métodos, procedimientos,
cronogramas, tecnologias utilizadas y deméas componentes, que llevan a buen
término la transformacion de las entradas.

Las Salidas u Outputs corresponde a los resultados obtenidos después de
procesar las entradas, es decir, es el aporte que hace el sistema al medio que lo
rodea como resultado del funcionamiento del sistema. Las Salidas deben ser
coherentes con el objetivo del sistema. “Dentro de los resultados producidos por la
operacion del sistema, se encuentra que los resultados de los sistemas son finales
(concluyentes), mientras que los resultados de los subsistemas son intermedios”®.
La Retroalimentacion o Feed-Back, constituye el elemento control del sistema.
Puede ser considerado el sistema de comunicacién de retorno, en el cual el
subsistema "registra" las caracteristicas de la salida del sistema y las compara con
un estandar, identificando los desvios de la salida respecto a lo esperado. La
informacion ingresa nuevamente al sistema para que se realicen las respectivas
correcciones.

A continuacién, se puede observar graficamente la manera en la que confluyen
estos elementos en el sistema:

9 |bid. p. 21.
% LOZANO. Op. cit., p. 21.
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llustracién 2: Interaccion de los elementos del sistema.

Entrada Proceso

I Retroalimentacion

\| Salida

Entrada

Ambiente interno
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........

.
------
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--------------

Tomado de: EL BLOG SALMON. ¢Qué es la Teoria General de Sistemas? (En linea). (12 de
octubre de 2015) disponible en: (http://www.elblogsalmon.com/conceptos-de-economia/que-es-la-
teoria-general-de-sistemas)

La conceptualizacion de estos elementos tipifica un enfoque en el cual los
sistemas abiertos se pueden considerar incesantes, ya que estan en una
constante interaccibn con el medio ambiente, recibiendo de esta parte los
estimulos como Entradas y ejerciendo influencias sobre el a través de una o varias
Salidas.

El andlisis de la teoria general de sistemas puede llevar a pensar en serios
indicios de la gestidon por procesos pero es a partir de 1990 que se empiezan a
encontrar conceptos mas precisos que explican este enfoque y las metodologias
para su implementacion.

De este modo, la incidencia de la TGS en el enfoque de la gestidén por procesos es
clara, puesto que “la gestion estratégica de los procesos implica ver a la
organizacién como un sistema en el que todas las actividades que se realizan en su
seno estan interrelacionadas de forma que se consigue, de la manera mas eficaz y
eficiente, la satisfaccion de los diversos clientes actuales y potenciales de la
empresa”®’. Aquellos procesos funcionan para el enfoque de la TGS como partes o

subsistemas, del sistema global que es la empresa.

* ROURE, J.B. La Gestion por Procesos. Citado por GARZON GAITAN, Carlos Alberto. Sistemas
Integrados de Informacién para Producciéon. Bogota D.C.: Cascada, Litografia, 2000. p. 21.
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La teoria general de los sistemas proyecta la manera en la que las caracteristicas de
los sistemas se ajustan a las que se encuentran en el enfoque de la gestion por
procesos. Para ello, se debe conocer el funcionamiento de este enfoque, en el cual
conjugan los elementos que hacen parte de los sistemas como pieza fundamental
para su desarrollo.

Los procesos son un conjunto de actividades o tareas necesarias para la obtencion
de un resultado, dicho resultado crea un valor intrinseco para el usuario o el cliente
0 un mecanismo para convertir inputs en outputs. Esta definicibn de Fernandez
incluye también una serie de elementos propios de los procesos, que vienen de la
teoria general de sistemas, como los inputs, los outputs y la relacion de los
mismos dentro de un sistema, con las mismas caracteristicas y alcances que los
propuestos por la TGS%.

Igualmente, la comprension de los sistemas dentro de una visidn holistica,
responde a la implicaciéon fundamental que tiene en el enfoque por procesos.
Trascendiendo a la gestidn por procesos, la TGS ayuda a comprender de manera
concisa cada una de las partes de la empresa estan contenidas como parte de un
sistema mayor, para lo cual los elementos deben verse de manera conjunta.
Comprender que la empresa es un sistema que compromete cada una de sus
partes, implica una ventaja ya que segin PEREZ FERNANDEZ de VELASCO,
José Antonio (Gestién por Procesos, 2010, p. 77), aporta una visiobn mas amplia y
global de la organizacién (cadena de valor) y de sus relaciones internas.

4.2.3. GESTION POR PROCESOS

La toma adecuada de decisiones en las organizaciones esta arraigada a los
hechos y datos que brinda la informacion y las herramientas organizacionales que
haya en las mismas. En una organizacién fluctian diferentes recursos los cuales
deben administrarse de manera adecuada para lograr un alto nivel de eficiencia.
De esta manera, el administrador retoma los principios basicos de la
administracion establecido por Deming, Edwards (Calidad, productividad,
competitividad: la salida de la crisis, 1989) como ciclo PHVA:

PLANIFICAR: Define los objetivos y cémo lograrlos, esto de acuerdo a politicas
organizacionales y necesidades de los clientes.

HACER: Ejecutar lo planeado, en esta etapa es recomendable hacer pruebas
pilotos antes de implantar los procesos definidos.

2 LOZANO. Op. cit. p. 22.
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VERIFICAR: Se comprueba que se hayan ejecutado los objetivos previstos
mediante el seguimiento y medicion de los procesos, confirmando que estos estén
acorde con las politicas y a toda la planeacion inicial.

ACTUAR: Se realizan las acciones para el mejoramiento del desempefio de los
procesos, se corrigen las desviaciones, se estandarizan los cambios, se realiza la
formacioén y capacitacion requerida y se define como monitorearlo.

Bajo estos principios, el administrador debe orientar sus funciones para lograr
resultados efectivos que le den a la empresa un caracter formal y competitivo. En
esta labor, la gestion de los procesos implica un nuevo modelo, que, entre algunas
otras ventajas, conduce a la eficiencia, eficacia y efectividad en la empresa.

llustracién 3: Eficiencia, eficacia y efectividad.
EFICIENCIA - EFICACIA - EFECTIVIDAD

Recursos Proceso Resultado Cliente

EFICIENCIA EFICACIA EFECTIVIDAD
Es utilizar los recursos | Es el logro de los atributos del | Si se cumple con eficiencia
racionalmente y producto que satisface las y eficacia ,se puede decir
de la mejor manera necesidades, deseqs y que se cumple con ser
posible. Recursos demandas Qe los clientes, en | efectivo. Se mide por el
como: materiales, lo relativo a: impacto que logro tanto
maquinaria, mano de calidad, cumplimiento, interna como externamente.
obra, medio logistico, | oportunidad, confiabilidad, (Productividad,
tiempo, dinero. costo, atencion. Rentabilidad, Mercado,
Es obtener altos Capacidad de pago, Logros
resultados con menos en la satisfaccion del
recursos. cliente).

Tomado de: BLANDON, Merlin. Andlisis de Rentabilidad. 2004.

Para lograr una empresa competitiva se necesita emplear sistemas efectivos que
tengan como resultado el mejoramiento continuo de la calidad, la disminucién de
los costos y el aumento de la satisfaccion de los clientes.
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El medio por el cual la empresa transforma los recursos en resultados es el
proceso. A través de la gestion por procesos la organizacidén alcanza los niveles
de productividad necesarios para ser competitiva en el mercado.

El trascurrir del tiempo y la evolucion de las teorias, han mostrado diferentes
caminos por los cuales la gestion se ha transformado, mostrando siempre una ruta
para alcanzar resultados con mayor eficacia y eficiencia. La gestién por procesos
es un concepto relativamente nuevo, que aparece posterior a los afios 90, para
algunos, como un concepto que mejora el resultado de la gestion organizacional.

Asi pues, se han considerado diferentes enfoques que respaldan este concepto:
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llustracién 4: Justificacién para la gestion por procesos.

H. James | -La empresa es un conjunto de procesos complejos. Los procesos de I
Harrington empresa nacen como tareas que responden & uma necesidad intema o
(1883) externa, perc con el tiempo ne se actualizaron, se dividia la

responsabilidad, se desamolle la burccracia gque nadie cuestiona
concentrandose en actividades intemas. Los procesos de la empresa son
la clave para un desempefio libre de emores.

-La gerencia es responsable del 80% de los problemas. ha amuinado la
capacidad de los empleados para gemerar un ouwtput libre de emores. El
papel de la nueva gerencia es comprender y dirigir |a revolucion de los
procesos de la compania.

-Huevo cliente mas exigente hasta en los minimos detalles, gue
requieren cambios fundamentales en la organizacion.

Roure, Morifio | -Mecesidad de gestionar las relaciones entre diversas Funciones

&  Rodriguez
Badal

(1887} IESE
120 TC 178/ ]-Un resultade deseado se alcanza mas eficientements cuando las
SC 2 N 5MR. | getividades  los recurses relacionados se gestionan come un procesa

£Por que la 29”‘
gestion por | Michael -Por doscienfos afos la gente cred y construyé empresas en tomo al
procesos 7 Hammer & | brillante descubrimients de Adam Smith donde el trabajo industrial podia
James Champy | romperse en simples y basicas tareas. En |a era de los negocios post
(1883) industrial nos hemos enterado de que las corporaciones seran fundadas y
canstruidas en tomo a la idea de reunificar esas las tareas en coherentes
procesos de negocio. El cliente, la competencia y el cambic de hoy
requieren que la compania se organice en tormo a procesos.
-En muchas compariias hoy hay responsables de tareas y actividades,
pero nadie esta a cargo de los procesos, nadie da cuenta de ellos y sus
resultados.
José  Anionio | Gestion por procesos, um avance logico en las empresas, una forma de
Perez — | enfocar la participacion del persenal y orientar la empresa hacia el

Femandez de|cliente. Tradicionalmente, las empresas se ham estructurade como
Welasco. (1986) | organizaciones por departamentos o areas funcionales, gue poco
tienen gue wer con las necesidades del cliente. Muchos de los
procesos fluyen horizontalmente a fravés de las clasicas
organizaciones funcionales: en alglin area pudiera haber un "Micho de
Poder”, planteando problemas de asignacion de responsabilidades sobre
la totalidad del procesoc que en ninglun caso puede ir acompanada de
autoridad ejecutiva para no intervenir con la jerarguia”.

Tomado de: LOPEZ CARRIZOSA, Francisco José. El enfoque de gestion por procesos y el disefio
organizacional: el caso Antioquefio. Medellin: Universidad EAFIT. (2008). 23 p.

En atencidn a estos argumentos, es posible extraer que la gestion por procesos
deviene de varios enfoques en relacién con la calidad y los sistemas, que, como
se ha tratado anteriormente, implican un desarrollo importante en estas teorias
gue aun permanecen en la esencia de este nuevo concepto.

Los cambios que ha traido consigo este nuevo enfoque, desmonta anteriores
teorias con las cuales se pretendia encasillar a la organizacion en los llamados
departamentos, que obedecen a estructuras organizacionales netamente
verticales. En contraste, la gestion por procesos propone un modelo para el cual la
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interaccion entre los procesos, es el factor vital en el funcionamiento. La
interrelacion de los procesos estimula a que la corriente de las decisiones y de las
actividades obedezca a un sentido horizontal.

Este nuevo sentido de funcionamiento al que obedece la organizacién, ha sido
provechoso para ceder ante las nuevas exigencias que plantean los clientes, que
cada vez conocen mas sobre los productos. Ademas, la nueva orientacion es
ahora una cuestion de alcanzar niveles altos de eficiencia, necesarios para ser
competitivos y sostenerse en el mercado.

En consecuencia, los procesos son el aliciente a que las empresas se organicen
de una manera mas competitiva, eficiente y orientada fundamentalmente hacia el
cliente. Es prudente que se presenten los conceptos que se tienen a su alrededor:

llustracién 5: Concepto de proceso.

PROCESO

H. James | Cualquier actividad o grupo de actividades que emples un insumo, le agregue
Harrington valor a este y suministre un producto a un cliente extemo o intemo. Los
(1993) procesos ufilizan los recursos de una organizacion para suministrar resultados

definitivos
Roure, Actividades, acciones o decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un
Morifio & | resuliado especifico, como consecuencia del valor agregado en cada etapa.
Rodriguez Todo proceso debe poder medirse.
Badal. (1997)
IESE.

IS0 TC 176/ | Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
sSC 2 /M | cuales transforman elementos de entrada en resultadosz. (ver figura 1)

S44R. 2001 Mota 1 Loz elementos de enfrada para un proceso 2on generalmente resultado
de otroz procesos. Nota 2 Loz procesos de uma organizacion son
generalmente planificados y puestos en practica bajo condiciones controladas
para aportar valor.

150 Un conjunto de recursos y actividades interrelacicnadas que fransforma

8402:1994 entradas en salidas. Nota: Los recursos pueden incluir personal, finanzas,

IS0 instalaciones, equipos, técnicas vy métodos.

9004-1:1994 |El proceso en si mismo es (o deberia ser) una transformacion que agrega
valor

La organizacion existe para realizar un trabajo que agrega valor. El frabajo se
lleva a cabo a través de una red de procesos wsualmente compleja (no
siempre secuencial).
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José  Antonio

Conjunto de actividades (Conjunto de tareas necesarias para la obtencion de

Hammer &
James

Pérez —|un resultado) cuyo producto crea un valor intrinseco para el usuario o el
Fernandez de | cliente © mecanismo para transformar inputs en outputs. Un proceso es la
Velasco. forma natural de organizacion del trabajo. Elementos de un proceso:
Madrid 1996 |- Input {proveedor) gue responde a un criterio o estandar definido
- Recursos y medios
- Qutput (cliente) con la calidad exigida por el estandar de proceso.
Limites o fronteras
Sistema: Conjunto de procesos que tienen por finalidad la consecucion de un
objetivo.
Michael For proceso entendemos simplemente un conjunto de actividades, gue toman

unas entradas y crean unas salidas o un resultado de valor para un cliente —
dezamollando un nuevo producto por ejemplo.

Keen (1997)

Champy

(1993}

J.R. Secuencias ordenadas y logicas de actividades de transformacion, que parten

Zaratiegui de unas entradas (informaciones en un sentido mas amplio — pedidos, datos,
egpecificaciones — mas medios materiales — maguinas, eguipos, materias
primas, consumibles etc._), para alcanzar unos resultados programados, que
se entregan a guines lo han solicitade, los clientes de cada proceso.

Peter G.W.|Los procesos son mas que un flujo de trabajo prezentado como “un conjunto

de actividades que foman una o mas entradas y crea una salida que genera
valor para un cliente®, "un conjunto estructurado y mesurable de actividades
disefiado para producir una especifica para un cliente o mercado™ o “un orden
especifico de actividades de trabajo, en un fiempo y espacio limitado con
clara identificacion de entadas y salidas™.

Un proceso es cualguier frabajo que cumple cuatro criterios; es recurrents,
afecta algunos aspectos de la capacidad organizacional, puede realizarse en
diferentes formas diferentes que contribuyen a los costos, valor, senvicio o
calidad y requieren coordinacion.

H. James
Harrington
{1993)

Todos los procesos de servicios vy los que respaldan los procesos de
produccion (por ejemplo, de pedidos, proceso de cambio de ingenieria, de
nomina, dizefin de proceso de manufactura). Un proceso de la empresa
consisie en un grupo de tareas logicamente relacicnadas gue emplean los
recursos de la organizacion para dar resultados definidoz en apoyo de los
objetivos de la nrganizacit_‘-n_

Tomado de: LOPEZ CARRIZOSA, Francisco José. El enfoque de gestién por procesos y el disefio
organizacional: el caso Antioquefio. Medellin: Universidad EAFIT. (2008). 26 p.

La mayoria de los conceptos coinciden, por lo que es posible concluir que
“proceso es una serie de actividades coordinadas y repetibles, que emplean unos
recursos de la organizacion para la transformacién de unas entradas en salidas

»23

que generan un valor para un cliente o mercado™”.

8 LOPEZ. Op. cit. p. 28.
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Los procesos se articulan a un sistema general, el cual puede describirse en el
siguiente orden, empezando desde el menor nivel:

e

Tareas.
Actividades
Procesos
Sistema

Por actividad se entiende “el conjunto de tareas necesarias para la obtencion de
un resultado”. En su orden, sistema se define como un “conjunto de procesos que

»n24

tienen por finalidad la consecucion de un objetivo™".

La gestion por procesos es un concepto que en conclusion coincide con los
siguientes atributos:

Es un enfoque sistémico.

Enfatiza en el logro de los objetivos.

Promueve las interrelaciones y comunicacion entre las funciones, areas o
personas.

Mejora de la eficiencia y eficacia.

Enfoque al cliente.

Adaptacion de la organizacién a los cambios del entorno (concepto propio
del enfoque de sistemas).

PEREZ FERNANDEZ (Gestion por Procesos) considera que la gestion por
procesos tiene sus principios en:

Enfasis en la satisfaccion del cliente.

Orientacion de la organizacion hacia la creacion de valor mediante el disefio
de procesos operativos y gestion eficaces.

Compatibilidad entre las necesidades organizacionales internas con la
satisfaccion del cliente.

Participacion de las personas.

Mejoramiento contindo.

** PEREZ FERNANDEZ, José Antonio. En: Gestion por Procesos. 4 ed. Madrid, Espafa: ESIC
EDITORIAL, 2010. p. 52.
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Asi mismo, explica que la Gestidbn por Procesos esta entre las practicas mas
avanzadas de gestion empresarial ya que:

o Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de Procesos
Clave.

¢ Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de Proceso, permitiendo hacer
realidad la gestion participativa.

e En la medida en que los procesos son transversales, atraviesan los
departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar la organizacion.

e Busca la eficiencia global (empresa) y no solo la eficiencia local
(departamento)®.

Sin embargo, no se puede considerar que la gestidn por procesos como practica
avanzada, suponga de su mera implementacién como si fuese una receta. La
adopcién de un enfoque implica que este sea exitoso segun algunos factores:

e La estrategia: la adopcion de un enfoque de gestion por procesos debe hacer
parte de las estrategias de la alta gerencia y es una decision del negocio que
debe tomarse de manera integral, debe considerarse como un proceso de
transformacion que va a involucrar a cada uno de los miembros de la empresa
y no debe limitarse a la obtencién de un certificado o registro.

e La cultura: para implementar la gestién por procesos en una organizacion debe
haber un cambio cultural que incluye la identificacion de principios y valores
gue deben estar presentes en cada una de las personas de la empresa. La alta
gerencia debe asegurar que las condiciones sean propicias para que se dé la
cultura que hace posible la gestion por procesos.

e La estructura organizacional: la adopcién de la gestién por procesos transforma
radicalmente la estructura organizacional, en la responsabilidad y autoridad de
las personas, el sistema formal de comunicacion, la division del trabajo y la
coordinacién y control de actividades, inclusive afecta las jerarquias (que se
opondran al cambio), ya que con ella busca cambiar el modelo burocratico y
vertical por un modelo de creacién de valor en sentido horizontal.

e La creacién de valor: el enfoque de gestion por procesos esta centrado como
se dijo en el valor agregado, y debe disefiarse un sistema de creacién de valor,
gue se pueda medir con indicadores de eficiencia y eficacia incluyendo los
financieros como el EVA. Si los indicadores no muestran incrementos en la
eficacia (valor percibido por el cliente y rentabilidad del negocio) y en la
eficiencia (mejora de procesos y disminucién de gastos) el sistema no esta
bien definido.

e Los procesos criticos: la gestion de los procesos implica también identificar los
procesos criticos para el negocio y que afectan al cliente y las partes

* PEREZ. Op. cit. p. 46.
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interesadas, buscando un sistema en el que no se terminen gestionando
procesos que no agregan valor?.

4.2.4. DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ADAPTADA A LA
GESTION POR PROCESOS

El disefio de la estructura organizacional da el mayor sustento sobre el cual se
coordina la ejecucion de las labores diarias de la organizacion.

La estructura es “la forma de organizaciéon que adoptan los componentes de un
conjunto o bien de un sistema bajo condiciones particulares de tiempo y lugar’?’,
por el que se sobreentiende que se regula bajo las disposiciones de la TGS, en la
cual se postula que los sistemas se encuentran condicionados por unas variables
internas y externas, en consecuencia que la estructura se muestra como parte de
las internas. Adicionalmente, menciona que “existe una estructura cuando una
serie elementos se integran en una totalidad que presenta propiedades
especificas como un conjunto, y cuando ademas las propiedades de los elementos
dependen (en una medida variable) de los atributos especificos de la totalidad”?®,
arguyendo de nuevo a un atributo de los sistemas, en este caso el caracter global

que poseen.

Bajo este precepto, se considera que la estructura es un atributo de los sistemas,
y en consecuencia evoluciona en cuanto el mismo sistema lo haga. En cuanto
confiere a los cambios, el disefio organizacional es la metodologia sobre la cual la
estructura organizacional evoluciona. En mencién a esto Pulgar Laura y Rios
Franklin consideran que “El disefio organizacional es la metodologia para crear la
estructura de la organizacion y sus procesos”®.

Por su parte, GALAN ZAZO, José Ignacio, En: Disefio Organizativo (2006, p. 2), lo
define como “un instrumento clave para llevar a cabo la dificil tarea de conseguir
eficiencia e innovacion simultineamente, o para combinar acciones de exploracion
con acciones de explotacién que permitan a la empresa ser competitiva a corto
plazo, desarrollarse y sobrevivir a largo plazo”.

% L OPEZ. Op. cit. p. 35.

" PUBLICACIONES VERTICE S.L. En: Estructuras Organizativas. Mélaga, Espafia: EDITORIAL
VERTICE, 2007. p. 3.

%8 bid. p.3.

* PULGAR, Laura y RIOS Franklin. En: Metodologias para implantar la estrategia: disefio
organizacional de la empresa. 2ed. Lima, PerG: UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS
APLICADAS, 2011. p. 46.
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Para HELLRIEGEL, SLOCUM Y WOODMAN, el diseiilo organizacional es
considerado como “el proceso de diagnosticar y seleccionar la estructura y el
sistema formal de comunicacion, division del trabajo, coordinacién, control,
autoridad y responsabilidad necesarios para alcanzar las metas de la
organizacion”.

El disefio organizacional es un proceso que no se limita temporalmente, puesto
gue la organizaciéon se encuentra en continuo cambio por las aflicciones impuestas
del entorno, lo que presiona a las empresas al cambio de sus estrategias y por
supuesto de su estructura. “No hay una estructura que sea la mejor, sino que mas
bien esta varia de acuerdo a la situacion”®".

Adicionalmente, como atributo adquirido de los sistemas, el disefio organizacional
abarca la totalidad de la organizaciéon, implicando de esta manera su enfoque
sistémico.

La caracterizacion de los sistemas implica que su estructuracion permita la
reparticion del trabajo o de las responsabilidades, con unos obijetivos claros; sin
malentender que esto lo abstenga de su caracter global.

Segun Mintzberg, “la estructura de una organizacién debe ser un resultado de la
selecciéon de elementos, hecha teniendo en consideracion la busqueda de
consistencia interna y externa, es decir, en el disefio de la estructura se ha de
tener en cuenta tanto la armonia interna de la organizacion como la situacion de la
organizacién en el entorno”?. A su vez, proporciona un esquema en el que
identifica cinco elementos o componentes basicos de la organizacién: cumbre
estratégica, nucleo de operaciones, linea media, staff de apoyo y tecnoestructura,
ilustrados de la siguiente manera:

% L OPEZ. Op. cit. p. 65.

! PUBLICACIONES VERTICE S.L. Op. cit. p. 3.

%2 VALENZUELA SEVILLA, Jordi. En: La Evolucion del Disefio y la Estructura Organizativa: Un
Estudio de Casos. Barcelona, Espafia: UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BARCELONA, 2013. p.
16.
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llustracion 6: Componentes de la estructura organizativa.

Cumbre
Tecnoestructura Linea Staff de
media apoyo
Ndcleo operativo
D Henry Mintzberg: The Structunng of Organizations. Prentice Hall, Nueva York, 1979

Tomado de: VALENZUELA SEVILLA, Jordi. En: La Evolucion del Disefio y la Estructura
Organizativa: Un Estudio de Casos. Barcelona, Espafia: UNIVERSIDAD AUTONOMA DE
BARCELONA, 2013. p. 17.

La Cumbre Estratégica, es el papel representado por la alta direccion de la
empresa, incluyendo su personal de apoyo y asesores personales. Son
encargados de garantizar que la organizacion funcione de manera adecuada,
cumpliendo con los objetivos, coordinando las actividades necesarias Yy
proporcionando los incentivos adecuados a los miembros. Dentro de una
estructura por procesos, comprende los procesos estratégicos en el mapa y la
cumbre estratégica es la principal responsable de los mismos.

La Linea Media coincide con los mandos intermedios entre el nivel estratégico y
operativo de la organizacién, siendo una necesidad para la cumbre estratégica,
puesto que sirve de enlace con el nucleo operativo. Este elemento se hace
necesario en medida que la empresa crece y considera designar mas
responsables. La linea media hace parte tanto de los procesos misionales de la
empresa como de los estratégicos. En su labor, estan en constante intercambio de
informacion con ambos grupos de procesos.

El Nacleo Operativo se encarga de aquellas actividades que implican
directamente el trabajo de produccion de bienes y servicios, bajo la concepcion de
la gestidbn por procesos, aquellos que son el caracter misional de la empresa.
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Aunque generalmente se identifica dentro de un organigrama como la base de la
estructura, vale aclarar que estos son el centro de toda la organizacion, la esencia
para la cual la organizacion ha sido creada.

“Su correcto funcionamiento es vital para la empresa. Las demas partes de la
empresa deben velar para que el nucleo de operaciones funcione
adecuadamente”.

La Tecnoestructura representa el papel de los analistas, especialistas o expertos
en las distintas disciplinas de la direccion. El caracter de este elemento esta sujeto
a la importancia de su conocimiento en funciones complejas y especificas de las
cuales la cumbre estratégica no es especialista. En el entorno, pueden ser vistos
como contratistas, analistas, asesores, que brindan ayuda en temas especificos
ajenos a la mision de la organizacion. En su labor se encargan de disefar y
planificar, con objeto de que el trabajo de los demas participantes sea mas
efectivo y productivo.

El Staff de apoyo considera un concepto similar al papel que juega la
tecnoestructura. Constituido por unidades especializadas de naturaleza muy
variada, que no participan en el caracter misional de la empresa sino que apoyan
a la organizacion con labores especificas. Difiere de la tecnoestructura en tanto
que sus servicios son necesitados por la organizacién frecuentemente o resulta
ser una labor diaria y critica para que el resto de la organizacion desarrolle
adecuadamente sus procesos.

Ajustdndose a lo anterior, el disefio de la estructura organizacional debe
considerar de qué manera trabaja cada elemento. Comprender la esencia es
fundamental, puesto que cada uno de ellos involucra responsabilidades dentro de
una gestion por procesos.

Pero el disefio organizacional no se puede comprender como algo tan simple
como reacomodar cuadros y lineas de organigramas. Es un proceso complejo
dentro del cual se involucran una serie de variables o parametros contingenciales.
A continuacion, se presentan cuatro de ellas que significan una gran fuerza a la
hora de disefar una estructura organizacional.

Entorno: “engloba todo aquello que es ajeno a la organizacion; la naturaleza de
los productos, clientes y competidores, su situacidn geogréfica, el clima

% VALENZUELA. Op. cit. p. 18.
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econOémico, politico e incluso meteorolégico en el que tiene que funcionar, la
»34

tecnologia del sector, entre otros aspectos™”.

Los factores del entorno constituyen en gran parte el ideal de gestion de la
organizacion. Son aspectos que no pueden dejarse por fuera, puesto que de ellos
depende enormemente el éxito de la organizacion. De manera tal que la
organizacion debe adoptar estas condiciones como base para plantear el
esquema estructural, organizacional y de gestion. Resulta fundamental en el
enfoque de la gestidn por procesos en concordancia con todas las variantes que
pueden afectarlos.

Antigluedad: es el periodo con el que cuenta la empresa operando en el mercado.
Esta variable condiciona una serie de consecuencias en varios aspectos de la
organizacién, entre los cuales cabe mencionar su reconocimiento, sus diversas
transiciones estructurales y la respuesta que el entorno ha tenido con ellas.

Tamafo: el tamafio de la empresa lo puede indicar, de entre una cantidad elevada
de indicadores, su volumen de ventas, el capital propio, el numero de
trabajadores, los beneficios, su tamafio medido en metros cuadrados o su
cubrimiento, entre otros.

Siendo asi, no se puede unificar un solo criterio con el que se pueda responder a
esta variable, sin embargo, tampoco se puede descuidar alguno. En cada uno hay
una respuesta que implique en la estructuracion a modo horizontal y/o vertical, y
especificamente el numero de trabajadores y roles condicionan la decision de
establecer el numero de niveles jerarquicos y su funcionalidad. Tienen demaciada
importancia en el establecimiento de los procesos, los procedimientos y los
responsables.

Tecnologia: “comprende todos aquellos sistemas técnicos que se utilizan o son
necesarios directa o indirectamente, para transformar los factores de produccion
en productos™®. Este factor condiciona de manera importante los requisitos para el
disefio de la estructura. También implica el desarrollo del sistema de control que
tendra presencia en los procesos determinados para la estructura.

No existe modelo tal cuya adopcion haya significado altos niveles de eficiencia y
eficacia en todas las organizaciones. La aceptaciébn de la existencia y la
correspondiente gestién y modelamiento de la estructura organizacional en torno a
las variables que afectan la empresa, dictaminara el éxito en la gestion. No

** Ibid. p. 21.
% Ibid. p. 22.
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obstante, en la evolucién de la teoria administrativa, se han generado modelos con
los cuales se ha logrado el éxito en las condiciones temporales de hace algunos
anos.

En este sentido, juega papel esencial la articulacion de las variables con los
principios y parametros de disefio organizacionales, con lo que se configura el
modelo de la estructura organizacional.

A continuacion se relacionaran tres de las estructuras mas comunes:

e Estructura Funcional.
e Estructura Divisional.
e Estructura Matricial.

ESTRUCTURA FUNCIONAL

La estructura funcional corresponde a un disefio, producto de la agrupacion de
funciones especializadas que se unifican a manera de departamentos. Su uso es
propio de empresas de considerable dimensién, frecuentemente industriales. “Se
trata de una estructura que pone su énfasis en los principios o parametros del
disefio horizontal y que busca la racionalidad administrativa y el incremento de la
productividad econémica”®.

Mediante la especializacion busca generar economias de escala, ya que permite
aprovechar las habilidades de las personas en conjunto, formando asi los
departamentos.

Promueve ventajas tales como:

e Control al nivel operativo.

e Definicion de las tareas de los directivos.

e Contacto directo de gerencia con todas las funciones.
e Simplifica los mecanismos de control.

e Economias de escala, alta productividad.

Por su parte, genera también ciertas desventajas generadas en gran parte por el
crecimiento y diversificacion de la empresa:

e Alta centralizacion.
e Sobrecarga de trabajo de la direccion.

% Ibid. p. 29.
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e Desconocimiento de los procesos y sus interacciones.

¢ Dificultad para llevar la estrategia a la operacion.

e Gestion ineficiente de recursos.

e Mando como forma de control.

e Objetivos locales, no globales.

e Poca eficacia en el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
e Poco conocimiento de la labor del otro.

¢ Informacion aislada y resguardada.

e Poca asimilacion del entorno.

ESTRUCTURA DIVISIONAL

“Una estructura divisional es aquélla que divide la organizacion en unidades o
divisiones, parcialmente autonomas, en funcién de los productos, servicios, areas
geogréficas o procesos de la empresa™’. No esta dividida segun las funciones que
se llevan a cabo en la empresa. Por su parte, divide a la empresa segun productos
0 servicios, zonas geograficas, tipo de clientes, entre otras clasificaciones.

Este tipo de estructuras favorece ampliamente el control que se ejerce sobre cada
tipo de division. Sin embargo, en su division relacionada con las unidades de
negocio, tiende a concentrarse en el control y los resultados individuales de cada
divisién, tornandose menos productiva, de igual manera que conlleva un alto costo
econdmico.

Este modelo plantea ciertas ventajas en cuanto la especializacibn de cada
division, conlleva a que las habilidades, competencias e innovaciones se
concentren en determinado grupo de productos, tecnologias, consumidores o
necesidades del mercado. Asi mismo, permite prestar mayor atencion a las
necesidades de cada division.

El modelo estructural promueve la adaptaciéon a una multiplicidad de factores. De
esta manera, en una division determinada segun los clientes, la empresa tendra la
capacidad de adaptarse estrechamente a sus demandas.

El rol del directivo conlleva un papel multifacético, en el que debera tener
capacidades en diversos campos al tener que coordinar diversas areas
funcionales.

¥ Ibid. p. 32.
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De esta manera se puede resumir que esta estructura permite ventajas tales
como:

e Las divisiones se centran en problemas y oportunidades propias de su
entorno.

e Se despliegan mejores estrategias segun la indole de la division.

e Mayor control en las unidades estratégicas de negocios.

e Incremento de habilidades, competencias y procesos de innovacion segun
la division.

e Elrol del directivo es gerencial.

e Facilidad en la evaluacion de resultados de cada unidad.

e La alta direccion se centra en la estrategia.

Sin embargo, acarrea algunas desventajas:

e Su estructuracioén tiene dificultades, en cuanto a las funciones y negocios
gue deben incluirse en cada division.

e De estructurarse muchas divisiones puede volverse compleja, incluso para
los clientes.

e Altos costos.

e Conflictos entre divisiones.

e Confusion de las responsabilidades de las divisiones.

ESTRUCTURA MATRICIAL

Una estructura matricial tiene un nivel de mayor complejidad, ya que se combinan
dos estructuras como por divisiones geograficas, por productos, funciones,
divisiones, entre otras.

La combinacién de estos factores es resultado de los criterios sobre los cuales se
organiza la empresa, de acuerdo a una mayor respuesta en materia de eficiencia y
eficacia en el desempefio. En consecuencia, la adopcién de esta estructura es
producto de la eleccion de mas de un factor que condicione el tipo de estructura
que debe prevalecer para buscar el 6ptimo funcionamiento de la empresa.

La adecuacion de estas estructuras no se da Unicamente en organizaciones de
gran tamafio. De hecho, estas estructuras se dan de acuerdo a la utilidad que
pueda representar en cada organizacion, indistintamente que su tamario.
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De acuerdo a la necesidad de organizacion de la empresa, se puede elegir una
estructura matricial, justificando que debe proveer un esquema para que se
organice en atencion a las funciones y a las divisiones, por ejemplo.

“El modelo matricial puede considerarse como un importante sistema de enlace o
de coordinacion en la organizacion, integrando diversas relaciones laterales. Asi,
generalmente las estructuras matriciales mejoran la calidad de la toma de
decisiones en situaciones en las que existen riesgos que afectan a uno de los
intereses vitales de la organizacion que domina la estrategia a costa de otros

intereses”®.

Esta estructura ademas presta las bases para establecer contacto directo con los
individuos, a diferencia del caracter de la organizacion funcional y divisional, que
alejan esto de ser realidad.

La estructura matricial corresponde a un modelo mas avanzado que los anteriores,
de la cual se pueden extraer las siguientes ventajas:

e Responde a mas de un factor condicionante de la estructura.

e Permite mayor flexibilidad.

e Facilita la coordinacion y disponibilidad de recursos.

e El rol del empleado es multifacético, debido a su constante contacto con
otras areas funcionales.

e Comunicacion mas fluida.

¢ Diversificacion.

e Permite responder de manera mas adecuada a estrategias de los
directivos.

En cuanto a sus desventajas, se pueden clasificar las siguientes:

e Puede llegar a ser compleja puesto que en su rol, los empleados responden
a dos supervisores.

e Conflictos entre los supervisores, entre otras cosas, por la asignacién de los
recursos.

e Las responsabilidades de los empleados pueden llegar a ser confusas.

¢ No hay unidad de mando.

% Ibid. p. 35.
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En concurrencia con los anteriores modelos, cabe denotar que la evolucion de
estos tiende a dar mas solvencia a las estructuras, dandoles un caracter mas
flexible, autbnomo y auto-controlado. También se tiende a disminuir la brecha de
la verticalizacion existente desde estructuras antiguas, a beneficio de la utilizacion
de menos recursos y de impregnar el caracter autobnomo y de auto-control al que
se quiere llegar.

LA ORGANIZACION POR PROCESOS

Las tendencias presentadas por las estructuras han sentado las bases sobre las
cuales se da vida a la organizacion por procesos. El desarrollo de este tipo de
organizacion esta cefiido a aspectos que anteriores modelos han olvidado.

Los antiguos modelos de predominancia burocratica han dejado de lado una serie
de aspectos que al dia de hoy son claves para la trascendencia de las empresas
en un entorno altamente cambiante.

La organizacién por procesos da oportunidad para el desarrollo de todos los
niveles de la organizacion, en divergencia con los modelos anteriores en los
cuales la toma de decisiones ha estado en cabeza de mandos altos y medios.

En este sentido, el tipo de organizacion propuesto, pretende dar autonomia a los
miembros de la empresa, modificando de manera sustancial la forma en la que se
toman las decisiones y la cantidad de procesos que acarrean los modelos
burocraticos para dar pie a su ejecucion. El caracter autbnomo y de auto-control
sin duda es un gran avance en las organizaciones para ser mas eficaces y tener
un desempefio con mayor eficiencia.

Este tipo de organizacion también enfatiza en la respuesta al cliente, de manera
que el caracter de la misiébn de la empresa, asi como Sus procesos y Ssus
procedimientos tienen por objeto la satisfaccion de las necesidades del cliente. A
diferencia de modelos anticuados, la organizacion por procesos articula las
necesidades de los clientes en cada uno de sus procesos.

De esta manera, se han sentado las bases para que las organizaciones asimilen
un caracter mas dinamico, en el que, a diferencia de los modelos organizacionales
ya establecidos se puede destacar que:

¢ Orientacion externa hacia el cliente vs orientacion interna al producto.

e Fusionar en las personas pensamiento y acciéon de mejora vs la légica
tayloriana. No se trata de trabajar mas sino de trabajar de otra manera.

e Compromiso con resultados vs cumplimiento.
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o Procesos y clientes vs departamentos y jefes.

¢ Participacién y apoyo vs jerarquia y control.

¢ Mando por excepcion vs dar 6rdenes y supervision directa.

e Responsabilidad sobre el proceso vs autoridad jerarquica funcional®.

El enfoque de la gestion por procesos busca que se cambie el paradigma al cual
se han enfocado los modelos organizacionales anteriores, los cuales objetan por
“como hacer mejor lo que se esta haciendo”, que es propio del modelo funcional.
En contraste, el enfoque subyace en la necesidad de crear conciencia del porque
y para quien lo hacemos. Mediante estas dos reflexiones, se pretende ubicar a
las personas de acuerdo a los procesos existentes en la empresa.

Ya no es el jefe quien presiona por cumplir con unos resultados, ya que en su
lugar se debe generar un compromiso con los resultados. Por ende, “para quien lo
hacemos” indica que posterior a la labor de una persona que participa en un
proceso, continua otro proceso el cual necesita un resultado de su parte. Esto
difiere de modelos anteriores, en los que los resultados eran entregados al jefe,
desconociendo la justificacion y creando demoras a consecuencia de la
comunicaciéon de esos resultados a los diferentes departamentos que los
necesitaban.

De modo que este modelo integra una serie de aspectos, con los que se abre un
camino en el que la gestidn es participativa y aun mas eficaz y competitiva.

% PEREZ. Op. cit. p. 293.
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llustracién 7: Modelo de Organizacion por Procesos.

CARACTERISTICAS

Nuevos paradigmas: Cliente y Proceso.

Estrategia. Plan de empresa.
Enriquecimiento del trabajo.
Basada en el trabajo en equipo.

La toma de decisiones es parte del
trabajo.

Rol de mando: lider, capacitador,
integrador, comunicador, evaluador,

piloto de la mejora transversal, etc.

Flexibilidad.

VENTAIJAS

Especialistas, gestores y orientados al
cliente.

Eficacia global (QSP).

Estructura de facil adaptacion.
Aprendizaje.

Coherencia: lo importante se mide.

CONDICIONES

Conciencia de “producto”.

Medicion y seguimiento de los
procesos.

Participacion y compromiso de las
personas.

Integracidn del personal: comunicacion
fluida y formacién continua.

* Fuerte liderazgo directivo.

* Gestion de Proyectos.

¢UNA SOLA ORGANIZACION PARA
TODA LA EMPRESA?

* Modelos de Gestion: ISO 9001+8004 y
EFQM.

Adaptado de: PEREZ FERNANDEZ, José Antonio. En: Gestion por Procesos. 4 ed.
Madrid, Espafa: ESIC

4.2.5. INDICADORES DE GESTION

El ser humano tiende por naturaleza a permanecer en un estado de seguridad con
un minimo nivel de riesgo y a su vez de incertidumbre. Por ende, adopta
comportamientos mediante los cuales el riesgo se minimice y aumente su nivel de
certeza. EI hombre emplea la medicibn como puente sobre el cual evita altos
niveles de incertidumbre, de hecho, en su evolucién ha creado y transformado
herramientas con las cuales evalUa estados y los compara con las magnitudes de
patrones ya establecidos.

Las organizaciones estan envueltas en un mundo en el que por competitividad, se
busca mayor ventaja. Los sistemas de control ofrecen soporte a la administracion
y permite evaluar el desempefio de la empresa.
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“‘Un sistema de control de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores con responsabilidades de planeacion y control de cada grupo
operativo, informaciébn permanente e integral sobre su desempefio, que les
permita a estos autoevaluar su gestién y tomar los correctivos del caso”.

“‘Un indicador de gestidon es una relacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, y que por medio de estas permiten analizar y estudiar la situacion y
las tendencias de cambio generadas por un fendmeno determinado, respecto a
unos objetivos y metas previstas o ya indicadas”*. Estos, a su vez, resultan ser
determinantes para que todo proceso se lleve a cabo con eficacia y eficiencia. No
pueden ser vistos como un fin, en su lugar, son un medio, puesto que estos se
caracterizan por brindar apoyo para saber cual es el estado de la organizacién o
de una parte de ella.

Los indicadores de gestidon recaen directamente sobre la transformacion de las
entradas mediante los procesos o0 en los resultados que estos producen. De esta
manera, determinan el éxito del proceso a través de la medicion de los resultados
que tienen los mismos. Estos permiten plantear y hacer los correctivos necesarios
a tiempo, actividades caracteristicas propias de gestion de la rutina diaria.

Los indicadores de gestion no son otra cosa que buscar el control de la
organizacion, como parte del ciclo establecido por Deming.

Controlar es mantener el comportamiento de los factores vitales dentro de un
rango previamente determinado, durante cierto periodo. Tanto los factores vitales
como sus respectivos valores, incluyendo los rangos de variacion tolerable, son
establecidos de manera encadenada desde el nivel estratégico hasta el nivel
operativo, asociados directamente a los objetivos fijados en la fase de planeacion.
De esta manera, los objetivos estratégicos, generalmente de largo plazo y
cobertura total en la organizacién, generan objetivos tacticos, de mediano plazo y
cobertura parcial de la organizacion, y esos ultimos se traducen en objetivos
operativos, de corto plazo y cobertura limitada de la organizacion”*.

Como herramienta de control, los indicadores de gestion aportan el sustento sobre

el cual la administracion obtiene informacién certera del comportamiento o

desempeiio de determinado proceso o0 la organizacion en su totalidad. En

consecuencia, permiten que se genere una comparacion sobre comportamientos

‘9 BELTRAN JARAMILLO, Jestis Mauricio. En: Indicadores de Gestién, herramientas para lograr la
competitividad. 2 ed. Bogota: 3R Editores. 1998. p. 33.

“L ACEVEDO y RIVERA. Op. cit. p. 52.

*2 BELTRAN. Op. cit. p. 24.
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planeados y comportamientos reales, consiguiendo que a partir de sus resultados
se tomen decisiones para conseguir mejores resultados.

“Los indicadores de gestibn pueden ser valores, unidades, indices, series
estadisticas y entre otros; es decir, que es como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda una organizacién o una de sus partes”.
Sin embargo, como herramienta de control, los indicadores no garantizan por si

solos que se lleve una gestion oportuna y eficaz.

“Los indicadores de gestion son, ante todo, informacion, es decir, agregan valor,
no son solo datos. Siendo informacion, los indicadores de gestion deben tener los
atributos de la informacion, tanto en forma individual como cuando se presentan
agrupados™*.

La gestion con indicadores supone la capacidad de los administradores de saber
comprenderlos. La importancia radica en la conceptualizacion que se le da a la
informacion y que la deduccion de la misma constituya la manera en la que se
toman las decisiones. Esto induce a que la informacion debe ser comprendida
apropiadamente y, por ende, debe caracterizarse de acuerdo a los siguientes
atributos:

e Exactitud: la informacién debe representar la situacion o el estado como
realmente es.

e Forma: existen diversas formas de presentacion de la informacién, que puede
ser cuantitativa o cualitativa, numérica o grafica, impresa o0 visualizada,
resumida y detallada. Realmente la forma debe ser elegida segun la situacion,
necesidades y habilidades de quien la recibe y procesa.

e Frecuencia: es la medida de cuan a menudo se requiere, se recaba, se
produce o se analiza.

e Extension: se refiere al alcance en términos de cobertura del area de interés.
Ademas tiene que ver con la brevedad requerida, segun el topico de que se
trate. La calidad de la informacién no es directamente proporcional con su
extension.

e Origen: puede originarse dentro o fuera de la organizacion. Lo fundamental es
gue la fuente que la genera sea la fuente correcta.

e Temporalidad: la informacion puede “hablarnos” del pasado, de los sucesos
actuales o de las actividades o sucesos futuros.

“3 ACEVEDO y RIVERA. Op. cit. p. 52.
* BELTRAN. Op. cit. p. 36.
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e Relevancia: la informacion es relevante si es necesaria para una situacion
particular.

e Integridad: una informacién completa proporciona al usuario el panorama
integral de lo que necesita saber acerva de una situacion determinada.

e Oportunidad: para ser considerada oportuna, una informacién debe estar
disponible y actualizada cuando se la necesita.*

Entendiendo que la informacion debe cualificarse sobre ciertos atributos, los
aportes que esta genera mediante los indicadores de gestion utilizados son clave
para la toma de decisiones en la administracion. Resulta fundamental que las
decisiones sobre los informes que aportan los indicadores de gestion sean las
adecuadas.

Los resultados que arrojan los indicadores de gestion son informacion encajada en
una escala de medicién. A través de estos resultados que califican el buen o mal
estado de la organizacibn o sus procesos, la administracion pretende generar
correcciones o mejoras. Es muy importante que la primera decision de la empresa
sea la globalizacién de los resultados. El sistema debe recibir y entender los
resultados producto de su trabajo. Esta decision recae directamente en la
comunicacién, que debe ser oportuna y generalizada.

La estructuracion de los indicadores de gestién debe estar compuesta por otros
atributos que le son necesarios para conceptuarse correctamente. Asi, se
consideran que son componentes necesarios los siguientes:

e Nombre: la identificacion y diferenciacién de un indicador es vital, y su nombre,
ademas de concreto, debe definir claramente su objetivo y utilidad.

e Forma de calculo: generalmente, cuando se trata de indicadores cuantitativos,
se debe tener muy claro la férmula matematica para el calculo de su valor, lo
cual implica la identificacion exacta de los factores y la manera como ellos se
relacionan.

¢ Unidades: la manera como se expresa el valor de determinado indicador esta
dado por las unidades, las cuales varian de acuerdo con los factores que se
relacionan.

e Glosario: es fundamental que el indicador se encuentre documentado en
términos de especificar de manera precisa los factores que se relacionan en su
calculo. Por lo general las organizaciones cuentan con un documento, llamese

* Ibid. p. 36.

52



manual o cartilla de indicadores, en el cual se especifican todos los aspectos
atinentes a los indicadores que maneja la organizacion.*

Después de obtener los resultados de los indicadores, resulta fundamental
entender el argumento de su evaluacion. Usualmente, las organizaciones
establecen unos limites maximos o minimos, por los cuales el indicador se
considera en un estado idoneo. Aun asi, el valor resultante de los indicadores
debe ser comparado con diversos patrones:

e Las metas establecidas

e El comportamiento histérico del indicador (para establecer tendencias)

e La relaciéon que existe entre la capacidad real que tiene el vendedor con los
recursos de que dispone y la manera como los aprovecha.

¢ El mejor valor logrado para dicho indicador, bien sea en la organizacién o fuera
de la misma.

o EIl valor del mismo indicador con respecto al sector al que pertenezca la
organizacion.*’

Adicionalmente, tener una gran cantidad de indicadores no es garante de una
buena gestion en las empresas. No es necesario que haya un sin numero de
indicadores, por lo tanto, es importante elegir cuales de ellos generan valor segun
las decisiones provean calidad y oportunidad

Por naturaleza, los indicadores de gestion deben reflejar factores clave en el
desempefio de la organizacién. Por consiguiente estos indicadores pueden
clasificarse a razén de efectividad, eficiencia, eficacia y productividad. En la
siguiente grafica muestra la interrelacion de algunos factores claves:

“° Ibid. p. 40.
*" Ibid. p. 41.
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llustracion 8: Mapa de factores clave de éxito de la gestion.

CALIDAD

EFICACIA O SATISFACCION DEL CLIENTE
ORESULTADO

EFECTIVIDADR PRODUCTIVIDAD

TIEMPOS DE PRQCESO
EFICIENCIA O COSTOS OPERATIVCOS
O DESPERDICIOS

Tomado de: BELTRAN JARAMILLO, JesUs Mauricio. En: Indicadores de Gestion, herramientas
para lograr la competitividad. 2 ed. Bogota: 3R Editores. 1998. p. 42.

Los indicadores de eficacia miden el logro de los resultados propuestos,
enfocados en el “que se debe hacer’ de la empresa. Por su parte, los indicadores
de eficiencia miden el proceso, centrandose en el “como se hizo”, midiendo el
rendimiento de los recursos que conllevan la transformacion.

Lo ideal es que se cuente con un conjunto de indicadores que abargquen todas las
dimensiones, de manera que se tenga conocimiento integral del desempefio de la
totalidad de la organizacion, aludiendo asi el enfoque centrado en los sistemas.

Adicional a la clasificacion anterior, los indicadores de pueden distinguir segun su
vigencia, por lo cual pueden encajarse como temporales o permanentes:

Temporales: cuando su validez tiene un lapso finito, por lo regular cuando se
asocian al logro de un objetivo a la ejecucién de un proyecto, al lograrse el objetivo
0 cuando este pierde interés para la organizacion, los indicadores asociados
deberan desaparecer.

Permanentes: son indicadores que se asocian a variables o factores que estan
presentes siempre en la organizacion y se asocian por lo regular a procesos.*

Los beneficios que trae consigo la implementacion de indicadores de gestion se
acerca a las ventajas que trae consigo la gestién por procesos. Adicional a estas,

*® Ibid. p. 43.
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los indicadores de gestidon representan un papel muy importante ya que promueve
el alcance de metas establecidas, dispone una herramienta de informacioén sobre
la gestion del negocio, identifica oportunidades de mejoramiento, permite priorizar
actividades, entre otros beneficios.

4.3. MARCO CONCEPTUAL

Almacenamiento: El almacenaje o almacenamiento es una parte de la logistica
gue incluye las actividades relacionadas con el almacén; en concreto, guardar y
custodiar existencias que no estan en proceso de fabricacion, ni de transporte. El
almacenaje permite acercar las mercaderias a los puntos de consumo®.

Benchmarking: ElI benchmarking es una forma de determinar qué tan bien se
desempeiia una empresa (0 una unidad de esta), comparado otras empresas (0
unidades)°.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto
(producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple
con los requisitos®*.

Caracterizacion de procesos: Documento que describe las caracteristicas
generales del proceso, esto es, los rasgos diferenciadores del mismo.>?

Documentacion: Documento o conjunto de documentos, generalmente de caracter
oficial, que sirven para la identificacion personal o para acreditar alguna
condicion®.

Gestidn por procesos: secuencia de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Su
importancia radica en que los resultados se alcanzan con mas eficiencia cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. La

*  WIKIPEDIA. Almacenaje. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/Almacenaje)

DE GERENCIA. Benchmarking. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(http://www.degerencia.com/tema/benchmarking)
> WIKIPEDIA. Calidad. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/Calidad#Definiciones formales)
2 UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA. Guia béasica para documentar Caracterizacion de
rocesos. Version 0.2. Colombia, UNSIMEGE. p.3.
* WORD REFERENCE http://www.wordreference.com/definicion/documentaci%C3%B3n
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gestién basada en procesos fue uno de los grandes aportes de la gestion de la
calidad cuando naci6é como evolucién del aseguramiento de la calidad.>*

Gondola: La gondola de supermercado es un tipo de mueble dispuesto a modo de
pared para exhibir productos al consumidor en los puntos de venta. Debido a sus
dimensiones, se utilizan especialmente en las grandes superficies de autoservicio
y su longitud es el principal componente del lineal®.

Inventario: El inventario es una relacion detallada, ordenada y valorada de los
elementos que componen el patrimonio de una empresa 0O persona en un
momento determinado. Antes, los inventarios se realizaban por medio fisico (se
escribian en un papel)®°.

Mapa de procesos: es un diagrama de valor, un inventario grafico de procesos de
una organizacion.”’

Planometrias: Técnica que permite la distribucién proporcional de los productos en
el punto de venta y las géndolas®.

Procedimiento: es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las
mismas circunstancias.>

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Una salida de un proceso generalmente es la entrada de otro.®

Procesos de apoyo: gestionan los recursos institucionales (tangibles e intangibles)
y soportan el desarrollo de la institucién.®*

** ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD. Gestion por Procesos. (En linea). (19 de agosto
de 2015) disponible en: (http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/gestion-por-procesos)
®*  WIKIPEDIA. Goébndola. (En linea) (10 de mayo de 2016) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/G%C3%B3ndola_de_supermercado)

WIKIPEDIA. Inventario. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/Inventario)
> GADEX. El mapa de procesos y analisis de procesos clave. Hito 2.
*® CLARA URIBE. Planometria. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(http://www.mercadeoclarauribe.com/sitio/)
> WIKIPEDIA. Procedimiento. (En linea). (19 de agosto de 2015) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento)
% GLOSARIO DE TERMINOLOGIA SOBRE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. (En
linea). (29 de agosto de 2015) disponible en:
(http://www.expero2.eu/experol/hypertext/documenti/govag/GLOSARIO DE TERMINOLOGIA SO
BRE_CALIDAD.pdf)
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Procesos estratégicos: soportan la  estrategia institucional (ej.,
Internacionalizacion, consecucién de recursos) en busca del direccionamiento de
esfuerzos aislados.®

Procesos misionales: incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser.®®

Servicio: Un servicio tiene como resultado llevar a cabo al menos una actividad en
la interfaz entre el proveedor y el cliente, donde el servicio generalmente es
intangible®.

Sistema de control: Un sistema de control es un conjunto de dispositivos
encargados de administrar, ordenar, dirigir o regular el comportamiento de otro
sistema, con el fin de reducir las probabilidades de fallo y obtener los resultados
deseados. Por lo general, se usan sistemas de control industrial en procesos de
produccién industriales para controlar equipos o maquinas®®.

Sistema de gestion: Un Sistema de Gestion es aquel que sirve de ayuda para
lograr las metas y objetivos de una organizacion, a través de una serie de
estrategias, entre las cuales se encuentra la optimizacién de los procesos y el
enfoque basado en la gestién y la disciplina. Es decir un Sistema de Gestion,
involucra a un conjunto de etapas integradas en un proceso continuo, que
funcionan hasta lograr su mejora definitiva.®®.

Sistema de informacién: Un sistema de informacién (SI) es un conjunto de
elementos orientados al tratamiento y administracion de datos e informacion,

. CASTELLANOS, Carlos. Procesos de apoyo. Universidad de los Andes. (En linea). (19 de
agosto de 2015) disponible en: (https://planeacion.uniandes.edu.co/pdi/procesos-de-
apoyo/procesos-de-apoyo)
2 CASTELLANOS, Carlos. Procesos estratégicos. Universidad de los Andes. (En linea). (19 de
agosto de 2015) disponible en: (https://planeacion.uniandes.edu.co/pdi/procesos-
estrategicos/procesos-estrateqicos)
> UNIVERSIDAD DE NARINO. Procesos misionales. (En linea). (19 de agosto de 2015) disponible
en: (http://calidad.udenar.edu.co/?page_id=489)

WIKIPEDIA. Servicio. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa))
®® WIKIPEDIA. Sistema de control. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de control)
° IMPLEMENTACION SIG. Sistema de gestion. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(http://www.implementacionsig.com/index.php/23-noticiac/28-que-es-un-sistema-de-gestion)
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organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad o
un objetivo®’.

Ventaja competitiva: La ventaja competitiva es la capacidad de una empresa de
sobreponerse a otra u otras de la misma industria o sector mediante técnicas no
necesariamente definidas, cada empresa puede innovar a su manera®®.

" WIKIPEDIA. Sistema de informacion. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
ghttps://es.Wikipedia.orq/wiki/Sistema de_informaci%C3%B3n)

® WIKIPEDIA. Ventaja competitiva. (En linea). (10 de mayo de 2016) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/Ventaja competitiva)
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1. TIPO DE ESTUDIO

La definicion que presenta Méndez (1998) hacia los estudios de tipo descriptivo,
indican que segun las caracteristicas que presenta esta investigacion, es acertado
gue se configure bajo esta clasificacién debido a que a través de ella se propone
identificar elementos y caracteristicas del problema investigado, para lo cual se
busca hacer un disefio que identifica la propuesta que solventa este problema.
Asi mismo, la investigacion implica una forma de organizacion sobre la cual se
espera describir su comportamiento y como resultado obtener una descripcién
detallada de la organizacion mas efectiva conducente a resultados de un mayor
nivel de efectividad.

5.2. METODO DE INVESTIGACION

La metodologia mas acertada en lo que atafie el proceso de investigacion se
encuentra en la observacion. En este sentido, se busca advertir los hechos como
se presentan en la empresa, logrando que a través de estos se genere un
diagnostico que permita interpretar los procesos que hacen parte de la ejecucion
de las labores de la organizacion.

5.3. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

FUENTES PRIMARIAS

La investigacibn en la empresa objeto de estudio toma como referencia la
experiencia del autor, el cual forma parte del equipo de trabajo y que por ser uno
de los accionistas y trabajar en ella mas de 10 afios, tiene conocimientos amplios
sobre su funcionamiento.

Mediante la observacion participante el investigador pretende llegar a elaborar el
esquema de funcionamiento de la empresa, logrando que a través de este, el
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entorno pueda apreciar la manera en que la organizacion transforma los recursos
en resultados para el cliente. De esta manera, la observacion permite identificar
los procesos estratégicos, operativos y de apoyo asi como también determinar sus
respectivos objetivos, entradas, procesos, salidas, procesos soporte, clientes,
proveedores, documentacion aplicable, recursos, responsables del proceso,
identificacion de subprocesos y/o actividades.

Adicionalmente, la entrevista es fundamental como medio de identificacion de las
actividades y procedimientos que se realizan en la organizacion, ya que esta no
presenta herramientas que permitan aclarar los procesos actualmente.

FUENTES SECUNDARIAS

La aproximacién mas cercana a la investigacion propuesta la genera el trabajo con
el cual Maria Liliana Parra Fuentes opté por el titulo de Ingeniera Industrial,
Mejoramiento de sistema logistico en el supermercado Despensa Popular,
realizado en el afio 2010 en Bucaramanga.

Para identificar y determinar los procesos y su funcionamiento, es pertinente
acudir a la obra de Pérez, quien en Gestidn por Procesos detalla la manera en que
el investigador debe trabajar en torno a los temas correspondientes. Asi, esta obra
es significativa en el desarrollo de la investigacion.

Jesls Mauricio Beltran Jaramillo ofrece una guia practica para estructurar
acertadamente los indicadores de gestion para el logro de la competitividad.
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6. DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA
AUTOSERVICIO 2000

Autoservicio 2000 es una empresa cuyo crecimiento ha sido muy notorio y
constante. En su desarrollo se ha visto en la gran necesidad de realizar cambios
en su espacio fisico e igualmente en su manera de gestion. La apuesta por
diversos modos de gestion no ha sido fructifera y han sido dependientes
Gnicamente de la metodologia que utilizan los mandos administrativos.

La especial caracteristica de esta empresa subyace en la falta de documentacion
de algun tipo de procedimiento, formato, registro, falta de estandarizacién y la
ausencia de una estructura jerarquica clara. En este combinado modelo de gestidon
con nociones funcionales, pero no definido totalmente de esta manera, la empresa
ha ejecutado sus labores desde la década anterior.

De acuerdo a lo anteriormente dicho, este modelo ha fracasado por su naturaleza
desorganizada y poco clara. Por ende, la empresa posee limitados recursos que
contribuyan con la fundamentacion en materia de organizacion.

En efecto, la empresa persigue resultados poco claros y no tiene fundamentados
sistemas de control que permitan hacer evaluacién de las actividades que se
desarrollan diariamente, y a falta del seguimiento, se producen resultados
deficientes o por su parte, no se logran los deseados.

6.1. PROCESOS CLAVE

Para abordar este tema, que resulta ser uno de los principales, es debido recordar
el significado que tiene “Proceso” y que segin PEREZ, José Antonio, (2010, p. 51)
esta definido como:

“Secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto tiene valor
intrinseco para su usuario o cliente”

De acuerdo con la definicion presentada, un proceso se identifica por ser una
secuencia, determinada por un conjunto de actividades repetitivas.

En su efecto, toda empresa ejecuta lo que se denomina proceso. Autoservicio
2000 no es una empresa ajena a la ejecucion de procesos, sin embargo no estan
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determinados de acuerdo al significado o valor que se produce para el usuario o
cliente.

En su esencia de organizacion poco clara, carece de una secuencia de ejecucion
de actividades que conformen el proceso. Aun asi, la secuencia de actividades
corresponde a un nivel de detalle del cual se hablara posteriormente.

La identificaciébn de los procesos de la organizacién obedece principalmente al
objeto para el cual esta constituida la organizacion. La actividad econdémica a la
cual se dedica Autoservicio 2000 es “Comercio al por menor en establecimientos
no especializados con surtido compuesto principalmente por alimentos, bebidas o
tabaco”®.

Adicionalmente, la constitucion de los procesos esta dada segun la misién de la
empresa:

“Somos la empresa que brinda calidad ala comunidad Calima a través de la
mayor variedad de productos y servicios, que buscan la mayor comodidad
del cliente para generar en el la familiaridad que transmite nuestro talento

humano y que distingue al Autoservicio 2000 como el hogar de los darienitas

y sus visitantes”

De acuerdo a su caracter misional, la empresa tiene como principales enfoques:

e Entregar en sus productos y servicios la mayor calidad.

e Brindar la mayor variedad en productos y servicios.

e Ofrecer servicios generando comodidad para el cliente.

e Ser amable y cordial con el cliente, enfoque de familiaridad.

Estos enfoques, adicionados a la actividad econdmica de la empresa, guian el
camino para establecer los procesos.

Inicialmente se estableceran los procesos que a través de la observacion de las
actividades y procedimientos no organizados en la empresa, se pudieron
determinar. Por otra parte la identificacion de estos procesos debe de ser
clasificada de acuerdo al tipo de proceso que confiere a cada uno,
segmentandolos entre procesos operativos, procesos de apoyo, procesos de
gestion y de direccion, denominados estratégicos.

® CAMARA DE COMERCIO DE BUGA. Registro Mercantil. (En linea). (20 de noviembre de 2015).
Disponible en: (http://www.ccbuga.org.co/registros-publicos)
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No obstante, el caracter de la identificacion de los procesos también comprende el
andlisis que debe hacerse a cada uno en aras de asignar sus limites. De esta
manera, Pérez afirma que “Input y output, proveedor y cliente, definen los limites
de todo proceso que han de ser claros y conocidos para poder asignar la
responsabilidad pertinente”’°.

En consecuencia, resulta necesario que se presente la caracterizacion de cada
uno de los procesos, en donde se mostraran los elementos del proceso definidos
por Pérez:

e Input

e Secuencia de actividades
e Entradas laterales

e Sistema de control

e Output

Adicionalmente, se presentara el objetivo de cada proceso que se ha visto como
necesidad para establecer la mision que tiene cada proceso dentro del mapa
general.

6.1.1. PROCESOS OPERATIVOS

La empresa obedece a una secuencia de procesos que dan el caracter de su
mision. Segun Pérez, estos procesos son denominados “Operativos” y los define
como aquellos que “combinan y transforman recursos para obtener el producto o
proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en
consecuencia un alto valor afiadido” y ademas manifiesta que “estos procesos son
también los principales responsables de conseguir los objetivos de la empresa”’*.
El caracter comercial de la empresa indica que su operacion se encuentra en torno
al manejo del producto y no a la transformacion. En consecuencia, los procesos
definidos segun la misién son aquellos que producen movimientos al producto de
manera directa. Al respecto, se determinan los procesos operativos de
Autoservicio 2000 de la siguiente manera:

e Gestion de compras.
e Gestion de almacenamiento.
e Gestion mercadeo.

"° PEREZ. Op. cit. p. 56.
" Ibid. p. 107.
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e Gestion de atencion al cliente y ventas.

llustracion 9: Procesos Operativos.

PROCESOS /¥ GESTION DE y ATENCION
OPERATIVOS T\ MERCADEO / W\ AL CLIENTE

GESTION DE |
COMPRAS | |

ALMACENA
MIENTO

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

GESTION DE COMPRAS

En este proceso se ejecutan las actividades necesarias para el aprovisionamiento
principalmente de productos requeridos en la empresa, para ponerlos a
disposicion de compra de los clientes.

Su objetivo principal es negociar la compra de las mercancias requeridas en la
empresa, evaluando criterios esenciales establecidos para la adquisicion de los
productos y el cumplimiento de los proveedores.

Su operacion parte de las necesidades de la empresa en relacién a los productos
y servicios, por lo que para dar cumplimiento a su objetivo debe transformar una
informacion que le brinda el entorno y hacer que los productos o servicios lleguen
0 se presten en la empresa en las condiciones ideales.

Su desarrollo depende principalmente de la informacidon que se extraiga del
entorno sobre los productos y servicios, ademas de la informacién de las fuentes
proveedoras.

A continuacion se presenta la caracterizacion del proceso:
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llustracion 10: Caracterizacion de proceso de gestion de compras.

AUTOSERVICIO 2000 c6DIGO VERSION PAG.
,mos:nvtclo z
CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-COM 01 lde2
[\ 2
2000 PROCESO: Gestion de compras FECHA DE ACTUALIZACION
OBJETIVO: Negociar la compra de mercancias requeridas en la empresa, evaluando feb-16
Sy criterios esenciales establecidos para la adquisicion de los productos y el CONTROL INTERNO
cumplimiento de los proyectos. Gestidn de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES H[V]A SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS

Administrador

Fuentes proveedoras del
sector
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Administrador
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Administrador
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*Proveedores
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almacenamiento

*Politicas de recepcion
*Condiciones de entrega de
proveedores

Pactar condiciones de entrega

Condiciones de entrega

*Administrador
*Proveedores
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almacenamiento

Gestion de compras

*Insumos, herramientas y
elementos de trabajo
*Mejores practicas de
procedimientos de compras

Identificar los requerimientos
para la funcién del proceso

Solicitud de compra
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Gestion de compras

Requerimientos
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" *Gestion de
- Fuentes proveedoras en
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ERP Actualizar datos de fuentes . L, Modificacion de
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*Proveedores almacenamiento
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. ) L, Creacién de
Administrador Fuentes proveedoras Registrar fuentes proveedoras X Fuentes proveedoras en ERP Contador *Gestion de ¢ (ERP)
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*Gestion financiera
*Mejores practicas de
Informacién del entorno rocedimientos de compras
Entorno 4 Realizar Benchmarking X P P Administrador Gestion de compras

de los competidores

*Fuentes proveedoras del
sector
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AUTOSERVICIO 2000
N“OSERWC[O ”
CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-COM 01 2de 2
& PROCESO: Gestion de compras FECHA DE ACTUALIZACION
2000 OBJETIVO: Negociar la compra de mercancias requeridas en la empresa, evaluando feb-16
Calidad y servicio criterios esenciales establecidos para la adquisicidn de los productos y el CONTROL INTERNO
cumplimiento de los proyectos. Gestion de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PIH|V|A SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
*Pedido sugerido
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Procesos P X Orden de cotizacién Administrador Gestion de compras L,
ERP proveedores cotizacion
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*Gestidn de *Planes con proveedores compras Orden de
compras *Pedido sugerido Realizar ordenes de compra X Orden de compra Administrador *Gestion de
e . L R compra (ERP)
*Gestion financiera |*Solicitud de compra almacenamiento
*Presupuesto de compras *Gestidn financiera
Comparar cotizaciones de Formato de
Z
Proveedores Cotizaciones realizadas P d X Mejores ofertas Administrador Gestion de compras | comparacion de
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Proveedores X . Administrador )
compra los planes de compra *Mejores ofertas almacenamiento
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Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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GESTION DE ALMACENAMIENTO

La gestion de compras genera como resultado un inventario entrante y unos
documentos base para su correspondiente gestion de almacenaje.

Este proceso es crucial, puesto que a partir del momento de la recepcion, el
inventario se convierte en uno de los mas importantes activos para la empresa.

El manejo que debe darse a partir de este momento debe ser el adecuado e
implica que las actividades y las posteriores deben producir resultados altamente
eficientes y eficaces.

Los recursos utilizados determinan en gran manera la efectividad de la empresa,
por ende, merece que el personal, las herramientas, equipos y demas elementos
tengan la respuesta adecuada hacia las exigencias del proceso.

El objetivo es mantener, preservar y controlar el inventario de mercancias,
verificando su estado de llegada y procurando su acomodacién organizada, a fin
de incrementar la efectividad en sus labores y la de los clientes internos.

Su adecuada operacion depende del cumplimiento de las entregas del proceso de
gestion de compras en los estandares establecidos, a su vez gque los entregables
del proveedor’.

La descripcidn clara del proceso se puede detallar en la siguiente caracterizacion:

2 Refiriéndose al tercero que provee inventario a la empresa.
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llustracion 11: Caracterizacion de proceso de gestion de almacenamiento.
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y tratamiento de inventarios Inventarios
*Rotacion de inventarios
L, *Planes con proveedores
*Gestion de ., L.
*Informacion de los *Planometria drea de L,
compras . . . L Gestion de
. productos Determinar planometrias X bodega Supervisor logistico .
*Gestion de almacenamiento

almacenamiento

*Mejores practicas en
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*Gestidn de . *Gestidn de
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almacenamiento recencién Registrar inventario entrante X Inventario ingresado Aucxiliar de recibo almacenamiento almacén (ERP)
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*Gestidn de *Espacios adecuados para Almacenar mercancia X Producto almacenado Aucxiliar de bodega
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almacenamiento Insumos para empaque
*Gestion de
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Gestion de Producto almacenado solicitados mercadeo

almacenamiento
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almacenamiento Desechos bodega almacenamiento
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devoluciones a
proveedor
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Factura de
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L, L, Comprobar documento de mercancia - X Gestion de Remisién de
*Gestion de Remision X . X . Auxiliar de recibo .
entrada con pedido solicitado *Anotaciones en Factura de almacenamiento proveedor
compras *Orden de compra (ERP) L .
venta o Remisién autorizada para
ingreso
*Factura de venta o
*Factura de venta o o, *Gestién de
*Proveedor Remision Remision almacenamiento
*Gestion de . Verificar ingreso de mercancia X con anotaciones y VB. de Auxiliar de recibo . X
] *Anotaciones en Factura de L, *Gestion financiera
almacenamiento ., recepcion
venta o Remisiéon } ) *Proveedor
*Mercancia en embalaje
, Devoluciones de mercancias [Recoger, empacary almacenar L, -
Gestion de mercade & p. v . X | Producto paradevolucién | Auxiliar de bodega Proveedor
a proveedor producto averiado y/o vencido
*Gestion de *Inventario vencido y/o
. ) v/ . ) ) , *Gestion de Orden de
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*Gestion de *Inventario vencido y/o vencidos a proveedor
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almacenamiento ) devolucidn a proveedor firma de recibido o X
mercancias a proveedor *Gestion financiera

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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GESTION DE MERCADEO

Este proceso determina el escenario adecuado para dar por hecho la venta de los
productos que ofrece la empresa. Desde este punto se promueve un escenario
adecuado y atractivo que busca ofrecer desde la ambientacién y la acomodacion
estratégica, los productos, para generar ingresos por su venta.

Su objetivo es promover y adecuar el escenario para la venta de los productos
ofrecidos por la empresa, de manera que se generen resultados de eficiencia que
ademas impacten positivamente los valores de la empresa.

Igualmente se busca que tenga un punto determinante de efectividad, puesto que
es un proceso critico. De esta manera, se deben involucrar estrategias de impacto,
gue generen resultados altamente positivos y promuevan un escenario de alto flujo
de clientes para el desarrollo de las ventas. Asimismo, buscar la eficiencia en la
operacion, especificamente en la actividad de surtido, la cual toma mas tiempo en
Su ejecucion que las demas.

Debe destacarse que es un proceso cuyo éxito depende de la efectiva
comunicacién de las estrategias para atraer mas clientes a la empresa.

El detalle de las actividades se muestra en la siguiente caracterizacion:
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llustracion 12: Caracterizacion de proceso de gestion de mercadeo.
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mercadeo Mejores practicas en X . Supervisor logistico .
productos comercial *Mantenimiento de
*Entorno mercadeo R
infraestructura
*Rotacidén de inventarios
*Gestion de *Planes con proveedores .

L. » Registro de
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Fuente: Elaboracion propia, 2016.




GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y VENTAS

El objetivo es gestionar de manera oportuna las solicitudes de los clientes,
brindando e innovando en servicios que permitan la comodidad, satisfaccion y
fidelizacion del cliente, ademas de la generacion de mayores ingresos para la
empresa.

Se busca enfaticamente generar la satisfaccion en los clientes, por lo que hay que
desarrollar un trabajo arduo de planeacion y ejecucidn de estrategias, que
permitan al cliente obtener la comodidad que se merece. Por ende, el trabajo esta
en la gestidn de las necesidades, con lo que la empresa delega una gran parte de
su capital de trabajo en la atencién a los clientes.

Lograr la fidelizacién de los clientes es el éxito de este proceso, por lo que
empenfa sus actividades alrededor de esta premisa.

A continuacion se presenta la caracterizacion del proceso:
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llustracion 13: Caracterizacion de proceso de gestion de atencion al cliente y ventas.
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. - . . L. Lista de peticiones del Supervisor Gestion de atencion Formato de
Clientes Peticiones del cliente Atender los pedidos telefénicos X X . . . .
cliente comercial al cliente y ventas [pedidos clientes
Gestion de . Dar a conocer a los clientes el plan Comunicacién de las . .
Plan de promociones K X X Cajeros Clientes
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*Mercado guardado mercado -
domicilios
] Planilla de
. . . Coordinador de .
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uejas, reclamos Atender las quejas, reclamos uejas, reclamos Supervisor atenciodn al cliente 3
Clientes Quej . y . ) quel . Y Quej . Y P ) y Buzdn de PQRS
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*Despachador *Productos empacados Verificar la salida de los mercados X . .
] *Factura de venta firmada entrega *Supervisor
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Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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6.1.2. PROCESOS DE APOYO

La operatividad de los procesos depende criticamente de los recursos que se le
brinden. De esta manera, se requiere el acoplamiento al sistema de los procesos
de apoyo, cuya mision segun Pérez es “proporcionar las personas y los recursos
necesarios por el resto de los procesos y conforme a los requisitos de sus clientes
internos”’2.

De acuerdo con el tamafo de la empresa y la cantidad de procesos, es necesario
gue los procesos que se establezcan presten el servicio de apoyo que se requiere
para toda la empresa. Con el fin de dar apoyo a los demas procesos de la
empresa, se han definido los siguientes:

e Gestion de personal.
e Mantenimiento.

llustracion 14: Procesos de apoyo.

PROCESOS GESTION DE PERSONAL
DE APOYO GESTION DE MANTENIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

GESTION DE PERSONAL

La gestion de personal permite generar el recurso humano necesario para la
ejecucion de todos los procesos. De acuerdo a los lineamientos establecidos por
cada proceso, se debe velar por aportar las personas adecuadas para asumir las
responsabilidades, proporcionar las condiciones adecuadas para el desarrollo de
las labores e impulsar un excelente desempefio.

En palabras concretas, su objetivo es planear, organizar y desarrollar las
condiciones y acciones con el fin de promover el desempefio eficiente del
personal, que favorezca los valores de la empresa. Para lograrlo, se requiere
llevar a cabo una serie de actividades, cuyos resultados deben ser el recurso para
conseguir la efectividad en la ejecucion de los demas procesos.

A continuacion, se presenta la caracterizacion del proceso:

® PEREZ. Op. cit. p. 108.
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llustracion 15: Caracterizacion de proceso de gestion de personal.

AUTOSERVICIO 2000
AUTOSERVIC/, -
[T CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-GPE 01 lde3
LTI 22
-~ PROCESO: Gestidn de personal FECHA DE ACTUALIZACION
2000 OBJETIVO: Planear, organizar y desarrollar las condiciones y acciones con el fin de feb-16
Calidad y servicio promover el desempefio eficiente del personal, que favorezca los CONTROL INTERNO
valores de la empresa. Gestion de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES VIA SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
*Gestion de
*Mapa de procesos Identificar la necesidad de *Caracterizacion de cargos . personal Caracterizacién
Procesos " o . N . Administrador * o,
Procedimientos cargos y sus responsabilidades Necesidad de personal Gestidn de cargos

estratégica

Gestion de personal

*Caracterizacion de cargos

Definir los perfiles profesionales

Caracterizacién de personal

Administrador

Gestion de personal

Caracterizacion

*Necesidad de personal de personal
*Condiciones de
" L, " . contratacion
Gestion de Funciones del cargo " . * o,
" N . . Salarios Gestion de
personal Caracterizacién de personal [Determinar las condiciones para . . .
. o . " . . . Beneficios Supervisores personal
Gestidn financiera |*Salarios y beneficios del la operatividad del personal . ) ) -
" Horarios de trabajo Aspirantes
Entorno sector R L. d
equerimientos de
dotacion
Gestidn de recursos Establecer plan para Plan de

Entorno

humanos

reclutamiento de personal

Plan de reclutamiento

Administrador

Gestidn de personal

reclutamiento

*Gestion financiera
*Gestion
estratégica

*Mapa de procesos
*Presupuesto
*Caracterizacidn de personal

Determinar planes de induccién

Plan de induccién de
personal

Administrador

*Gestion de
personal
*Colaborador

Plan de
induccion

Procesos

*Mapa de procesos
*Procedimientos

Determinar indicadores y
formatos de control parala
medicién de desempefio del
personal

*Indicadores
*Formatos de control

Administrador

Gestidn de personal

Formatos de
control

Gestidn de personal

Requerimientos de dotacién

Coordinar la compra de la
dotacion

Solicitud de compra

Administrador

Gestidn de compras

Aspirantes

*Aspirantes
*Plan de reclutamiento

Reclutary seleccionar el
personal

Personal seleccionado

Supervisores

Procesos
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AUTOSERVICIO 2000
““1OSERWC[O ”
‘)ﬁ:““.""’\ CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-GPE 01 2de3
~ PROCESO: Gestion de personal FECHA DE ACTUALIZACION
2000 OBJETIVO: Planear, organizar y desarrollar las condiciones y acciones con el fin de feb-16
Calidad y servicio promover el desempefio eficiente del personal, que favorezca los CONTROL INTERNO
valores de la empresa. Gestion de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES VIA SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
*Condiciones de " .
L. Contratacion N
contratacion ) ~, . L, Contrato
. *Vinculacion a prestaciones *Gestion de
L, *Salarios . . . *Formato de
Gestion de personal . R Vincular al personal sociales Administrador personal
*Horarios de trabajo ., entrega de
o *Entrega de dotacion *Colaborador -,
*Dotacion * dotacion
. Colaborador
*Aspirante
*Plan de induccién de
*Gestion de personal
personal *Mapa de procesos
*Colaborador *Caracterizacion de personal [Inducir y capacitar al personal Colaborador Supervisores Colaborador
*Gestion *Caracterizacion de cargo
estratégica *QOrganigrama
*Colaborador
*Indicadores N *Gestion de Formato de
., . Evaluar el desempefio del - o ) »
Gestidn de personal |*Formatos de control ersonal Evaluacion de desempefio Supervisores personal evaluacion de
*Desempefio de personal P *Administrador desempefio
L, *Colaborador
*Gestion de ) ) L S L.
*Presupuesto Ejecutar acciones de motivacién Motivacion e integracién de .
personal " - . X L, Supervisores Colaborador
o . Evaluacion de clima e integracidn de personal personal
*Gestion financiera .
organizacional
o, . *Administrador
L. . - . . Evaluacion del clima . " L
Gestidn de personal |Clima organizacional Evaluar el clima organizacional . Administrador Gestidn de
organizacional
personal
*Jornada laboral L. . i *Colaborador .
L, K X Definir horarios y descansos de *Horarios . ., Planilla de
Gestidn de personal |*Horarios de trabajo Supervisores *Gestion de )
. colaboradores *Descansos trabajo
*Beneficios personal
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AUTOSERVICIO 2000
““WSERWcm ”
‘“‘unn.t&\ CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-GPE 01 3de3
PROCESO: Gestion de personal FECHA DE ACTUALIZACION
ooo OBJETIVO: Planear, organizar y desarrollar las condiciones y acciones con el fin de feb-16
Calidad y servicio promover el desempeiio eficiente del personal, que favorezca los CONTROL INTERNO
valores de la empresa. Gestion de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES P[H|V[A SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
*Gestion de
atencién al cliente y . . . i i *Gestion de
*Registro de tiempos Promover la mejoraen el Acciones de mejora de .
Ventas . . . X o Supervisores personal
L, *Evaluacion de desempefio |[desempefio desempefio
*Gestion de *Colaborador
personal

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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GESTION DE MANTENIMIENTO

Regularmente en la ejecucion de las actividades se hace uso de elementos y
equipos que promueven un desarrollo eficiente en la labor. Estos por naturaleza
tienden a deteriorarse, por lo que mantener su vida util debe ser una labor
continua.

De acuerdo con lo anterior, el soporte de la gestion de mantenimiento es
fundamental para el desarrollo continuo de las demas actividades.

Su objetivo en concreto es velar por el estado adecuado de los equipos, maquinas
y enseres de la empresa evitando su deterioro y dafio y promoviendo la mejora en
su funcionamiento.

A continuacion se muestra la caracterizacion del proceso:
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llustracion 16: Caracterizacion de proceso de gestion de mantenimiento.

AUTOSERVICIO 2000 coDIGO VERSION PAG.
v»105!!“"(:,‘, ”
CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-GMA 01 ldel
PROCESO: Gestion de mantenimiento FECHA DE ACTUALIZACION
Ooo OBJETIVO: Velar por el estado adecuado de los equipos, maquinas y enseres de la feb-16
Calidad y servicio empresa evitando su deterioro y dafio y promoviendo la mejora en su CONTROL INTERNO
funcionamiento. Gestion de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES H|V SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
*Infraestructura
. X Identificar las necesidades de Necesidades de X e
Procesos *Equipos, maquinas y L. L Supervisores Mantenimiento
mantenimiento mantenimiento
enseres
e X *Presupuesto Planear mantenimiento de L
*Gestion financiera *Mantenimiento Plan de

*Mantenimiento

*Necesidades
mantenimiento

infraestructura, equipos, maquinas y
enseres

Plan de mantenimiento

Supervisores e .
*Gestion financiera

mantenimiento

*Gestion financiera

*Plan de mantenimiento

Ejecutar mantenimientos con

" . . ) X Mantenimiento realizado Administrador Procesos
Mantenimiento Colaboradores personal propio o contratado
Procesos Infraestructura Realizar limpieza de infraestructura X Limpieza realizada Colaboradores Procesos
*Equipos, maquinas y
enseres averiados Coordinar la compra de piezas para L . L,
Procesos " R X X Solicitud de compra Administrador  |Gestion de compras
Necesidades de equipos
mantenimiento
*EQuipos, maquinas y
Revision de equipos, Detectar la necesidad de enseres averiados X L
Procesos . L. . X " ] . Supervisores Mantenimiento
maquinas y enseres mantenimiento correctivo Equipos, maquinasy
enseres obsoletos
. Registro de
" L Revisar el estado de la " L .
Plan de mantenimiento inf truct . . Revisién de infraestructura estado de
L o X infraestructura, equipos, maquinas y L . . L .
Mantenimiento *Mantenimiento realizado ! ! X *Revision de equipos, Supervisores Mantenimiento equipos,
PR R enseres de acuerdo al plan de . .
Limpieza realizada o maquinas y enseres maquinasy
mantenimiento
enseres

Procesos

Equipos, maquinasy
enseres obsoletos

Coordinar el reemplazo de equipos,
maquinas y enseres averiados

Solicitud de compra

Administrador |Gestion de compras

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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6.1.3. PROCESOS ESTRATEGICOS

El funcionamiento adecuado de las empresas depende radicalmente de los
objetivos, estrategias y politicas que se planteen. Los procesos estratégicos
buscan establecer las directrices sobre las cuales se gestiona la empresa, tal
como politicas, estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion,
asegurar que se disponga de los recursos necesarios, planificacion, direccion y
control.

De esta manera, desde la gerencia de los procesos estratégicos se debe velar por
la garantia de un funcionamiento adecuado en la empresa que esta ligado al
cumplimiento de objetivos, por lo que hay que gestionar actividades y proporcionar
los incentivos necesarios a los miembros.

Teniendo en cuenta lo anterior, se establecen los siguientes procesos
estratégicos:

e Gestion financiera.
e Gestion estratégica.

llustracion 17: Procesos estratégicos.

m [ ®

GESTION FINAMCIERA GESTION ESTRATEGICA

PROCESOS ESTRATEGICOS
! |

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

GESTION FINANCIERA

Resulta necesario que dentro de las directrices y estrategias emprendidas se
cuente con el aval en materia financiera y contable de la empresa. La gestion
financiera es fundamental en la toma de decisiones, ya que la mayoria de
estrategias que se emprenden, deben tener su consentimiento para el desarrollo.
Ademas, la gestion financiera regula los indicadores mas importantes de la
empresa que da imagen de la efectividad en su gestion.

Concretamente el objetivo del proceso es registrar, presentar y proyectar la
informacion financiera de la empresa de manera oportuna y confiable, conforme a
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los requisitos vigentes, reflejando la realidad econdémica para la toma de
decisiones. A continuacion, se presenta la caracterizacion del proceso:
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llustracion 18: Caracterizacion de proceso de gestion financiera.

AUTOSERYVICIO 2000 coDIGo VERSION PAG.
0SERVI ”
“‘ﬂlu\ CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-GFI 01 lde?2
& PROCESO: Gestion financiera FECHA DE ACTUALIZACION
2000 OBIJETIVO: Registrar y presentar la informacidn financiera de la empresa de manera feb-16
Colideily servidia oportuna y confiable, conforme a los requisitos vigentes, reflejando la realidad CONTROL INTERNO
econdmica para la toma de decisiones en el Autoservicio 2000. Gestion de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PIH|V([A SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
Insumos, herramientas Identificar los requerimientos . L, Requerimientos
Gestion financiera . Y ., 9 X Solicitud de compra Contador Gestion de compras q
elementos de trabajo para la funcién del proceso de proceso
*Gestion financiera
o *Movimientos contables . . ., . . o . Proyeccién de
*Gestion de Proyectar flujo de caja X Proyeccién de flujo de caja Contador Gestidn financiera 3 )
*QOrden de compra flujo de caja
compras
S . L. ) . |Realizar presupuesto para .
Gestion financiera |Proyeccidn de flujo de caja compras X Presupuesto de compras Contador Gestidn de compras | Presupuestos
*Gestion de
Gestion financiera |Proyeccidn de flujo de caja |Realizar presupuesto para gastos [X Presupuesto de gastos Contador compras Presupuestos
*Gestion financiera
Gestidn de atencion Supervisor
i Productos registrados Realizar cierres de caja X Informe diario de ventas P K Gestion financiera | Informe diario
al cliente y ventas comercial
*Factura de ventao
Remision
*Gestion de
K con anotacionesy VB. de L
almacenamiento L, Liquidar facturas con descuentos L L .
*Gestion de recepcién aplicados X Cuentas por pagar Administrador Gestidn financiera
*Inventario Ingresado P
compras
P *Orden de compra
*Planes con proveedores
*Cuentas por pagar
*Gestion de
tencion al dlient *Cuentas por cobrar
atencidn al cliente
ventas y *Proyeccidn de flujo de caja
*Gestion de *Descuentos a proveedores Auxiliar
R *Liquidacién de Nomina Registrar ingresos y egresos X Movimientos contables . i Gestion financiera
almacenamiento o ) administrativo
*Gestion de Liquidacién de Cesantias
compras *Liquidaciones de personal
p. o i *Liquidacidn Salud, Pensiodn,
*Gestion financiera A
rp
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AUTOSERVICIO 2000
W10SERVIC/p ”
‘“‘uin..& CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-GFI 01 2de 2
& PROCESO: Gestion financiera FECHA DE ACTUALIZACION
2000 OBIJETIVO: Registrar y presentar la informacion financiera de la empresa de manera feb-16
Calldit’y servicia oportlun.a y confiable, conforme-a'los requisitos vigen‘te-s, reflejando la realidad CONTROL INTERNO
econdmica para la toma de decisiones en el Autoservicio 2000. Gestién de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES PIH]|V([A SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
*Movimientos contables Auxiliar
Gestion financiera L. Realizar cierre de caja mayor X Informe de cierre de caja L X Gestion financiera | Informe diario
*Informe diario de ventas administrativo
L . *Informe de cierre de caja  |Realizar informes contables 'y Informes contables y
Gestion financiera ., . . ) . X i K Contador
*Proyeccidn de flujo de caja |financieros financieros
*Movimientos contables
Gestion financiera “Nomi Autorizar egresos X VB. para pago Administrador
omina
- Comprobante
. *VB. para pago ) ) Aucxiliar *Proveedores
Administrador " L Realizar pagos X Egreso de caja . X « . . de egreso de
Movimientos contables administrativo Gestidn financiera caja
*Clientes e . *Ingreso a caja Auxiliar *Clientes
. X Movimientos contables Recibir pagos X . . S .
*Gestion financiera *Comprobante de pago administrativo *Gestion financiera
., Orden de devolucion Registrar descuentos a Auxiliar de o . Descuentos a
Gestion de compras | _. X Descuento a proveedor . Gestion financiera
firmada por proveedor proveedores recepcion proveedores
*Liquidacién de Nomina
*Planilla de trabajo ) . *Liquidacién de Cesantias
o, Realizar liquidaciones de .
Gestion de personal [*Ingresos de personal ersonal X *Liquidaciones de personal Contador Tesorero
*Retiros de personal P *Liquidacién Salud, Pension,
Arp
*Proyeccidn de flujo de caja
. X *Presupuesto de compras Realizar seguimiento a las Proyeccionesy e .
Gestion financiera . X Contador Gestion financiera
*Presupuesto de gastos proyecciones y presupuestos presupuestos evaluados
*Movimientos contables
. Coordinar acciones correctivas .
e X Proyeccionesy X X Proyeccionesy . e .
Gestidn financiera para ajustarse a las proyecciones X . Administrador Gestidn financiera
presupuestos evaluados presupuestos ajustados
y presupuestos

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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GESTION ESTRATEGICA

Por su parte, la gestidn estratégica se encarga de planear y dirigir desde la
cumbre estratégica todos los proyectos, programas y acciones que se ejecuten
para mejorar la efectividad de la empresa, la buena imagen y satisfaccion de los
clientes, la consecucion de mejores resultados y el crecimiento.

Para esto, se formulan estrategias fundamentadas en los valores internos que
deben ser distinguidos ante la competencia y aprovechar las oportunidades que
brinda el entorno.

Enfaticamente, el objetivo es establecer y desarrollar planes y acciones para la
gestion de la empresa de manera que se seleccionen estrategias fundamentadas
en la deteccién de fortalezas y debilidades, con el fin de tomar ventaja de las
oportunidades externas y contrarrestar las amenazas.
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llustracion 19: Caracterizacion de proceso de gestion estratégica.

AUTOSERVICIO 2000
N)TOSERWCIO ”
‘“ﬁ:ln..k CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-GES 01 lde2
PROCESO: Gestion estratégica FECHA DE ACTUALIZACION
2000 OBIJETIVO: Establecer y desarrollar planes y acciones para la gestion de la empresa de manera que se seleccionen feb-16
ooty sarvito estrategias funfiamentadas en Ie?s fortalezas de la organizacidn y la correccion de las debilidades, con el fin CONTROL INTERNO
de tomar ventaja de las oportunidades externas y contrarrestar las amenazas. Gestion de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES P|H|V[A SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
*Modelo de negocio . i *Mision L.
L . Establecer los lineamientos para la L . *Accionistas
Accionistas *Requerimientos de los ., L. *Visidon Administrador
. gestidn estratégica L *Todos los procesos
accionistas *Objetivos

Todos los procesos

*Quejas, reclamos 'y
sugerencias anotadas
*Necesidades de los
clientes

*Mejores practicas
*QOportunidades
*Misidn

*Vision

*Objetivos

*Nuevos servicios
*Nuevos productos
*Nuevas unidades de
negocio

Ampliary modificar el portafolio de X

. Administrador
servicios y productos

Gestion estratégica

*Portafolio de
servicios
*Portafolio de
productos

Todos los procesos

*Quejas, reclamosy
sugerencias anotadas
*Necesidades de los
clientes

*Mejores practicas
*Oportunidades

Planificar reformas en la

X Administrador
infraestructura

X Reformas a infraestructura

Gestion estratégica

Planos de
reforma

Gestidn estratégica

*Nuevos servicios
*Nuevos productos
*Nuevas unidades de
negocio

*Reformas a infraestructura

Planificar proyectos X Proyectos Administrador

*Accionistas
*Todos los procesos

Proyecto

Todos los procesos

Actividades

Establecer el mapa de procesos X Mapa de procesos Administrador

Todos los procesos

Mapa de
procesos

Gestién de personal

Caracterizacion de cargos

Identificar los requerimientos para

Administrador
los responsables de cada proceso

Caracterizacién de personal

Todos los procesos

Todos los procesos

*Misidn
*Vision
*Mapa de procesos

Establecer politicas de calidad X Politicas de calidad Administrador

Todos los procesos

Politicas
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AUTOSERVICIO 2000
OSERVI, ”
WUCRTREg CARACTERIZACION DE PROCESOS CP-GES 01 2de2
~ PROCESO: Gestion estratégica FECHA DE ACTUALIZACION
2000 OBIJETIVO: Establecer y desarrollar planes y acciones para la gestion de la empresa de manera que se seleccionen feb-16
Calldoity serviiio estrategias fun.damentadas en Iafs fortalezas de la organizacidn y la correccion de las debilidades, con el fin CONTROL INTERNO
de tomar ventaja de las oportunidades externas y contrarrestar las amenazas. Gestion de personal
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES P{H|V[A SALIDA RESPONSABLES USUARIO REGISTROS
Gestion de personal [Caracterizacidn de personal [Definir la estructura organizacional |X Organigrama Administrador Todos los procesos
Definir la disponibilidad de
Gestidn estratégica |Proyectos recursos para la gestion de X Presupuesto de proyecto Administrador Gestion estratégica
proyectos
*Proyectos
» L. *Mapa de procesos Coordinar la ejecucién de los Planes y proyectos en .
Gestion estratégica o X X o Administrador Todos los procesos
*Politicas de calidad planes y proyectos gestion
*Presupuesto de proyecto
Caracterizacién de personal [Designar la administracidn de la
Gestién de personal . P g X Administrador encargado Accionistas Todos los procesos
(Administrador) empresa
Asignary comunicar
*Mapa de procesos
Gestidn estratégica |, P . P responsabilidades de mandos X Caracterizacién de personal Administrador Todos los procesos
Organigrama X
medios
*Informes contablesy .
. X Elaborary presentar informe de o, . . Informe de
Todos los procesos |financieros ., X Informe general de gestion Administrador Accionistas o,
. gestion gestion
*Informes de gestion
*Proyectos

*Politicas de calidad

Realizar seguimiento y ajuste a los

Evaluacién de planesy

Todos los procesos |*Presupuesto de proyecto X Administrador Todos los procesos
. planesy proyectos proyectos
Planesy proyectos en
gestion
*Planes y proyectos en ) . . . -
., L. ., Realizar seguimiento a la gestion Evaluacién de la gestion de .
Gestidn estratégica |gestion X Administrador Todos los procesos
- de los procesos procesos
Mapa de procesos
*Evaluacién de planesy . i
Establecer planes de mejoramiento . .
proyectos R . Planes de mejoramiento
. L. . o, a partir del seguimiento a los .
Gestion estratégica [*Evaluacion de X| paraplanes, proyectos, Administrador Todos los procesos

funcionalidad de mapa de
procesos

diferentes planes, politicas y mapa
de procesos

politicas y mapa de procesos

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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De acuerdo con los procesos establecidos, el mapa de procesos se ilustra de la siguiente manera:

llustracion 20: Mapa de procesos.
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GESTION FINANCIERA

PROCESOS ESTRATEGICOS

b
l‘ \ PROCESOS
\ OPERATIVOS

l NECESIDADES DEL CONSUMIDOR

PROCESQOS " GESTION DE PERSONAL
DE APOYO GESTION DE MANTENIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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6.2. PROCEDIMIENTOS PARA ACTIVIDADES CRITICAS

El recurso humano hoy en dia representa el éxito o fracaso en una organizacion.
Su desempefio resulta fundamental para que los resultados generen impacto
positivo a los valores de la empresa, por lo que la direccion de personal resulta
una labor crucial.

El éxito en el desarrollo de la empresa se encuentra en la correcta articulacién de
un modelo de gestion eficiente y la correcta direccion y aplicacion del mismo.

El modelo propuesto de la gestién por procesos muestra una serie de ventajas que
sin duda dan pie al desarrollo eficiente de la organizacibn y que pone en
articulacion los recursos de la empresa, especialmente el humano.

Los procedimientos surgen como un elemento integrador entre los procesos
llevados a cabo en la empresa y el recurso humano, encontrando en ellos la
coordinacion necesaria para el producto de los mejores resultados.

La planeacion de los procedimientos significa la tarea de conocer las funciones
ejecutadas y la articulacién de ellas con la mision de la empresa. Adicionalmente,
el trabajo recae en observar las condiciones en las que se desarrollan las labores,
en donde se identifican los elementos con los que cuenta para la ejecucion de las
actividades, el area de trabajo y las necesidades de los colaboradores para lograr
un mejor desempefio.

De acuerdo con el marco de referencia se entiende como procedimiento una serie
de actividades o pasos entre si, a través de las cuales se transforman recursos y
se obtiene un producto o servicio. Esta transformacion se constituye de una serie
de recursos y pasos, los cuales buscan ubicarse en el escenario mas indicado.

El supermercado carece totalmente de la documentacion de algun procedimiento.
Sin embargo, mediante un proceso de observacién, entrevista e integracion en la
ejecucion de las actividades del supermercado, se logré identificar los
procedimientos que se llevan a cabo en la empresa y se organizaron de acuerdo a
la 16gica del flujo del producto y la informacion, estos son:

e Compras.

e Recepcion.

e Almacenamiento.

e Empaque.

e Traslados (Procedimiento sugerido).
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¢ Inventario (Procedimiento sugerido).

e Surtido.
e Registro y empaque.
e Entrega.

e Gestion de PQRS (Procedimiento sugerido).

A continuacion se presenta la grafica de los procedimientos y su flujo de
informacion y productos:

llustracién 21: Flujo de productos e informacién en procedimientos.

P INVENTARIO

v I
ALMACENAW =

1.Eu!;:"--->»ccmeAs-—--;»nafposw---g> L:;TSAV—————b>:VWAOuE -

ﬁ B ¥

TRASLADOS
STION D REGISTRO Y
GE)JC%Q Gt m‘— ENTREGA h Et!‘.-'.IZ‘SAORSEY <— SURTIDO e

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

Para la formulacibn del manual de procedimientos se tomé en cuenta las
actividades que se realizaban para dar fin a cada uno de ellos, sin embargo, se
fortalecié en su estructura y organizacién, de manera que se produzcan resultados
de mayor efectividad.

El manual de procedimientos busca principalmente dar a entender la secuencia de
actividades que se siguen para cada procedimiento y los posibles y comunes
escenarios gue se pueden generar en su ejecucion. Para su explicacion, se
recurrié a la representacion grafica mediante un Diagrama de Flujo.

Un Diagrama de Flujo representa los flujos de trabajo paso a paso, de los
componentes en un sistema. Para su comprension, se deben entender las
siguientes formas:
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llustracién 22: Formas, Diagrama de Flujo.

Inicio o finalizacion

Proceso

Decision

Documento

Conector

Adaptado de: WIKIPEDIA. Diagrama de Flujo. (En linea). (5 de mayo de 2016) disponible en:
(https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo).

« Inicio o finalizacién: Representa la apertura y el cierre del diagrama.

e Proceso: La ejecucion de una o mas actividades.

o Decisién: Formula una pregunta o cuestion con dos opciones de
respuesta, “Si”, “No”. Se representa en comunes escenarios del
procedimiento.

« Documento: La ejecucién de una actividad que requiere ser documentada.

e Conector: Flujo de los procesos.

Adicionalmente, el manual de procedimientos describe detalles como el objetivo, el
alcance, los responsables de los procedimientos y los recursos utilizados.

Para su estandarizacibn se genera un codigo, version, la dltima fecha de
actualizacion, el numero de péaginas y el control interno, identificando el proceso
que da manejo al archivo del procedimiento. El c6digo adoptado esta formado las
primeras dos letras de acuerdo al documento correspondiente, en este caso
“Manual de Procedimiento” se resume en MP, separa un guion y con tres letras se
identifica su area de desarrollo, como por ejemplo en “Bodega” (BOD) y en
secuencia continua un numero que representa el orden del procedimiento en el
area de desarrollo, en este caso se puede tomar el procedimiento “Recepcion” que
es el primero en desarrollarse y toma como numeral 01. De esta manera el
procedimiento de recepcion adoptaria el cdédigo “MP-BOD-01".

De acuerdo con lo anterior, se documentan los siguientes procedimientos:
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llustracion 23: Manual de procedimiento de compras.

1. Establecer
contacto con el
proveedor

S

2. Actualizar
No lista de precios
en sistema

3. Revisar
inventarios en

sistema

1. El contacto con el proveedor se establece telefénicamente o
personalmente, con la representaciéon de un vendedor de
acuerdo con su cronograma de visitas.

2. Posterior a establecer contacto, se revisan las actualizaciones
de precios que tuvo el proveedory los productos agregados al
catalogo. Si hay actualizaciones, se modifica en SIMON en el
modulo de Compras el listado de precios, agregando los
productos adicionados al portafolio. Ademas, se debe indagar
sobre descuentos y promociones.

3. Se revisa el inventario de los productos ofrecidos por el
proveedor en el sistema. Igualmente se revisa el archivo de
fichas para cambio de proveedor.

Administrador

Administrador

Administrador

STOSERVICI) AUTOSERVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
‘ﬂlﬂ'"-n\ PROCEDIMIENTO: |COMPRAS LOCALIZACION: OFICINA ADMON. |MP-ADM-01[ 01 lde3
s OBIJETIVO: [Negociarla compra de productos requeridos en el supermercado, evaluando criterios FECHA DE ACTUALIZACION
tzooo esenciales, el mayor beneficio y el cumplimiento de los proyectos. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: [Comprende las actividades que toman como referencia la informacién del CONTROL INTERNO
entorno para llevar los productos al supermercado. Gestidn de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
Icio INICIO

Teléfono fijo

Teléfono movil

Computador

Calculadora

Impresora

Lapiz

Lapicero
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STOSERVIG; AUTOSERVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
> I“'\ PROCEDIMIENTO: |COMPRAS LOCALIZACION: OFICINA ADMON. |MP-ADM-01[" 01 2de3
S __j OBIJETIVO: |Negociarla compra de productos requeridos en el supermercado, evaluando criterios FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo esenciales, el mayor beneficio y el cumplimiento de los proyectos. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: |Comprende las actividades que toman como referencia la informacién del CONTROL INTERNO
entorno para llevar los productos al supermercado. Gestién de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE | RECURSOS USADOS

4. Coordinar
cambio de

mercancia

rotaciony
mejor precio

7. Realizar
negociacion

Proceso &

No

Fin

4. Si resulta mercancia para cambio relacionada en la ficha, se
notifica al vendedor y se gestiona el cambio o descuento con el
vendedor.

5. Se realiza la orden de devolucién, en mencion de los
productos para cambio, las cantidades y el valor. Se establece si
el cambio es mano a mano (Producto por producto) o si los
productos seran descontados de una proxima factura. Ya
escritas todas las condiciones, se firma la orden de devoluciény
se entrega al administrador, el cual la archiva junto con la ficha
de cambio y pasa el archivo al auxiliar de bodega.

6. Si hay productos agotados de los ofrecidos por el proveedor,
se revisa la rotacién en el sistema, para lo cual se revisa en
SIMON el modulo de Compras, Lista de precios discriminada por
articulos y se revisa la rotacién, teniendo como referenciala
fecha del mes inmediatamente anteriory el calendario de
visitas del proveedor. Alli también aparecen los precios, para lo
cual se verifica el precio mas bajo entre los demas proveedores.

7. Se toma en cuenta la oferta que presente el mayor beneficio
en términos de la empresa, para lo cual se deben negociar las
condiciones de pagos, de entrega, descuentos de pronto pago,
descuentos por escala, bonificaciones, amarres, eventos,
colaboracion con mercadeo, impulso entre otros.

Administrador

Vendedor

Administrador

Administrador

Teléfono fijo
Teléfono movil
Computador
Calculadora
Impresora
Lapiz

Lapicero
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Fuente:

AUTOSERVICIO 2000

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

pUT0SERVIC/

PROCEDIMIENTO: |COMPRAS

LOCALIZACION:

OFICINA ADMON.

CcODIGO
MP-ADM-01

r

VERSION |PAG..
01 3de3

Lm OBJETIVO:

Negociar la compra de productos requeridos en el supermercado, evaluando criterios
esenciales, el mayor beneficio y el cumplimiento de los proyectos.

FECHA DE ACTUALIZACION
may-16

Calidad y servicio ALCANCE: |Comprende las actividades que toman como referencia la informacion del CONTROL INTERNO
entorno para llevar los productos al supermercado. Gestion de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS

8. Registrar
pedido en
orden de
compra de
sistema

8. Si la oferta presenta beneficio, se registran las cantidades,
productos y precios acordados en el modulo de compras, Orden
de compra. Alli mismo se deja escrito como observacion, si el
proveedor tiene cambios pendientes por recoger, mencionando
el numero de la orden de devolucién.

9. Una vez registrados los productos, cantidades y precios se
finaliza el documento y se imprime.

10. Impresa la orden de compra se firma por parte del
vendedor, del administrador, y se genera copia para el
vendedor y otra para el auxiliar de recibo, anexando la copia de
la orden de devolucién.

FIN

Administrador

Administrador

Administrador

Teléfono fijo
Teléfono movil
Computador
Calculadora
Impresora
Lapiz

Lapicero

Elaboracion propia, 2016.
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llustracion 24: Manual de procedimiento de recepcion.

pUIOSERVIC/,

AUTOSERVICIO 2000

PROCEDIMIENTO: |RECEPCION

LOCALIZACION: BODEGA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | VERSION
MP-BOD-01[ 01

OBIJETIVO: |Recibiry registrar los productos adquiridos por el supermercado, procurando FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo una gestion oportuna y autentica. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: |[!nicia desde la recepcidn de las ordenes de compra yla factura del proveedor, a la CONTROL INTERNO
verificacién de los productos para su tratamiento o almacenaje. Gestién de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE | RECURSOS USADOS
INICIO INICIO
| Turnos
1. Recibir la factura del proveedor para asignar turno. Auxiliar de recibos .
Lapicero
T tad
. . ransportacor Calculadora
,, e W 2. De acuerdo con el turno asignado, el transportador se ubica
2 Ubicar al en lazona de descargue. Computador
transportador
i , Radio o avantel
3. Trasladar los productos a la zona de recepcidn de acuerdo al Transportador
3. Trasladar orden asignado por el auxiliar de recibos (Segun orden de Scan
mercancia compra). Alli se cuentan las cantidades o se pesa el producto
| segun su unidad de medida. Sellador

| 4. Registrar con |
ordan de
compra

Si No

Proceso s
|

Proceso 8

4, Se registra el producto entrante de acuerdo con la orden de
compra grabada en el sistema. Esto debe hacerse por medio de
la transaccién "Recibir mercancia con orden de compra" en el
modulo de compras.

"Autoservicio
2000"

Auxiliar de recibos
Sellador fechero

Cosedora

Impresora
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\STOSERVIcry AUTOSERYVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS copIGO i VERSION | PAG.
PROCEDIMIENTO: |RECEPCI()N LOCALIZACION: BODEGA MP-BOD-01 01 2de 3
e } OBJETIVO: (Recibiry registrar los productos adquiridos por el supermercado, procurando FECHA DE ACTUALIZACION

Lzooo una gestidn oportuna y autentica. may-16

Inicia desde la recepcion de las ordenes de compra yla factura del proveedor, a la

CONTROL INTERNO

Calidad y servicio ALCANCE:
verificacion de los productos para su tratamiento o almacenaje. Gestién de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
S
e
Turnos
5. Consultar con 5sih ductos facturados d It S .
Supervisor . Si hay pro %JC 0s a’c %Jra st e m.as, se c<.3n.su a upe:rv.lsor Lapicero
logistico con el Supervisor logistico si es posible recibirlos. logistico
. . . . . . Calculadora
6. Si la respuesta es afirmativa, debe modificarse la|Auxiliar de recibos
cSeregbe i3 - d d I 1 t d | 1A .
et W0 orden de compray el registro de larecepcion Computador

si

8. Verificar
cantidades,
estadoy
vencimiento

Si No
Proceso 10

7. Si no se autoriza, se debe realizar anotacién en
la factura, mencionando las cantidadesy el
producto a descontar.

8. Después de ingresar la totalidad de los
productos a la zona de recibo, se procede a
verificar las cantidades, el estado y la fecha de
vencimiento.

Auxiliar de recibos

Auxiliar de recibos

Radio o avantel
Scan
Sellador
"Autoservicio
2000"
Sellador fechero

Cosedora

Impresora
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STOSERVICIp AUTOSERYVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
PROCEDIMIENTO: |RECEPCION LOCALIZACION:  |BODEGA MpP-8OD-01[ 01  |3de3
[\

FECHA DE ACTUALIZACION
may-16

Recibiry registrar los productos adquiridos por el supermercado, procurando
una gestidn oportunay autentica.

Lm OBJETIVO:

11. Se firmay se sella la factura con el sellador "Autoservicio
2000" y el fechero. Si la factura es de contado conserva la
original y si no la copia. Adicionalmente, se anexa a la factura el

Auxiliar de recibos

Calidad y servicio ALCANCE: |Inicia desde la recepcidn de las ordenes de compra yla factura del proveedor, a la CONTROL INTERNO
verificacion de los productos para su tratamiento o almacenaje. Gestién de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE | RECURSOS USADOS
9. Si hay algunainconformidad, como un producto préximo a Turnos
vencerse o averiado o un producto faltante, se realiza una nota [Auxiliar de recibos
de descuento en la facturay se descuenta en la transaccién Lapicero
"Recibo de mercancia con orden de compra" en el sistema.
Auxiliar de recibos
10. Finalizar Calculadora
reiktio sn 10. Una vez se hayan recibido los productos en su totalidad, se
sistema finaliza el registro, se imprime y se firma. Computador

Radio o avantel

; . . Scan
recibo de mercancia impreso y se envia a la oficina de
FIN L .,
administracion.
Sellador
FIN "Autoservicio
2000"

Sellador fechero

Cosedora

Impresora

Adaptado de: PARRA FUENTES, Maria Liliana. Mejoramiento del sistema logistico en el Supermercado Despensa Popular. Trabajo de
grado Ingenieria Industrial. Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander. Facultad de ingenieria fisico — mecanicas. 2010. 197 p.
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llustracion 25: Manual de procedimiento de almacenamiento.

LSIOSERVIcy, AUTOSERYVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS copIGO i VERSION | PAG.
PROCEDIMIENTO: |ALMACENAMIENTO LOCALIZACION: Bodega MP-BOD-02 01 lde?2
S OBJETIVO: |Almacenar la mercancia de manera organizada, procurando su preservaciéony| FECHA DE ACTUALIZACION

LZOOO la efectividad en los traslados. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: [Comprende las actividades de acomodacion posteriores a la recepcidn hasta CONTROL INTERNO
el traslado. Gestién de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
/T: INICIO
I
1. Clasificar 1. La mercancia en la Zona de recibo se clasifica segun su Auxiliar de
mercancia necesidad de: traslado, empaque, tratamiento o bodega
‘ almacenamiento.
<“" i e, W No—,
Qmacen ’ 2. Si la mercancia es para almacenar, se dirige directamente a su Auxiliar de
ps pasillo destino, de acuerdo con la planimetria de bodega. bodega
. A y Carrito de
2. Trasladar a su 3. Trasladar a la traslados
pasillo zonaadecuada | 13 cada tipo de mercancia tiene un espacio adecuado, para su
" traslado debe estar en la Zona de traslados, para su empaque y Auxiliar de Bisturi
Y tratamiento debe dirigirse ala Zona de empaque. Estas zonas bodega
CLE.;E(C:.:GE estan ilustradas en la planimetria de bodega.
4. La mercancia requiere desembalaje segun el manejoy las Auxiliar de
di,?iﬁb;;e no cantidades, para esto se retira la mercancia y se desecha el bodega
Procesos:  Jan empaque.
Pr-:':E.SC 5
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QUTOSERVIC),

AUTOSERVICIO 2000

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO

LOCALIZACION:

F
Bodega MP-BOD-02

VERSION |PAG.
01 2de?2

Q‘ﬂ‘“-“.tm\ PROCEDIMIENTO: |ALMACENAMIENTO
@\

Almacenar la mercancia de manera organizada, procurando su preservaciony

OBIJETIVO:
Lzooo la efectividad en los traslados.

FECHA DE ACTUALIZACION

may-16

Calidad y servicio ALCANCE:

Comprende las actividades de acomodacion posteriores a la recepcion hasta

CONTROL INTERNO

FIN

FIN

También se tiene en cuenta la acomodacion sugerida.

el traslado. Gestiodn de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION RESPONSABLE RECURSOS USADOS
ey
)
. 5. Se acomoda en géndola o estiba de acuerdo a su fecha de Carrito de
5. Acomodar er L. . L1
:énr;ﬂlaaoe" vencimiento, la fecha mas cercana debe ir adelante y la fecha Auxiliar de traslados
estiba mas lejana debe ir atras. De acuerdo a su presentacion, la bodega
presentacion vieja va adelante, la presentacion nueva atras. Bisturi

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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llustracion 26: Manual de procedimiento de empaque.

LSIOSERVIgr, AUTOSERVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS copIGo i VERSION | PAG.
0 [ 57 |PROCEDIMIENTO: |EMPAQUE LOCALIZACION: BODEGA MP-BOD-03 01 1de?2
= OBJETIVO: |Realizar tratamiento y empacar los productos requeridos, procurando una FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo ‘ gestion eficiente de los recursos. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: |Comprende latransformacién de productos después de ser recibidos y/o CONTROL INTERNO
almacenados los productos hasta volverlos a acomodar. Gestion de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
NICIO
INICIO
1. Se revisa la programacién de empaque emitida y autorizada
por el Supervisor logistico. En esta programacién estan Auxiliar de
establecidas las cantidades y tipo de unidad a empacar de cada empaque Maquina selladora
producto. de bolsas
3 Empaques
= q;al__zar 2. Se realiza el conteo de los productos ya empacados y de
conteo de acuerdo a esto se empaca la cantidad de producto restante para Chuzo
T producto completar la cuota programada. Si no hay producto, se procesa Auxiliar de
o el total de lo previsto en la cuota. De acuerdo con las cantidades empaque Bisturi
a empacar se revisa si se cuenta con la cantidad de insumos
¢Se cuenta cofl necesarios. Marcador
insumos?
No Lapicero
. 3. Si no hay los insumos necesarios, se solicita al auxiliar de Auxiliar de
3. Solicitar . . . . ,
s & traslados retirar la cantidad de insumos necesarios del almacén empaque
necesarios | Procesod de insumos.
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Fuente:

AUTOSERYVICIO 2000

TOSERVIC,
VST

PROCEDIMIENTO: [EMPAQUE

LOCALIZACION:  |BODEGA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | VERSION |PAG.
MP-BOD-03[ 01 2de?2

[ OBJETIVO:

Realizar tratamiento y empacar los productos requeridos, procurando una
gestion eficiente de los recursos.

FECHA DE ACTUALIZACION
may-16

Calidad y servicio ALCANCE: ([Comprende latransformacion de productos después de ser recibidos y/o CONTROL INTERNO
almacenados los productos hasta volverlos a acomodar. Gestiodn de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
‘:-"5_,:&&.
W
— 4. Después de contar con las condiciones necesarias del
p';;:?g proceso, se empieza a producir las cantidades de producto del Auxiliar de
necesario programa. Si los productos son granos, deben ser sellados con empaque
calory chuzados para que escape el aire.
= Magquina selladora
Acomodar en
géndola o 5. Se almacena de acuerdo con su tipo de acomodacion sea en Auxiliar de de bolsas
estiba canasta, estiba o gondola. empaque
Empaques
6. Se registra el producto empacado en la programacién de Auxiliar de
empaque. empaque Chuzo
7. Se realiza la conversion de las unidades empacadas en el Supervisor Bisturi
7 Realizar sistema, verificando que el inventario concuerde siempre con logistico
el fisico. Marcador
FIN Lapicero
FIN

Elaboracion propia, 2016.
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llustracion 27: Manual de procedimiento de traslado.

— AUTOSERYVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
PROCEDIMIENTO: [TRASLADO LOCALIZACION:  |BODEGA MP-BOD-04] 01  |1de2
P OBIJETIVO: |Controlary manejar los traslados requeridos para el surtido de mercancia, FECHA DE ACTUALIZACION

Lzooo preservando legitimamente las cantidades fisicas con la base de datos. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: [Recibelas solicitudes del procedimiento de surtido, de parte de los coordinadores de CONTROL INTERNO
seccion y termina el procedimiento con el producto listo para surtir. Gestion de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE | RECURSOS USADOS
INICIO
NICIO
1. Se revisa la solicitud de traslado emitida por el Auxiliar de
coordinador de seccidn, en la cual se detalla la bodega

descripcién del producto o PLUy la cantidad.

2. Se revisa en SIMON el modulo de Inventarios en Auxiliar de Computador
_ la transaccién "Movimiento de articulos" la bodega
. n4efeavl'!;;r cantidad de articulos existentes. Scan
sistema y fisico
3. Si el sistema no muestra existencia del producto Lapicero
No debe verificarse la existencia fisica, por lo que hay Auxiliar de
2. Revisar que ubicar el producto en bodega y observarsi lo bodega Bisturi
inventario en RS hay.
sistema ER Carrito de
No 4. Si el producto solicitado es de empaque propio, Auxiliar de traslados
se debe revisar las cantidades en fisicoy en bodega
exi sistema. Canasta
iy S 5. En caso de no encontrar existencias del Cinta
3. Verificar e producto, se solicita al auxiliar de empaque el Auxiliar de
S‘VE _ |inventario fisico respectivo proceso con el producto y debe bodega

realizarse anotacion en la programacion.
6. Posponer

solicitud
6. Se pospone la solicitud, esperando un tiempo Auxiliar de
prudente para el procedimiento de empaque. bodega
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LSIOSERVIgr, AUTOSERVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO i VERSION | PAG.
Q‘ﬂl“'"-tm\ PROCEDIMIENTO: |TRASLADO LOCALIZACION: BODEGA MP-BOD-04 01 2de?2
R e } OBJETIVO: |Controlary manejar los traslados requeridos para el surtido de mercancia, FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo preservando legitimamente las cantidades fisicas con la base de datos. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: |[Recibelas solicitudes del procedimiento de surtido, de parte de los coordinadores de CONTROL INTERNO
seccidn y termina el procedimiento con el producto listo para surtir. Gestién de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
7. Si hay existencias del producto se deben ubicar. Si el
producto esta empacado en alguna caja, bolsa o estopa, se debe Auxiliar de
Zhay productd extraer de ellay echarlas al carrito de traslados, usando una bodega
g canasta como empaque para el traslado. Si la caja, bolsa o
< estopa de empaque original queda vacia, se debe desechar o Computador
7. Ubicary reutilizar de acuerdo a su manejo.
echara Scan
producto al
Cz(rjtfgza 8. Se deben llevar los productos al drea de traslados para Auxiliar de Lapicero
realizar el traslado de bodega al drea comercial en el sistema, bodega
g utilizando el modulo de Inventarios. Bisturi
8. Realizar 2
trasiado en
sistema Carrito de
9. Realizado todo el proceso, se ubica en la zona de transicion, traslados
S Ofiar e que es el drea donde se encuentra la mercancia que ya se Auxiliar de
zona de traslado al drea comercial en el sistemay ya se encuentra bodega Canasta
transicion disponible para surtido.
Cinta
i FIN

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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llustracion 28: Manual de procedimiento de inventario.

Fuente: Elaboracion propia,

LSTOSERVIgI) AUTOSERVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS copIGo i VERSION | PAG.
PROCEDIMIENTO: |INVENTARIO LOCALIZACION: BODEGA MP-BOD-05 01 ldel
R, } OBIJETIVO: (Realizarinventario de productos, procurando mantener informacion FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo oportunay veraz en el sistema principalmente para el proceso de compras. may-16

Calidad y servicio ALCANCE: |La referencia inicial son datos del sistema generados por recepcion, almacenamiento, CONTROL INTERNO
traslados y registro y empaque, para generar informacion a compras. Gestién de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE | RECURSOS USADOS
INICIO
INICIO
1. De acuerdo con los requerimientos, se solicita inventario
selectivo para contrastar con el inventario existente en el Supervisor
1. Solicitar sistema, el cual debe estar siempre actualizado y mostrando logistico
inventario informacion veraz.
Lapicero
2. De acuerdo ala solicitud, se identifica el producto Auxiliar de
2. Revisar . . . . :
prodictos para mencionado y como primera medida se verifica fechas de bodega Lapiz
cambio vencimiento y estado del producto.
Marcador
3. Si resulta producto vencido o proximo a vencerse y producto
i averiado, se documenta en la ficha de cambios de proveedory Auxiliar de Carrito de
se archiva. El archivo de las fichas se traslada los lunes de cada bodega traslados
semana al encargado de compras.
4. Empacar y Computador
“Tfligia 4. El producto debe ser retirado de la gondola o estibay se Auxiliar de
— empaca. Se identifica el empaque con el nombre del proveedor bodega Scan
y de acomoda en la zona de cambios.
Cinta
sistema 5. Se realiza el conteo del inventario en buen estado. Auxiliar de
bodega
6. Se contrasta con el sistema si concuerda con las mismas
Sl cantidades, si no es asi se modifican las cantidades del sistema Auxiliar de
y se notifica al Supervisor logistico. bodega

2016.
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llustracion 29: Manual de procedimiento de surtido.

STOSERVICI, AUTOSERVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
“3‘“-"%«\ PROCEDIMIENTO: |SURTIDO LOCALIZACION: COMERCIAL MP-COM-01[ 01 lde3
s OBIJETIVO: |Abastecer de productos las gondolas del area comercial, promoviendo una completa FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo oferta y excelente imagen ante los clientes. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: [Comprende desde el procedimiento terminado de traslado, al surtido de las CONTROL INTERNO
gbéndolas del area comercial para poner productos a disposicion del cliente. Gestion de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
INICIO INICIO
- 1. Se deben revisar las gondolas, identificando en Coordinador de
T ellas los productos faltantes ademas de los seccion
gondola productos averiados o vencidos.
et 2. Si resulta producto vencido o averiado, se debe | Coordinador de
g & s producto de extraer de la gdndola. seccién
gondola
- 3. Si hay productos faltantes se debe generarla
o5, 2 solicitud de traslado, que es un documento en el Lapicero
raznte? cual se detalla la descripcién del producto, el PLU
T (opcional) y la cantidad requerida. Terminada la Carrito de
: solicitud, se lleva a la zona de traslados para que el | Coordinador de traslados

4_Revisarenla
zona de
transicion

disponibilidad

ge producto

AT,

s
RO
Gy

auxiliar de bodega la aliste. Junto con la solicitud,
se deben llevar los productos averiados o vencidos
para que el Auxiliar de bodega haga la gestidn de
registro y almacenamiento. El procedimiento de
traslado de mercancia toma un tiempo prudente,
gue depende de la carga de trabajo del Auxiliar de
bodega.

4. Se revisa la zona de transicién si hay productos
de su seccidn disponibles.

seccion

Coordinador de
seccion
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Wi10SERVICye

AUTOSERVICIO 2000

PROCEDIMIENTO: [SURTIDO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

LOCALIZACION:  |COMERCIAL

CODIGO | VERSION |PAG.
MP-cOM-01[ 01 2de3

(2000)

OBIJETIVO:

Abastecer de productos las géndolas del drea comercial, promoviendo una completa
oferta y excelente imagen ante los clientes.

FECHA DE ACTUALIZACION
may-16

Calidad y servicio ALCANCE: |Comprende desde el procedimiento terminado de traslado, al surtido de las CONTROL INTERNO
gbéndolas del area comercial para poner productos a disposicion del cliente. Gestion de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE | RECURSOS USADOS
Procezo 1
Ray prou 5. Si resultan productos en la zona de transicidn, se llevan| Coordinador de
g hacia su seccidn en el lugar de su surtido. seccion
Lapicero
S. Levar X
productos a Carrito de
seccion traslados
6. Se hace limpieza de la géndola, vitrina o base a surtir. Coordinador de
seccion Limpion
Sabra
X e 7. Si el producto viene empacado, se desempaca. Coordinador de Varsol
p productos seccion
: Bisturi
Etiquetadora
_": Fro E::‘:.E
6
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LSTOSERVICH, AUTOSERVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS copIGo i VERSION | PAG.
PROCEDIMIENTO: |SURTIDO LOCALIZACION:  |COMERCIAL MP-COM-01 01 3de 3
- _: OBIJETIVO: |Abastecer de productos las géndolas del area comercial, promoviendo una completa FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo oferta y excelente imagen ante los clientes. may-16

Calidad y servicio ALCANCE: [Comprende desde el procedimiento terminado de traslado, al surtido de las CONTROL INTERNO
gdéndolas del area comercial para poner productos a disposicion del cliente. Gestidn de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE | RECURSOS USADOS
8. Si el producto requiere etiquetado, se utiliza la etiquetadora.
8. Etiquetar Los productos que requieren etiquetado son aquellos que no Coordinador de
productos tienen cddigo de barras y/o no tienen precio en géndola. Para seccion
etiquetarlos, se utiliza el PLU que se indaga en SIMON y Lapicero
también el precio.
& &Airtic Carrito de
productos 9. Se abastece la gondola con los productos en el lugar indicado. | Coordinador de traslados
seccidn
10. Si se generaron desechos en el proceso, se recogen y se deja Limpidn
10. Realizar limpio. Coordinador de
ple da seccién Sabra
= FIN
Varsol
‘ Bisturi
Etiquetadora

Fuente:

Elaboracion propia, 2016.
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llustracion 30: Manual de procedimiento de registro y empaque.

pUTOSERVIC),

AUTOSERYVICIO 2000

PROCEDIMIENTO: |REGISTRO Y EMPAQUE

LOCALIZACION: COMERCIAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

cODIGO

MP-COM-02["

VERSION

OBIJETIVO: (Registrary empacar los productos para el cliente, procurando una atencién FECHA DE ACTUALIZACION
LZOOO agil, cordial y respetuosa y velando por la seguridad y resguardo del dinero. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: [Comprende las actividades posteriores a la seleccion de los productos por el CONTROL INTERNO
cliente hasta el empaque y la toma de datos para enviar a su domicilio. Gestidn de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
INICIO INICIO
1. Recibir 1. El cliente selecciona los productos del anaquel de acuerdo a Cliente
producto de los su necesidad y los lleva a los puntos de pago. .
R "dc“,e‘i:f o y P pag Carrito de
. . . mercados
2. El Cajero registra los productos y las cantidades, en el modulo
2. Registrar de Clientes "Factura de venta", utilizando principalmente el
cantidad y . , . Computador
o cto' Scan. El registro de productos del area de Fruver requiere del
st ingreso del PLU. El PLU se puede obtener buscando |a Cajero Scan
descripcién en el sistema, pero resulta mejor si el Cajero
memoriza por lo menos aquellos de mayor rotacion. Los
. . Pesadora
productos cuya unidad de medida es en peso, se pesan en la -
- electronica
Pesadora electrdnica.
. . . Datafono
3. Traer 3.Si el cliente requiere algo mas, el empacador trae el producto
producto solicitado. Esto depende de las condiciones, puesto que si hay Empacador .
solicitado , . . Lapicero negro
congestidn en los puntos de pago, se le solicita a personal de Servicios
servicios generales que gestione la solicitud o se le indica al generales
] L, Impresora
cliente la ubicacién del producto.
4_informar el
valor tota o . Marcador
4. Se indica primeramente el valor total de la compray se
pregunta acerca de la forma de pago. Cajero
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Fuente:

STOSERVICI, AUTOSERYVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
[ s PROCEDIMIENTO: |REGISTRO Y EMPAQUE LOCALIZACION: COMERCIAL MP-COM-02[ 01 2de?2
= OBIJETIVO: |Registrary empacar los productos para el cliente, procurando una atencién FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo agil, cordial y respetuosay velando por la seguridad y resguardo del dinero. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: |Comprende las actividades posteriores a la seleccidn de los productos por el CONTROL INTERNO
cliente hasta el empaque y la toma de datos para enviar a su domicilio. Gestion de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
5. Si el medio de pago es con tarjeta, se hace la
transaccién con el datafono. Si la tarjeta es debito basta
A imprimir el recibo de comercio sin firmarlo. Si la tarjeta Cajero
s 2 Recib Eaad es de crédito, el recibo debe ser firmado por el cliente y .
con tarjeta Carrito de
el cajero verifica con la cedula del cliente la validez de la
] ) . mercados
No firmay del numero de cedula. El recibo "comercio" se
ingresa al cajon monedero. Computador
6. Si no hay ningunainconformidad, se finaliza la factura. Scan
Si el pago es en efectivo, se dan los vueltos. Finalizada la Cajero
factura, laimpresion se le da al cliente.
Pesadora
7. Empacar -
s ) ) . electronica
producto 7.Si el cliente requiere que el producto sea empacado y Empacador
by es Posnble empacarlo, se empaca. Se cuestiona al cliente Datafono
el tipo de empaque, de manera que se le ofrezcala
iR solucién mas comoda. .
3 Lapicero negro
g 8. Si el cliente requiere domicilio se retnen los datos del Empacador
s o . o . Impresora
domicilio, direccién, barrio, nombre de la persona que va
No arecibir, hora de envio y se informa el numero de
Marcador

paquetes. Si la persona no tiene claridad de la direccién,
se dan las indicaciones y un numero celular para
contactarlos en caso de no dar con el domicilio.

FIN

Elaboracion propia, 2016.
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llustracion 31: Manual de procedimiento de entrega.

STOSERVICI, AUTOSERYICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
‘ﬂ‘“'"-o\ PROCEDIMIENTO: |ENTREGA LOCALIZACION:  |GUARDA EMPAQUES |MP-GEM-01[ 01 1de 1]
e OBIJETIVO: |Realizar la entrega oportunay veraz a los clientes, cumpliendo con los FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo tiempos establecidos. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: [Comienzadesde larecepcidnyacomodacién de los paquetes en el area de CONTROL INTERNO
guarda empaques hasta la entrega al cliente. Gestidén de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
INICIO INICIO
1. Reunir 1. Se reuinen los paquetes para envio, los cuales estan en el area Empacador
paquetes pa de cajas.
envio
2. Se registran los datos en la planilla de domicilios. Coordinador de
entrega
3. Se envian los paquetes cuya hora sea la mas préxima, Coordinador de Lapicero
teniendo certeza de que haya una persona que reciba en el entrega
3. Enviar domicilio. El domiciliario entrega los paquetes a los clientes. Domiciliario .
paquetes Reloj
4. Se registra el tiempo en el que sale el domiciliario allevarlos | Coordinador de
paquetes y se registra el tiempo de llegada. Finalizadas las entrega
anotaciones de la planilla, se entregan al Supervisor comercial.
FIN
FIN

Fuente: Elaboracion pro

pia, 2016.
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llustracion 32: Manual de procedimiento de gestion de PQRS.

STOSERVICI, AUTOSERVICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
ﬁi‘l“-"-n\ PROCEDIMIENTO: [GESTION DE PQRS LOCALIZACION:  |[COMERCIAL MP-COM-03[ 01 1de?2
e OBIJETIVO: |Gestionar lasolucion oportuna de las PQRS presentadas por los clientes, FECHA DE ACTUALIZACION
Lzooo promoviendo su satisfaccion. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: [Comprende las actividades generadas por la presentacion de un PQRS hasta CONTROL INTERNO
su solucion. Gestion de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS
INICIO INICIO
S Eotablecear 1. Se debe establecer contacto con el Cliente
contacto con el supermercado telefénicamente o personalmente.
supermercado o
visitar las
instalaciones
[ 2. El cliente expone su peticién, queja, reclamo o , .
o . i . Teléfono fijo
sugerencia mientras el Supervisor comercial toma Supervisor
registro de la situacién. Se debe identificar el comercial , .
o ] Teléfono movil
requerimiento del cliente.
Lapicero
3. Si se trata de un error en facturacién, se debe
) 3. Liquidar la . . ., . Computador
s = : indagar sobre la situacion presentaday, de Supervisor
airerenca
acuerdo al resultado, se debe liquidar la diferencia comercial
No por la cual se esta presentando el reclamo, con la
ayuda de SIMON.
éRequiere Y 4_Gestionar la
ambio? 2e solucion
o s 4. Sinoes un error de facturacién y tampoco el
Proceso 5 requerimiento de un cambio, debe indagarse Supervisor
1925 Isobre la situacién de inconformidad o sobre la comercial
sugerencia y presentar una solucién oportuna.
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STOSERVICI, AUTOSERYICIO 2000 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CODIGO | VERSION |PAG.
PROCEDIMIENTO: |GESTION DE PQRS LOCALIZACION: COMERCIAL MP-COM-03[ 01 2de?2
= OBJETIVO: |Gestionar lasolucion oportuna de las PQRS presentadas por los clientes, FECHA DE ACTUALIZACION

Lzooo ‘ promoviendo su satisfaccion. may-16
Calidad y servicio ALCANCE: |Comprende las actividades generadas por la presentacién de un PQRS hasta CONTROL INTERNO
su solucién. Gestién de personal
DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS USADOS

5. Si el cliente requiere el cambio de un producto,
se revisa el estado del producto y se revisa de

acuerdo a la factura, verificando que este dentro Supervisor
del tiempo limite de reclamo, el cual es 24 horas comercial
de lafecha de la factura para clientes del casco

5. Revisar la

facturay el
estado del { urbano y de una semana para clientes que habitan
producto en veredas.
Si
No
6. Si concuerda el producto con la facturay cumple Supervisor , .
o . ) Teléfono fijo
la condicién de tiempo, se entrega un bono por el comercial
valor del producto, redimible inmediatamente o , , .
o Teléfono movil
como maximo en una semana.
Supervisor .
. L . . Lapicero
7. Se realiza la modificacién en el sistema. comercial
7. Realizar
modificacion en . . . Computador
<’s::: T 8. Si no es un producto de cambio inmediato
Si ma
especificamente de la linea de electrodomésticos y Supervisor
algunos articulos de cocina, se entrega el comercial
comprobante de compra en constancia de que falta
9. Generar .
entregar el producto al cliente.
reporte X
Supervisor
9. Se genera reporte de las novedades. comercial
10. Realizar . . . .
i s 10. Se realiza una propuesta, que mejore o cambie Supervisor
propuestia ce N - . H
méjora las condiciones indeseables. comercial

Adaptado de: PARRA FUENTES, Maria Liliana. Mejoramiento del sistema logistico en el Supermercado Despensa Popular. Trabajo de
grado Ingenieria Industrial. Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander. Facultad de ingenieria fisico — mecanicas. 2010. 199 p.
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6.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Autoservicio 2000 ha sido una empresa cuya organizacion se ha caracterizado
siempre por su poca claridad y desorden. Sin embargo, el crecimiento de la
empresa ha significado la preocupacién constante en el sentido organizacional,
puesto que se ha visto como un factor crucial para continuar su desarrollo.

La empresa ha trascendido por diferentes modelos de gestién y de organizacion
sin alguna fundamentacién cientifica. En su lugar, se ha emprendido por modelos
de gestion que tienen base en los ideales de los dirigentes por lo que ha
prevalecido netamente el punto de vista personal.

Los diferentes modelos de gestion y de estructuracion organizacional han tenido
nociones funcionales y divisionales, sin embargo, el caracter jerarquico propio de
estas estructuras no ha sido respetado. Igualmente, se establecen roles que no
son respetados, por lo que ha generado desorientacion en los colaboradores que
nunca han tenido un cargo ni un objetivo claro.

Estos problemas subyacen, entre otras cosas, por la falta de documentacién y de
la representacion de la estructura. De acuerdo con lo anterior, el objetivo es
determinar la estructura que permita una gestion eficiente y eficaz en Autoservicio
2000.

Segun el concepto planteado en el marco tedrico, la estructura organizacional es
la forma de organizacion que adoptan los componentes de un conjunto o sistema
bajo condiciones particulares de tiempo y lugar. En efecto, la estructura
organizacional es un atributo de los sistemas y el desarrollo o evolucion de estos,
implica la adaptacién de la estructura.

El disefio de la estructura organizacional considera una serie de variables. En
efecto, se considera aclarar la situacién de cada una en la empresa:

ENTORNO

El entorno es aquel que constituye el ideal de gestion en la organizacion. Se
consideran entre otros factores la naturaleza de los productos, los cuales se
clasifican como productos de consumo masivo que pertenecen a la canasta
familiar, de uso del hogar y personal, que son de uso frecuente de los
consumidores y por ende su consumo es constante.
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Sus consumidores frecuentes se encuentran en la comunidad Darienita y sus
alrededores, los cuales en su mayoria son estrato 2 y 3. Una gran parte de la
comunidad vive en los alrededores de la cabecera municipal. También personas
de otros municipios que eventualmente visitan la region, los cuales pertenecen en
Su mayoria a estratos socioeconémicos 4, 5y 6.

Se encuentra en un entorno altamente competitivo, en el que figuran otras 3
empresas que ofrecen una variedad de productos similares: Supermercado
Calima, Rapitienda el Baraton y Supermercado El Loco. Igualmente se encuentra
coincidencia en la mayoria de los servicios, tal como el servicio de empaque,
atencion en verduras y domicilios. Sin embargo, un factor diferenciador de la
empresa es la amabilidad en la atencion en todos los procesos que conlleva la
compra del cliente.

La ciudad mas cercana al municipio es Guadalajara de Buga. Una parte de la
comunidad se abastece en productos de esta ciudad, considerando las principales
marcas que se encuentran alli como lo son Olimpica, Metro, Cafaveral y
Surtifamiliar; de manera que estos se consideran competidores en un segundo
plano.

La economia del municipio fluye principalmente en materia de agronomia, turismo,
comercio y algunas pequefias industrias.

La tecnologia que se usa en el sector es simple, puesto que el sector no esta
dedicado a la produccién sino a la comercializacion. Algunas de las tecnologias
comunmente utilizadas son computadores y pesadoras digitales. En cuanto a los
computadores, se requiere el manejo de un software que permita controlar los
inventarios y el sistema contable.

ANTIGUEDAD

La empresa cuenta con 30 afios en funcionamiento. Fue una de las primeras
fuentes de aprovisionamiento en el municipio, empezando como un pequefio
granero cuyo objetivo era el consumidor detallista y mayorista. Solamente desde
hace 22 afos, la empresa se considerd autoservicio.

Por su larga trayectoria, cuenta con gran reconocimiento en el municipio y en los
altimos afios se ha distinguido ante otros supermercados por la calidad en el
servicio y la amabilidad de sus colaboradores.
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Sus modelos de organizacion han sido muchos y constantemente cambiantes.
Ninguno de ellos ha sido fundamentado cientificamente, ya que se han formado de
acuerdo a ideales de los dirigentes.

En el 2010 se aplica un modelo cuya fundamentacién es la excelencia en el
servicio al cliente, por lo que se crearon roles adicionales para poder alcanzar este
objetivo. Adicionalmente, la administracion modific6 los lineamientos de las
compras y almacenamiento, teniendo como obijetivo la disminucion de agotados y
la ampliacion del portafolio de productos. Sin embargo el modelo afecta
meramente en la creacion de roles adicionales, sin documentar ni graficar la
estructura de manera clara.

La acogida de modificaciones ha sido parcialmente positiva, puesto que se ha
visto una mejora drastica en la amabilidad de sus colaboradores pero se
descuidan detalles en las diferentes etapas del proceso de compra del cliente.
Igualmente, la empresa produjo mejoras en su gestion de compras y
almacenamiento, pero no lo direcciono netamente al cliente, los descuentos no se
veian reflejados en los precios de venta e igualmente las promociones que se
establecian no tenian una comunicacién asertiva con el cliente.

TAMANO

Los modelos aplicados han traido crecimiento para la empresa en todos los
sentidos.

e En materia de volumen de ventas, ha pasado de facturar en el 2010
aproximadamente 1.700 millones de pesos al afio, a 2.950 millones de
pesos en el afio 2015, un crecimiento aproximado del 12% anual.

e La empresa cuenta con 18 trabajadores tiempo completo y 7 temporales.

e Eltamafo es de 425mt2, cuenta con 4 puntos de pago y una caja rapida.

TECNOLOGIA

Los recursos tecnoldgicos utilizados para dar manejo a todos los procesos de la
empresa son basicamente computadores, los cuales deben tener adaptado un
software de manejo de inventarios y contabilidad. Adicionalmente se requieren
otros equipos como lectores de barras, pesadoras electronicas, etiquetadoras,
impresoras, balanzas, selladora, neveras de mantenimiento, congelacion y
refrigeracion, cuarto frio, pantallas lcd, cAmaras de vigilancia y dvr, dispositivo de
conexién de redes informaticas, servidor y sistema de audio.
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Adicional a las variables, las estructuras organizacionales se singularizan por tener
un sistema formal de comunicacion, divisiébn del trabajo, coordinacién, control,
autoridad y responsabilidad necesarios para alcanzar las metas en la
organizacion.

Para formalizar la estructura organizacional de acuerdo con las anteriores
caracteristicas, es necesario plasmar un organigrama, el cual se entiende como la
representacion grafica de la estructura de una empresa u organizacion, sobre el
gue se plantea un esquema de las relaciones jerarquicas y sus componentes.

La identificacion de los componentes de la empresa se realiza de acuerdo a los
procesos que se llevan a cabo en la organizacion teniendo como fuente el mapa
de procesos y la relacién de los procedimientos observados.

También se toma en referencia la relacion de diferentes variables tal como el
tamafio y la antigledad. Por ende, el tamafo, especificamente la cantidad de
puntos de pago, de secciones y pasillos y el tamafio del supermercado en metros
cuadrados seran cruciales para establecer el nUmero de roles necesarios.

Las secciones y elementos identificados en el supermercado son los siguientes:

e Fruver: Es una de las principales secciones que se distingue por el alto flujo
de personas, en el que se maneja un portafolio de productos muy variado,
gue requiere una asesoria y apoyo constante para lograr su venta. El
supermercado siempre ha prestado una atencién personalizada en esta
seccién, por lo que siempre se cuenta con un recurso humano en todo
momento, que se dedique a la organizacién, manejo y atencion.

e Carnes: Cuenta con un gran flujo de consumidores, ya que al igual que el
fruver, maneja productos de alto consumo, en donde hay una oferta variada
de carne de res, cerdo, pollo, pescados y productos del mar. En este
sentido, requiere de una persona que se dedique a su organizacién, control
y atencién.

e Aseo y hogar: Se compone de dos pasillos, en los cuales estan surtidos
productos de aseo personal y del hogar, desechables, articulos tales como
electrodomesticos, ollas y lenceria en general. Estos articulos no requieren
de una asesoria personalizada a diferencia de las anteriores secciones,
pero requiere de una organizacion y manejo oportuno. Para esto, se destina
de lleno una persona y eventualmente un refuerzo temporal.

e Alimentos: Esta compuesto de tres pasillos, los cuales ofertan granos,
abarrotes, dulceria, panaderia y otros articulos mas. Se debe dar un
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manejo oportuno en el surtido, ya que en su mayoria son productos de muy
alta rotacioén, por lo que se deben estar llenando espacios en gondola. Se
necesita una persona constantemente en su abastecimiento y regularmente
otra que figura como temporal.

e Puntos de pago: El supermercado ofrece 4 puntos de pago y una caja
rapida. Constantemente se requiere que dos puntos de pago estén activos.
Cada punto de pago requiere de dos personas, un cajero y un empacador,
por lo que se requieren dos cajeros y dos empacadores de manera
constante. Solamente en algunos horarios del dia en los cuales el flujo de
clientes es mas alto se utilizan 3 o0 4 puntos de pago, los cuales son
suplidos con personal temporal.

e Despacho: Es un espacio en el que se acumulan los mercados después
gue han sido registrados y empacados, para posteriormente ser entregados
en el domicilio de los clientes. De esta manera, se requiere una persona
gue de manera constante se haga responsable de la organizacion y control
de la entrega de los domicilios. Adicionalmente, se necesita un colaborador
de lleno para hacer los domicilios. Se cuenta con 3 motos para envio de
domicilios, que son usadas regularmente en horarios de mayor afluencia de
clientes.

e Bodega: En esta area en la cual se da el almacenaje, tratamiento y
empaque de los productos, se requiere una persona constantemente para
sacar la mercancia solicitada para mercadeo, otra persona que empaca y
da tratamiento a diferentes productos como granos y verdura y otra persona
gue recibe e ingresa la mercancia. En total se necesitan 3 personas en esta
area.

e Oficina: Diferente del administrador, se requiere una persona que de
manejo a diferentes solicitudes de diferentes areas y ademas apoye en las
labores del administrador. En esta area se cuenta con un puesto disponible
para que se realicen las actividades contables, las cuales son outsoursing.

Los componentes identificados de acuerdo a las necesidades de las anteriores
secciones y areas son:

e Administrador.

e Auxiliar administrativo.
e Contador (Outsoursing).
e Auxiliar de recibo.

e Auxiliar de empaque.

e Auxiliar de bodega.
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Coordinador de seccion.
Coordinador de fruver.
Coordinador de carnes.
Cajero.

Empacador.
Coordinador de entrega.
Domiciliario.

Adicionalmente, se requieren estos roles:

Supervisor logistico: Este rol cumple con la funcién de liderazgo y
supervision de un equipo de trabajo, los cuales dan manejo al producto en
el supermercado. Por ende, areas como aseo y hogar, alimentos y bodega
tienen la supervision directa de este mando medio.

Supervisor comercial: Direccionado a la atencion al cliente, por lo que
supervisa de manera directa las areas que tienen contacto personal con el
cliente, asi como fruver, carnes, puntos de pago y despacho.

Servicios generales: Es un rol multifacético, que cumple con diferentes
funciones operativas asignadas por ambos supervisores, principalmente el
comercial, ya que cumple con mas actividades relacionadas con los
domicilios.

Para establecer los limites de los componentes en cada proceso, resulta necesario
aclarar su objetivo. Estos se especificaran a continuacion:

Administrador: Ejercer funciones de planificacion, organizacion, direccion y
control en la administracién del supermercado.

Auxiliar administrativo: Canalizar la informacién de los diferentes procesos y
brindar apoyo a la administracion.

Contador: Tratar la informacion contable de la empresa, teniendo en cuenta
la planeacion, los registros contables pertinentes y los ajustes requeridos.
Supervisor logistico: Organizar, dirigir y controlar los recursos en relacion a
los procedimientos de la logistica del producto desde su ingreso a la
empresa hasta el surtido.

Supervisor comercial: Organizar, dirigir y controlar las actividades
desarrolladas para la gestion al cliente en busca de su satisfaccion.

Auxiliar de recibo: Organizar, controlar y manejar las actividades de recibo y
registro de la mercancia solicitada a los proveedores.
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e Auxiliar de empaque: Manipular y re empacar la mercancia que esta
almacenada en bultos para ser distribuidas en cantidades mas pequefas en
el punto de venta.

e Auxiliar de bodega: Planear y controlar el adecuado almacenamiento de la
mercancia y brindar gestion oportuna a las solicitudes de los coordinadores
de seccion.

e Coordinador de seccion: Apoyar en la organizacion, ejecucion y supervision
de las actividades derivadas del mercadeo y abasto de las lineas de
producto bajo su responsabilidad, con el fin de brindar un servicio eficiente
al consumidor.

e Coordinador de fruver: Controlar y manejar la seccion de fruver,
garantizando el abastecimiento de la linea, de manera que pueda dar
gestién oportuna a las solicitudes de producto de los clientes.

e Coordinador de carnes: Controlar y manejar la seccion de carnes,
garantizando el abastecimiento de la linea, de manera que pueda dar
gestion oportuna a las solicitudes de producto de los clientes.

e Cajero: Controlar, manejar y custodiar los ingresos generados por la venta
de productos, responsabilizandose por la seguridad, veracidad y oportuno
registro de los mismos.

e Empacador: Organizar y colaborar en todas las actividades desarrolladas
en cajas.

e Coordinador de entrega: Organizar, controlar y supervisar la entrega de
domicilios, procurando una gestidn eficiente y oportuna, y la satisfaccion de
los clientes.

e Domiciliario: Ejecutar la entrega de los domicilios de los clientes, prestando
un servicio agil, eficiente y amable.

e Servicios generales: Apoyar en la limpieza de las instalaciones del
supermercado, ademas de ejecutar las labores asignadas.

La ilustracion del organigrama se representa de acuerdo con las
responsabilidades que tengan los componentes y la relacion que estas tienen con
el sistema. De ahi que se establece una clasificacion, en donde los componentes
pueden distinguirse entre la cumbre estratégica, linea media, ndcleo operativo,
tecnoestructura y staff de apoyo.

e En la cumbre estratégica la cual debe garantizar el adecuado
funcionamiento de la empresa, se encuentra el componente del
administrador y el contador.
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e En la linea media como enlace de la direccion con el nucleo operativo se
encuentra el supervisor logistico y supervisor comercial.

e En el nudcleo operativo figuran los componentes de auxiliar de recibo,
empaque y bodega, coordinador de seccion, coordinador de fruver,
coordinador de carnes, cajero, empacador, coordinador de entrega y el
domiciliario.

e Como parte de la tecnoestructura se encuentran aquellos componentes que
tienen participacion en los procesos eventualmente, cuando se requieren
trabajos especializados ajenos a la misién de la organizacion.

e EIl staff de apoyo, cuyos servicios son necesitados regularmente, se
considera el componente de servicios generales.

A continuacion, se presenta la ilustracion del organigrama propuesto:
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llustracion 33: Organigrama.

ACCIONISTAS

ADMINISTRADOR

AUXILIAR

ADMINISTRATIVO — |~ ~  CONTADOR

SUPERVISOR SUPERVISOR
LOGISTICO COMERCIAL
|
Auxiliar de Auxiliar de Coordinador de . Coordinador de J Servicios J
’ —_ — Cajero
recibo bodega fruver entrega generales
I
Auxiliar de Coordinador de Coordinador de e
—— .. — Empacador — Domiciliario
empacgue seccion carnes

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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6.4. INDICADORES DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

La implementacion de un modelo de gestién por procesos da oportunidad para el
desarrollo de todos los niveles de la organizacion, procurando dar autonomia a los
miembros de la empresa.

Sin embargo, su adopcién implica brindar una seguridad que permita mantener el
estado deseado de la organizacion. A ello viene que se genere un sistema de
control, mediante el cual se ofrezca soporte a la administracion, permitiendo
evaluar el desempefio de la empresa.

No obstante, la concepcion de control no se debe tornar como el anticuado
pensamiento de supervision directa, fiscalizadora y estricta que ha derivado en la
restriccion del desarrollo de las habilidades personales y la creatividad.

De hecho, es el control mediante la generacién de informacion, el que provee los
insumos para la adecuada y oportuna toma de decisiones, de preferencia
preventivas, que mantienen a la organizacion en la senda del éxito™.

Por ende, controlar es mantener el comportamiento de los factores vitales dentro
de un rango previamente determinado, durante cierto periodo. Tanto los factores
vitales como sus respectivos valores, incluyendo los rangos de variacion tolerable,
son establecidos de manera encadenada. Por su parte, el proceso o la situacion
misma se encarga de realizar el monitoreo de las variables y el correspondiente
ajuste, en caso de que se presenten desviaciones frente a lo establecido o lo
esperado.

Los indicadores de gestibn son producto de la relacion entre variables que
permiten conocer el estado, funcionamiento o comportamiento de una actividad u
objeto observado. Inequivocamente, su correcto disefio y aplicacion conduce al
soporte necesario para mantener el estado deseado de los factores criticos de la
empresa.

Sin embargo en su disefio surgen preguntas acerca de que medir, como medir y
cuanto medir. Para encontrar su respuesta, resulta necesario centrarse primero en
que lo fundamental no es solamente lograr los resultados esperados, sino
lograrlos con el mejor método y el mas econdmico, en otras palabras, “hacer lo
correcto, correctamente”.

* BELTRAN. Op. cit. p. 2.
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Especificamente, se habla que hacer lo correcto es cumplir con el objetivo en las
condiciones pactadas, es decir ser eficaces. Hacerlo correctamente implica
emplear el mejor método que induzca al uso de la menor cantidad de recursos, a
manera de ser eficientes.

Ahora bien, para establecer indicadores es vital tener claridad sobre hacer lo
correcto y como hacerlo correctamente. Lo correcto se asimila a los resultados
especificos que se esperan, a cuales son las caracteristicas de esos resultados, lo
gue representaria el conjunto de factores clave para lograr la eficacia. En cuanto a
como seria hacer las cosas correctamente, significa tener presente la capacidad
de gestidon actual, la secuencia de pasos que llevaran a esos resultados y los
recursos disponibles teniendo en cuenta factores 6ptimos de aprovechamiento.
Esto construiria el conjunto de factores clave para lograr la eficiencia’™.

Es por esto que se requiere la respuesta a ¢ Qué es lo correcto? y ademas ¢ Como
hacerlo correctamente? Esto requiere el andlisis detenido de los procesos y
procedimientos, en donde se pueda extraer la informacion necesaria, que permita
disefiar los indicadores, con los cuales se puedan medir los procesos y
procedimientos cruciales. Con este fin, se disefié una ilustracion en la que se
exponen los factores criticos junto con sus indicadores:

llustraciéon 34: Indicadores de eficacia.

COMPRAS Negociar cambio de mercancia TERCERO Cuota de mercancia para
averiada GESTION DE cambio
. . COMPRAS Cobertura de los
INVENTARIO Cubrir los requerimientos COMPRAS o
requerimientos
. , Cumplimiento de las
RECEPCION Entregar mercancia completa TERCERO .
solicitudes
GESTION DE Cumplimiento de
TRASLADOS Producto procesado y empacado EMPAQUE
P yemp ALMACENAMIENTO Q programa de procesados
R | lici R lici
SURTIDO espuesta a las solicitudes de TRASLADOS espuesta a solicitudes
traslado de traslado
Responder positivamente los GESTION DE X
SURTIDO Producto surtido
requerimientos MERCADEO
< Entrega oportuna del
CLIENTE Llevar a tiempo el domicilio GESTION DE ENTREGA d gl portu
ATENCION AL omiciio
Resolver las situaciones CLIENTEY VENTAS .
GESTION DE PQRS |Respuesta a PQRS
presentadas por PQRS
Satisfaccion del servicio TODOS Satisfaccion del servicio

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

" Ibid. p. 47.
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llustraciéon 35: Indicadores de eficiencia.

i ) GESTION DE
Inventario Dinero COMPRAS COMPRAS Volumen de compra
Recepcién Tiempo, Dinero GESTION DE RECEPCION Entre.ga? no efectuadas
Empaque Tiempo ALMACENAMIENTO EMPAQUE Rendimiento en empaque
Inventario Dinero INVENTARIO Perdidas de producto

GESTION DE
Entrega Tiempo ATENCION AL ENTREGA Tiempo usado para entregas
CLIENTE Y VENTAS

Funcionamiento Tiempo, Dinero Condiciones operacionales
Contable Dinero EMPRESA Ingresos por area
Contable Dinero Costo metro cuadrado
Contable Dinero Uso de recurso humano

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

En consecuencia, se debe establecer el sistema mediante el cual van a ser
medidos estos indicadores, por lo que se adoptan los siguientes conceptos
necesarios para obtener los resultados:

e Nombre: Nombre dado al indicador.

Factor: Indica que tipo de indicador es.

Proceso: Corresponde al cual afecta el indicador.

Responsable: Persona que tendré a su cargo la ejecucion de la estrategia o
el logro de la meta.

Objetivo: Describe la razén por la cual se desea medir.

Variables: Son las variables que se tienen en cuenta para realizar el
calculo.

Escala: Corresponde a las unidades de medida en que se especificara la
meta.

Forma de célculo: Determina la ecuacion para calcular el resultado.
Descripcion: Indica la conceptualizacion de las variables.

Umbral o Meta: Es el valor de la escala que se desea alcanzar. (No se
determina por falta de informacién histérica)

Estado: Es el valor actual de la escala, el punto de partida. (No se
determina por falta de informacion histoérica)
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e Frecuencia de medicién: Corresponde al espacio temporal en que sera
recogida la informacién y presentados los resultados. (No se determina por
falta de informacion histérica)

e Rango de gestion: Es el espacio comprendido entre los valores minimo y
méximo que el indicador puede tomar. (No se determina por falta de
informacion historica)

¢ Fuente de informacién: Provee la informacion pertinente para el calculo.

e Destinatario de informacion: A quien le seré presentada la informacion una
vez se generen los resultados’®.

Definidos los conceptos que apareceran en la tabla de medicion de indicadores de
gestidn, se procede a detallar cada una de ellas:

6.4.1. INDICADORES DE GESTION DE COMPRAS

llustracién 36: Indicador de gestion, cuota de mercancia para cambio.
AUTOSERVICI0 2000

= NOMBRE: Cuota de mercancia para |PROCESO: Gestion de compras cODIGO VERSION
LZOOO ‘ cambio 1G-COM-01 01
P g poetaay FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Administrador FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Controlary minimizar la participacion de las mercancias para cambio sobre el may-16
inventario total, influyendo en los costos que implica su almacenamiento y CONTROL INTERNO
tratamiento. Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Cuotade mercanc]la para camb.lo % (Valor de mercancia para cambio / Valor total del inventario) *
Valor de mercancia para cambio S 100
Valor total del inventario S

DESCRIPCION
El valor de la mercancia para cambio, corresponde a la cantidad de unidades vencidas, multiplicadas por su costo de compra.
El valor total del inventario corresponde al costo de compra del inventario existente.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Supervisor logistico

FUENTE DE INFORMACION: Auxiliar de bodega - Contador

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador
Fuente: Elaboracion propia, 2016.

’® Ibid. p. 53.
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llustracion 37: Indicador de gestion, cobertura de los requerimientos.
AUTOSERVICIO 2000

-~ ﬁ NOMBRE: Cobertura de los PROCESO: Gestion de compras CcODIGO VERSION
Lzooo requerimientos 1G-COM-02 01
Pty it FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Administrador FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Verificar el cumplimiento de los ingresos a almacén de acuerdo a los may-16
requerimientos, promoviendo siempre el mayor cubrimiento para brindar una CONTROL INTERNO
mayor oferta a los clientes. Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Cobertura de los requerimientos %
Producto recibido Und (Producto recibido / Producto requerido) * 100
Producto requerido Und
DESCRIPCION

Al igual que el producto requerido, el producto recibido es la expresidn que da significado al conjunto de articulos de igual
descripcion que ingresan relacionados en una factura, con la diferencia que el primero se encuentra relacionado en la lista de
requerimientos, es decir el inventario agotado o préximamente a hacerlo en el supermercado.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Supervisor logistico

FUENTE DE INFORMACION: Auxiliar de bodega - Auxiliar de recibo

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

llustracién 38: Indicador de gestion, volumen de compra.
AUTOSERVICI0 2000

> NOMBRE: Volumen de compra PROCESO: Gestion de compras CcODIGO VERSION
LZOOO ’ 1G-COM-03 01
Pl g ity FACTOR: Eficiencia |RESPONSABLE: Administrador FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Promover el menor valor de compras sujeto a las ventas del mes, minimizando el may-16
costo que significa el inventario en piso. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Volumen de compra %
Valor de compras S (Valor de compras / Ventas netas) * 100
Ventas netas S
DESCRIPCION

El valor de compras es la suma de todas las facturas ingresadas al supermercado. Las ventas netas, al igual que las compras son
valores que se pueden encontrar en SIMON.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Contador

FUENTE DE INFORMACION: Contador

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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6.4.2. INDICADORES DE GESTION DE ALMACENAMIENTO

llustracién 39: Indicador de gestion, cumplimiento de las solicitudes.
= | ___Autosemvicio 2000

-~ NOMBRE: Cumplimiento de las PROCESO: Gestion de CcODIGO VERSION
Lzooo ) solicitudes almacenamiento IG-ALM-01 01
B mensta FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Administrador - Tercero FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Verificar el cumplimiento de los ingresos a almacén de acuerdo a las ordenes de may-16
compra, promoviendo la calificacion de los proveedores. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Cumplimiento de las solicitudes %
Producto recibido Und (Producto recibido / Producto solicitado) * 100
Producto solicitado Und
DESCRIPCION

Al igual que el producto solicitado, el producto recibido es la expresidn que da significado al conjunto de articulos de igual
descripcidn que ingresan relacionados en una factura, con la diferencia que el primero se encuentra relacionado en la orden de
compra, documento base del pedido al proveedor.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Auxiliar de recibo

FUENTE DE INFORMACION: Auxiliar de recibo - Administrador

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

llustracién 40: Indicador de gestion, cumplimiento de programa de procesados.

AUTOSERYICIO 2000 INDICADORES DE GESTION
B NOMBRE: Cumplimiento de PROCESO: Gestidn de cODIGO VERSION
Lzooo programa de procesados almacenamiento IG-ALM-02 01
B weneta FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Auxiliar de empaque FECHA DE ACTUALIZACION
OBJETIVO: Revisar el cumplimiento del inventario de productos procesados, promoviendo el may-16
logro de las cantidades programadas y permitiendo el abastecimiento completo de CONTROL INTERNO
las lineas para los clientes. Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
i i 0,
Cum.pllmlen'Fo de pro.grama de procesados % (Cantidad de inventario procesado / Cantidades programadas
Cantidad de inventario procesado Und «
. para proceso) * 100
Cantidades programadas para proceso Und
DESCRIPCION

Las cantidades de inventario procesado deben verificarse tanto en SIMON como fisicamente. Las cantidades programadas para el
proceso son emitidas por el Supervisor logistico semanalmente y se encuentran en la zona de empaque en un lugar visible.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Supervisor logistico

FUENTE DE INFORMACION: Supervisor logistico - Auxiliar de bodega

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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llustracién 41: Indicador de gestion, respuesta a solicitudes de traslado.
AUTOSERVICIo 2000

> NOMBRE: Respuestaasolicitudes [PROCESO: Gestion de CODIGO VERSION
Lzooo ) de traslado almacenamiento IG-ALM-03 01
Pl g ity FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Auxiliar de bodega FECHA DE ACTUALIZACION
OBJETIVO: Constatar el cumplimiento de los traslados solicitados, promoviendo el desarrollo may-16
continuo del procedimiento de surtido que permite exponer la oferta a los CONTROL INTERNO
clientes. Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Respuesta a solicitudes de traslado %
ftems en zona de transicién Und (ftems en zona de transicién / items solicitados) * 100
ftems solicitados Und
DESCRIPCION

La cantidad de items en la zona de transicion es informacion que puede suministrar el Auxiliar de bodega, pero también se
puede obtener realizando el conteo de los productos. Los items solicitados estan en poder del coordinador de seccion.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Supervisor logistico

FUENTE DE INFORMACION: Coordinador de seccién - Auxiliar de bodega

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

llustracién 42: Indicador de gestion, entregas no efectuadas.
AUTOsERVICIO 2000

f~ 1 NOMBRE: Entregas no efectuadas [PROCESO: Gestion de CcODIGO VERSION
Lzooo almacenamiento IG-ALM-04 01
e L FACTOR: Eficiencia |RESPONSABLE: Auxiliar de recibo - Tercero FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Medir el cumplimiento de los proveedores en la entrega, minimizando los efectos may-16
que tiene un pedido no cumplido en materia de ingresos no percibidos y tiempo CONTROL INTERNO
perdido en negociacion. Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Entregas no efectuadas %
No. Pedidos rechazados Und (No. Pedidos rechazados / Total ingresos a almacén) * 100
Total ingresos a almacén Und
DESCRIPCION

Los pedidos son rechazados de acuerdo al incumplimiento de condiciones esenciales pactadas en la negociacion, es informacion
que puede brindar el Auxiliar de recibo y el Supervisor logistico. Los ingresos de almacén se pueden obtener en SIMON.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Auxiliar de recibo

FUENTE DE INFORMACION: Auxiliar de recibo

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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llustracién 43: Indicador de gestion, rendimiento en empaque.

AUTOSERYVICIO 2000 INDICADORES DE GESTION
> NOMBRE: Rendimiento en PROCESO: Gestion de CcODIGO VERSION
Lzooo empaque almacenamiento 1G-ALM-05 01
Pl g ity FACTOR: Eficiencia |RESPONSABLE: Auxiliar de empaque FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Medir el recurso de tiempo utilizado para la labor de empaque, promoviendo el may-16
nivel minimo que permita la disminucién de los costos. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Rendlmler\to en empaq‘_‘e Und/Hora (No. De unidades producidas / No. De horas hombre en
No. De unidades producidas Und
empaque)
No. De horas hombre en empaque Horas
DESCRIPCION

El numero de unidades producidas es verificable por conteo o en SIMON. El numero de horas hombre en empaque lo suministra
el Supervisor logistico.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Auxiliar de bodega

FUENTE DE INFORMACION: Supervisor logistico - Auxiliar de bodega

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

llustracion 44: Indicador de gestion, pérdidas de producto.
AuTosERVICIo 2000

f~ NOMBRE: Perdidas de producto PROCESO: Gestion de CcODIGO VERSION
Lzooo ’ almacenamiento IG-ALM-06 01
e L FACTOR: Eficiencia |RESPONSABLE: Auxiliar de bodega FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Valorar el inventario perdido, procurando una gestién de pedidos y de cambios mas may-16
oportuna. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Perdidas de producto %
Valor producto perdido S (Valor producto perdido / Valor total de inventario) * 100
Valor total de inventario S
DESCRIPCION

El valor del producto perdido se encuentra en SIMON y es accesible desde el modulo de inventarios. El valor total del inventario
se consigue con el contador.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Supervisor logistico

FUENTE DE INFORMACION: Contador

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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6.4.3. INDICADORES DE GESTION DE MERCADEO

llustracién 45: Indicador de gestion, producto surtido.

ﬂ. AUTOSERVICIO 2000 INDICADORES DE GESTION

> NOMBRE: Producto surtido PROCESO: Gestidon de mercadeo cODIGO VERSION
LZOOO ) |G-MER-01 01

Pty it FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Coordinador de seccion FECHA DE ACTUALIZACION
OBJETIVO: Evaluar el surtido de producto en géndolas, promoviendo el abastecimiento may-16
completo para mostrar una excelente oferta a los clientes. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Producto surtido %
Producto surtido Und (Producto surtido / Capacidad de producto en géndola) * 100
Capacidad de producto en géndola Und
DESCRIPCION

El producto surtido al igual que la capacidad de la gondola son contables fisicamente y ambos se representan en unidades.
UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Supervisor logistico
FUENTE DE INFORMACION: Fisicamente en géndolas

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
6.4.4. INDICADORES DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y VENTAS

llustracion 46: Indicador de gestion, entrega oportuna del domicilio.
AuTosERVICIo 2000

> NOMBRE: Entrega oportuna del PROCESO: Gestidn de atencién al cODIGO VERSION
Lzooo ’ domicilio cliente y ventas IG-ACV-01 01
e L FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Domiciliario FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Evaluar el cumplimiento con los tiempos de entrega pactados al cliente, buscando may-16
la exactitud. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Entrega oportuna del domicilio %
Domicilios entregados a tiempo Und (Domicilios entregados a tiempo / Domicilios totales) * 100
Domicilios totales Und
DESCRIPCION

Esta informacion se encuentra reunida en la planilla de domicilios. Alli se puede apreciar los domicilios entregados a tiempo
entre los domicilios totales.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Coordinador de entrega

FUENTE DE INFORMACION: Planilla de domicilios - Coordinador de entrega

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Supervisor comercial

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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llustracién 47: Indicador de gestion, respuesta a PQRS.
sz | AUTOSERVICIO 2000
R

> ﬁ NOMBRE: RespuestaaPQRS PROCESO: Gestion de atencion al CODIGO VERSION
Lzooo cliente y ventas 1G-ACV-02 01
Pl g ity FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Supervisor comercial FECHA DE ACTUALIZACION
OBJETIVO: Evaluarlarespuesta alas PQRS presentadas por los clientes, a manera de conocer may-16
las situaciones resueltas y laimagen generada ante los clientes. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Respuesta a PQRS %
PQRS resueltas Und (PQRS resueltas / Total PQRS) * 100
Total PQRS Und
DESCRIPCION

Las PQRS resueltas son informacidn que se consigue con el supervisor comercial y, de acuerdo a los registros generados también
se conoce el total.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Administrador

FUENTE DE INFORMACION: Supervisor comercial

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

llustracién 48: Indicador de gestion, tiempo usado para entregas.
= | ___Autosemvieio 2000

-~ 1 NOMBRE: Tiempo usado para PROCESO: Gestidn de atencidn al cODIGO VERSION
Lzooo entregas cliente y ventas IG-ACV-03 01
e i FACTOR: Eficiencia |RESPONSABLE: Coordinador de entrega FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Verificar el recurso de tiempo empleado para realizar las entregas a los clientes en may-16
busqueda de su minimizacién. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Tiempo usado por entrega Minutos/Und
Duracidén de entregas Minutos (Duracién de entregas / Cantidad de domicilios entregados)
Cantidad de domicilios entregados Und
DESCRIPCION

La duracién de las entregas comprende un periodo de tiempo, durante el cual el supervisor comercial se encargara de realizar el
conteo de las entregas realizadas.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Supervisor logistico

FUENTE DE INFORMACION: Observacion

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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6.4.5. INDICADORES GENERALES

llustracidon 49: Indicador de gestion, satisfaccion del servicio.
AuTosERVICi0 2000

B NOMBRE: Satisfaccion del servicio [PROCESO: Todos CODIGO VERSION
LZOOO ) 1G-GEN-01 01
B weneta FACTOR: Eficacia |RESPONSABLE: Todos FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Evaluar la satisfaccién de acuerdo con las PQRS presentadas promoviendo may-16
estrategias y acciones para su mejoramiento. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Satisfaccién del servicio %
Total PQRS Und (1- (Total PQRS / Facturas registradas)) * 100
Facturas registradas Und
DESCRIPCION

Las PQRS son informacién que se consigue con el supervisor comercial y también se conoce por los registros generados. La
cantidad de facturas registradas es informacion contable.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Supervisor comercial

FUENTE DE INFORMACION: Supervisor comercial - Contador

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

llustracion 50: Indicador de gestion, condiciones operacionales.
AuTosERVICIo 2000

f~ NOMBRE: Condiciones PROCESO: Todos cODIGO VERSION
Lzmo operacionales 1G-GEN-02 01
caidedysniie  [FACTOR:  Eficiencia |RESPONSABLE:  Supervisor comercial FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Evaluar las condiciones operacionales que permiten el optimo desarrollo de las may-16
actividades en la organizacion. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
ici 1 0,
Condiciones ope.racmnales % (No. De observaciones encontradas / Total de aspectos a
No. De observaciones encontradas Und "
evaluar) * 100
Total de aspectos a evaluar Und
DESCRIPCION

Los aspectos a evaluar son: Gondolas limpias, pasillos limpios, herramientas en su lugar, desechos recogidos, funcionamiento de
equipos, limpieza de equipos, equipos a disposicién completos. Todo el personal es objeto de esta evaluacion.

UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:

ESTADO: RANGO DE GESTION:

ENCARGADO DE LA MEDICION: Administrador

FUENTE DE INFORMACION: Observacidn, registros de entrega, manual de procedimientos, manual de cargos.

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

137



llustracién 51: Indicador de gestion, ingresos por area.

u\\“‘s"‘" AUTOSERYICIO 2000 INDICADORES DE GESTION
-~ NOMBRE: Ingresos por area PROCESO: Todos cODIGO VERSION
LZOOO ) 1G-GEN-03 01
Pl y i FACTOR: Eficiencia |RESPONSABLE: Todos FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Valorar los ingresos generados de acuerdo al tamafio en drea de la empresa con el may-16
fin de promover estrategias para su aumento. CONTROL INTERNO
Gestiodn de personal

VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Ingresos por area S/ mt2
Ventas netas S (Ventas netas / No. Metros cuadrados)
No. Metros cuadrados mt2

DESCRIPCION

Las ventas netas son informacidn contable y el numero de metros cuadrados se extrae de la planimetria del supermercado.
UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Administrador

FUENTE DE INFORMACION: Contabilidad - Planimetria comercial

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.

llustracién 52: Indicador de gestion, costo metro cuadrado.

u\\‘““"" AUTOSERYICIO 2000 INDICADORES DE GESTION
B NOMBRE: Costo metro cuadrado  |PROCESO: Todos cODIGO VERSION
LZOOO ) IG-GEN-04 01
e Ll FACTOR: Eficiencia |RESPONSABLE: Todos FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Valorar los costos operativos generados de acuerdo al tamafio en drea de la may-16
empresa con el fin de promover estrategias para su disminucion. CONTROL INTERNO
Gestidn de personal

VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Costo metro cuadrado S/ mt2
Costos operativos S (Costos operativos / No. Metros cuadrados)
No. Metros cuadrados mt2

DESCRIPCION

Los costos operativos son informacion contable y el numero de metros cuadrados se extrae de la planimetria del supermercado.
UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Administrador

FUENTE DE INFORMACION: Contabilidad - Planimetria comercial

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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llustracién 53: Indicador de gestion, uso de recurso humano.

u\\“‘s“‘" AUTOSERYICIO 2000 INDICADORES DE GESTION
S NOMBRE: Uso de recurso humano |[PROCESO: Todos cODIGO VERSION
Lzooo ‘ 1G-GEN-05 01
Pl y i FACTOR: Eficiencia |RESPONSABLE: Supervisores FECHA DE ACTUALIZACION
OBIJETIVO: Verificar el uso eficiente de los recursos en comparacién con las ventas netas. may-16
CONTROL INTERNO
Gestiodn de personal
VARIABLES ESCALA FORMA DE CALCULO
Uso de recurso humano %
Valor nomina S (Valor nomina / Ventas netas) * 100
Ventas netas S
DESCRIPCION
El valor de la nomina es suministrado por el contador al igual que las ventas netas.
UMBRAL: FRECUENCIA DE MEDICION:
ESTADO: RANGO DE GESTION:
ENCARGADO DE LA MEDICION: Administrador

FUENTE DE INFORMACION:

Contabilidad

DESTINATARIO DE LA INFORMACION: Administrador

Fuente: Elaboracion propia, 2016.
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7. CONCLUSIONES

La creacion de un sistema de gestion por procesos en Autoservicio 2000
constituye su ventaja competitiva, pues encuentra en €l la fundamentacion de su
organizacion, ya que se describe claramente mediante las herramientas utilizadas,
el flujo de los productos, las actividades y procedimientos, las responsabilidades,
los registros y los diferentes insumos y herramientas a utilizar, permitiendo que las
labores de planeacion, organizacion, direccion y control estén enfocadas hacia el
logro de la efectividad en aspectos criticos que generan valor a la empresa.

Contribuye a la orientacion del recurso humano para efectuar sus labores,
teniendo como base una serie de actividades y pasos, mediante los cuales se da
luz para entender la justificacion de su trabajo y emprender una labor completa
que cumpla con los requerimientos de los clientes externos y de la misma
organizacién, permitiendo que la ejecucion de los procesos sea metddica,
organizada y sinérgica. En concordancia con esto, se identificaron, se estudiaron y
se documentd la mejor manera de realizar los procedimientos en el supermercado,
asociando las labores criticas de la gestion de compras, almacenamiento,
mercadeo y atencion al cliente y ventas.

No obstante, fue necesaria la creacion de una estructura, soporte necesario para
la administracion, con el cual se da a entender que los organigramas no son la
creacion de una estructura jerarquica fundamentada en el control fiscalizador y la
centralizacién, puesto que contrario a esto, el organigrama presentado objeta por
ilustrar la manera en que se puede llevar una organizacion cimentada en el auto-
control, teniendo como pilares fundamentales la orientacion al cliente, la
participacion en la toma de decisiones, la flexibilidad y el rol de los mandos como
lideres, capacitadores, integradores, comunicadores, evaluadores y pilotos de las
mejoras.

Adicionalmente, se disefié un conjunto de indicadores de gestién cuya funcién es
servir de respaldo a la administracion en la evaluacion de las labores criticas para
la empresa, los cuales tienen como argumento los requerimientos de los clientes y
la mejor manera en que se consigue satisfacerlos, haciéndolo eficaz y
eficientemente; dejando muy clara la forma en que se usan y su justificacion en los
procesos, procurando que la proyeccion de estrategias y acciones sean de alto
impacto, de manera que genere una ventaja competitiva.
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Como autor de este trabajo, me senti a gusto de su realizacion, puesto que los
temas tratados son de mi agrado y el carifio que tengo hacia la empresa es muy
grande. Considero que la aplicacion de ellos en la empresa promoveria una
gestién adecuada a los requerimientos de expansion proyectados.
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8. RECOMENDACIONES

Se recomienda iniciar la implementacion del modelo de gestion propuesto, puesto
que la organizacion tiene serios problemas cuanto a la claridad de la
responsabilidad de sus colaboradores, ya que en el accionar de la empresa se
encuentra confusion de roles y frecuentemente se presentan discusiones
relacionadas con la poca claridad de las funciones y el incumplimiento de las
labores, lo cual tiene repercusion directa sobre los resultados.

Como base para llevar la documentacion, se recomienda adecuar un espacio en el
que se dé manejo y organizacion al archivo de los registros de los procesos,
indicadores, procedimientos, documentos de planeacion estratégica y en general
documentos administrativos.

En la ejecucion de los procedimientos se debe implementar una metodologia de
limpieza como las 5’'S, teniendo en cuenta que en la ejecucion de muchos de ellos
no se tiene un area limpia y ordenada. Por el contrario, las areas de trabajo se
encuentran usualmente desorganizada, lo que da pie a la ineficiencia, ineficacia, la
pérdida de documentos, stress laboral y entre otros factores, una imagen
inadecuada.

Es necesaria la adaptacion de SIMON a los procedimientos, puesto que en
muchos de ellos no se genera el acompafiamiento que podria brindar. Como
ejemplo de ello, hay un vacio muy grande en la automatizacion del proceso de
cambios, por lo que basicamente todo el proceso debe hacerse en documentos
ajenos al sistema produciendo demoras y espacio para errores.

Dado que se establecieron claramente los procedimientos criticos y sus
responsables, queda pendiente que se genere el manual de cargos, en donde se
unifiqguen todos los criterios necesarios para promover una seleccion de personal
mas acertada y que los procesos de induccion y capacitacion se ejecuten
adecuadamente.

Se recomienda generar los planes de acuerdo a su direccionamiento estratégico,
para que se permita tener claridad sobre los objetivos a alcanzar y las estrategias
necesarias para alcanzarlo.

Como parte de los accionistas, considero fundamental cambiar la concepcion de
organizacion y proyeccion que se tiene del supermercado, en aras de que los
objetivos perseguidos estén acordes con la proyeccion de crecimiento.
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