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Resumen

La presente investigacién aplicé la gestién por procesos del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC para diagnosticar las fallas dentro del
proceso de venta corporativa en el ano 2020. El tipo de investigacion fue aplicada, asi como el disefio descriptivo simple. El estudio
tuvo como poblacién los tres procesos realizados durante una venta corporativa del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC. Para ello se
utilizaron técnicas de mapeo de procesos, diagrama de flujo, mapa de recorrido del cliente, diagrama FAST, diagrama SIPOC, criterio
SMART, Casa 1 de la Calidad, Casa 2 de la Calidad, diagrama de Pareto, diagrama Causa-Efecto y Matriz AMEF. Este trabajo se limita
porque solo se realiza el diagnéstico de los procesos de una venta corporativa de la empresa. Finalmente, como resultado encontra-
mos nueve actividades criticas con sus respectivas causas potenciales de falla dentro del proceso estudiado.

Descriptores: Gestion por procesos, actividades criticas, cliente corporativo y KPI.

Abstract

The present research applied the process management of the Consortium Ferretero Cielo Azul SAC to diagnose failures within the
corporate sales process in 2020. The type of research was applied and the descriptive design simple. The study had as a population
the 3 processes carried out during a corporate sale of the Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC. Process mapping techniques, flow
diagram, customer travel map, FAST diagram, SIPOC diagram, SMART criteria, Quality House 1, Quality House 2, Pareto diagram,
Cause-Effect diagram and AMEF matrix were used for this purpose. This work is limited because only the processes of a corporate
sale of the company are diagnosed. Finally, as a result we found 9 critical activities with their respective potential causes of failure
within the process studied.

Keywords: Management by processes, critical activities, corporate client, KPI.
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DIAGNOSTICO MEDIANTE LA GESTION POR PROCESOS DEL CoNsOrciO FErreTERO CiELo Azul SAC, 2020

INTRODUCCION

En el mundo actual debido a los constantes cambios sur-
gen nuevas necesidades, esto conlleva a la creacion de
empresas que intentan satisfacer un mercado cambiante.
En muchos casos, las empresas fracasan a pesar del im-
petu que el duefio le pueda poner al proceso de forma-
cién de la empresa, pero debido a la falta de experiencia
puede cometer errores como escoger una mala ubicacion
del negocio, no elaborar un plan de negocios, no definir
quiénes seran sus clientes y, por lo tanto, no considerar
sus necesidades (Entrepreneur, 2019). Segtin, Zendesk
reportado en Portafolio (2020) el gran reto que enfrentan
las PYMES es el de lograr satisfacer las exigentes expec-
tativas de los clientes respecto al servicio brindado, por
eso es necesario ofrecer rapidez de atencion y buena re-
lacion con los clientes.

El objetivo de este trabajo es realizar el diagndstico
del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC mediante la
gestion por procesos.

La implementacion de la gestién por procesos trae
consigo una serie de beneficios tales como mejorar la co-
municacion dentro de una organizacion, identificar en-
tradas, salidas y actividades comerciales con claridad,
comprender el flujo de actividades dentro de la organi-
zacion, hasta que el producto o servicio llegue al cliente,
mejorando las decisiones relacionadas con el seguimien-
to de los procesos de desemperio y la gestion individual
en la satisfaccion del usuario (Bakotic & Krnic, 2017).

Es asi que, la aplicacion de la gestion por procesos se
inicia con el analisis de los procesos de la empresa, pero
antes es de vital importancia comprender qué es un pro-
ceso, el cual definimos como un conjunto de actividades
que se encuentran en interaccion mutua y que ocupan
una serie de entradas que dan como resultado una trans-
formacion (ISO 9000, 2015) dicho resultado puede ser un
producto o servicio. Por su parte, Alonso (2014) nos dice
que un proceso es capaz de acoplarse a una situacion que
aplique diferentes actividades permitiendo identificar fa-
cilmente su ambito de accién. Cada proceso trae consigo
la realizacién de multiples acciones para cumplir un obje-
tivo propuesto; para llevarlas a cabo se debe seguir una
serie de procedimientos. Segtin Vivanco (2017) nos expli-
ca que un procedimiento indica detalladamente los pasos
para realizar un proceso. Estos pasos componen un gru-
po de operaciones ordenadas de forma secuencial tenien-
do en cuenta los responsables de su realizacion, de
acuerdo con las politicas y normas determinadas en la
empresa, estableciendo tiempos y documentos necesarios.

Los procesos seguin Cantén (2010) se dividen en tres,
que son: Procesos estratégicos, procesos operativos o cla-
ve y procesos de apoyo. Los estratégicos son aquellos que
estan orientados a guiar o liderar los objetivos estableci-

dos en la organizacion, sus politicas y sus estrategias pro-
porcionan directrices a los demds procesos y su modifi-
cacion tiene una consecuencia directa en el producto o
servicio ofrecido. Los operativos o claves son los que se
emplean en la realizacion del bien o servicio que se ofre-
ce, se consideran el corazon de la organizacion. Los de apo-
yo proporcionan un soporte a los procesos fundamentales.

Se elabora también, el “diagrama de flujo”, que se
utiliza para documentar graficamente los pasos de
cualquier proceso (Phillips & Simmonds, 2013), su im-
portancia radica en que ayuda como una guia para que
el trabajador estandarice sus tareas a fin de brindar el
mismo nivel de servicio a todos los clientes (Damelio,
2011). Los 6valos representan puntos de inicio y fin, los
rectangulos describen acciones y los diamantes se refie-
ren a puntos de decisién, todos estos simbolos estan
relacionados por lineas y flechas que direccionan el flu-
jo del proceso (Heher & Chen, 2017).

Para identificar correctamente las entradas y salidas
de las actividades se usa el diagrama SIPOC (proveedo-
res, insumos, procesos, salidas y clientes) el cual es una
herramienta utilizada para identificar todos los elemen-
tos involucrados en el desarrollo de una actividad, nos
ayuda a comprender las entradas y salidas, asi como
definir sus limites (Pranesh et al., 2013). Asimismo,
Fleaca et al. (2018) expresa que por medio de las repre-
sentaciones gréficas del diagrama SIPOC se conoceran
las interrelaciones y secuencias, también se podra cono-
cer el alcance del trabajo integrado haciendo mas acce-
sible el analisis detallado de variaciones y métricas
relacionadas.

Con el fin de un analisis mas profundo se usa el dia-
grama FAST, que es un método riguroso para poder
entender grandes sistemas mediante la compresion de
actividades demandadas por los clientes. Consiste en la
descripcién de esquemas que en horizontal definen la
dependencia entre tareas y en vertical sus requerimien-
tos (Pérez et al., 2017). También se emplea el mapa reco-
rrido por el cliente, que es una descripcion visual de la
secuencia de actividades que realiza el cliente al inte-
ractuar con una organizacion de servicios durante todo
el proceso de venta. Su objetivo es, mediante la buena
gestion de estas integraciones, mejorar las experiencias
del cliente (Scott et al., 2016).

Luego se utiliz6 la herramienta Casa 1 de la calidad,
que es una matriz donde se determina la relacién entre
los atributos requeridos por el cliente y los elementos de
medicién de lo que puede hacer la empresa (Render &
Heizer, 2017). Esto se debe a que las percepciones de los
clientes son muy importantes para determinar qué ofre-
cer a los consumidores y como ofrecerlo (Shahat, 2015).

Para la creacién del diagrama casa de la calidad se
necesitan establecer los pre- KPI's, los cuales fueron eva-
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luados por la metodologia SMART, estos proporcionan
criterios para establecer objetivos y se definen en cinco
palabras: Especifico, medible, alcanzable, relevante y
tiempo limite.

Ser especifico se refiere a ser claro y directo, sin dejar
cabos sueltos, medible para tener conocimiento de cuan-
to se avanzo y cudnto falta para alcanzar la meta pro-
puesta, alcanzable en relacion con los recursos que se
disponen (realista), relevante debe encontrarse de acuer-
do con la estrategia global de la empresa y finalmente
debe definirse el tiempo limite en el que se debera culmi-
nar el objetivo propuesto (Polanco, 2019).

Después se definieron los indicadores clave de ren-
dimiento (KPI) que son en su mayoria informaciéon
cuantitativa, la cual ilustra las estructuras y procesos de
una empresa. Son esenciales para planificar y controlar
la informacion, apoyando asi la toma de decisiones de
la gerencia (Meier et al., 2013). Por consiguiente, se ela-
bor¢ la casa de la calidad 2 que es una matriz donde se
determina la relacion entre los elementos de mediciéon
de lo que puede hacer la empresa (KPI) y las activida-
des que realiza (Render & Heizer, 2017). Como resulta-
do se obtienen las actividades criticas.

Tabla 1. Pasos para el diagnéstico mediante la gestion por procesos

Para analizar las fallas y sus efectos se usa el diagra-
ma AMEF que es un registro ordenado y rigido de lo
observado direccionado a identificar y evaluar fallas po-
tenciales de un producto o proceso, asi como el efecto
que pueden tener al producirse, con el fin de reducir las
posibilidades de errores y aumentar la confianza en el
proceso o producto. La frecuencia, la severidad y los
efectos son nociones que califican las fallas, por lo cual,
se usan herramientas estadisticas que fundamenten la
toma de decisiones para que en un periodo especifico se
logre mejorar el desempefio de los procesos (Montalban
et al., 2015).

Durante el desarrollo se aplicaron las siguientes me-
todologias: el Diagrama de Pareto que segun Levy et al.
(2014) senalan que este ordena mediante un grafico las
causas de mas frecuente a menos frecuente, ayudando
a guiar intervenciones a través de planes de accién
construidos en torno a las principales causas de proble-
mas, siendo una herramienta orientada visualmente
para tomar decisiones (Sandulachi ef al., 2019) y el dia-
grama Causa-Efecto, que permite identificar las proba-
bles causas de un problema y ordena las ideas en
categorias utiles (Fonseca ef al., 2015).

Pasos Métodos Resultados
3 procesos estratégicos: Gestion de recursos humanos, gestion financiera, planificacién estratégica
1 Mapeo de Proceso ; procesos operativo.s: Ate.r’,lcién al cliente, pago ,de factu]ra' y entrega de/zl pedid.o, .
procesos de apoyo: Gestion de compras, gestion de créditos y garantias, gestion de observaciones
en el despacho
Se encontraron 70 actividades realizadas en los procesos operativos de la empresa:
2 Diagrama de flujo Actividades del cliente
Actividades de la empresa
3 Mapa de 1"ec0rr1d0 del 32 actividades realizadas por el cliente
cliente
FAST 38 actividades realizadas por la empresa considerando el responsable de su realizacion
SIPOC Entradas, criterios de aceptacion y salidas de las actividades realizadas por el vendedor
Se obtuvieron los cinco pre-KPI’s que fueron: Num. de pedidos entregados con retraso/Total
6 Criterio SMART pedidos x 100, Nim. de quejas por mala informacién/Total de pedidos, Num. de facturas
anuladas/Total facturas emitidas x 100, Num. quejas por fallas en el sistema/Total de pedidos y
Nuam. de clientes atendidos dentro rango de atencion/Total de clientes atendidos x 100
Puntaje para poder seleccionar los KPI's que evaluaran el proceso: Num. de quejas por mala
7 Casal informacién/Total de pedidos, Num. de quejas por fallas en el sistema/Total de pedidos y Num. de
pedidos entregados con retraso/Total pedidos x 100
Se obtuvieron 9 actividades criticas:
- Verificar disponibilidad de los productos
- Establecer fecha de entrega seguin requerimiento del cliente
- Coordinar fecha de entrega con despacho
8 Casa 2 - Establecer probables fechas de entrega de pedido
- Programar fecha de entrega de pedido
- Verificar precios de productos en el sistema
- Revisar disponibilidad de fechas de entrega de pedido
- Asignar camidn, chofer y estibadores
- Entregar copia de factura sellada a almacén
9 Diagrama causa- efecto Se evaluaron las 9 actividades criticas para poder encontrar sus causas potenciales de falla
10 AMEF Se obtuvo el nivel prioritario de riesgo de las 9 actividades criticas con sus causas potenciales
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DESARROLLO

El desarrollo estuvo dividido en 10 pasos (Tabla 1).
Para realizar el diagnostico se comenz6 con la clasifica-
cién de los procesos, los cuales se muestra en el siguien-
te grafico de la Figura 1:

PPROCESOS ESTRATEGICOS

Gestidn de Gestién Planificacion c
C Recursos Financiera Estratégica

Humanos
l PROCESOS OPERATIVOS I
E » Atencién del Pago de Entregadel E

Cliente Factura Pedido

PROCESOS DE APOYO
~ Gestionde Gestion de

S Gestion de Créditosy Observaciones S

Compras Garantias enelDespacho.

Necesidades Requerimientos

Figura 1. Mapa de procesos del Consorcio Ferretero Cielo Azul
SAC

En el mapa de procesos se encontraron tres procesos
estratégicos, tres procesos operativos y tres procesos de
apoyo. Con la realizacion de este grafico se lograron de-
finir los procesos operativos o claves en los que se cen-
tro la investigacion.

Tomando como base los procesos claves, se identifi-
caron 70 actividades realizadas en una venta corporati-
va mediante el diagrama de flujo, de las cuales 32
actividades son realizadas por el cliente como se mues-
tra en la Figura 2.

Luego se elabor6 un diagrama FAST (Figura 3) con
las 38 actividades que realiza la empresa, la que inicia
con la bienvenida al cliente y termina con agregar ob-
servaciones en la guia de remision.

Por consiguiente, se identificaron los recursos nece-
sarios para cada una de las actividades: proveedores,
entradas, salidas y usuarios, adicionalmente se indica-
ron las condiciones de aceptacidn para la entrada y sa-
lida. Todos estos datos se sintetizaron en el Diagrama
SIPOC (Tabla 2).

Para obtener los atributos mdas importantes para el
cliente corporativo se les aplicé una encuesta con 10
items, que valoraron del 1 al 10. Luego del analisis se
elabord un diagrama de Pareto para obtener los atribu-
tos a evaluar, los cuales fueron Atencion sin errores, Ra-
pidez de atencién, Puntualidad, Exactitud en la in-
formacién brindada y Fallas en el sistema.

Con los atributos selecciones se propusieron indica-
dores, luego se realizo la evaluacion SMART de los pre-
KPI para averiguar si son especificos, medibles al-
canzables, rentables y si se puede obtener la observa-
cion a tiempo (Tabla 3). Concluyendo que 5 pre-KPI’s
cumplieron con las 5 caracteristicas, por ende, son con-
siderados indicadores para la evaluacion del proceso.

Con la finalidad de obtener los KPI's para medir el
proceso, se contrasto el CAS y Sub CAS con los pre-KPI's
mediante la Casa 1 de la Calidad. Los puntajes obtenidos
fueron sometidos al Diagrama de Pareto para seleccionar
solo los de mayor dependencia. Por consiguiente, con los
KPI's obtenidos en el paso anterior y las actividades rea-
lizadas por la empresa se elabord la Casa 2 de la Calidad,
posteriormente se elabord el diagrama de Pareto con las

8 ") r

) Esperar Recibir guia de
IMICIO Indicar datos a Recibir factura despacho de remisian del
modificar delvendedor pedido transportista
o —
r ") r . [ S
Ingresar al Pagar con Salir del ecibir
= Rechazar datos 2 :
Consorcio del pedido préstamo o consorcio p!odgg}dog del
depdsito pe
J .
r
Esperartumo de : :
o Aprobar datos Salir del Spéﬁg‘db;ézcc‘;r: Aceptar pedido FIN
drea de ventas del pedido consorcio |
\
P —
] [ ) Obt
e p— : aner
ecibirvuelto, si :
BrindarRU.C Indicar condicion - e ol monto de F“ma" guia de levantamiento de
al vendedor de pago Santadn dinero no es remision las observacione
exacto
\ J
r - 2 z
Solicitar [ A ) ) sperar
productos al Aprobar fecha : Revisar pedido. levantamiento de
vendedor. de entrega Ir a caja Entregar dinero las observaciones
!
—
~ - - ~ - ~ - - -
piatar [frconaaocn|  |Esputimode [ eveguinaua | | car  [* e
similares productos. caja J g obsevaciones
\

Figura 2. Corredor del cliente corporativo del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC en una venta corporativo
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Figura 3. Diagrama FAST de la venta corporativa del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC

valoraciones obtenidas, identificando 9 actividades criti-
cas del proceso de venta corporativa del Consorcio Fe-
rretero Cielo Azul SAC, las cuales fueron: Verificar
disponibilidad de los productos, coordinar fecha de en-
trega con despacho, establecer fecha de entrega segtin
requerimientos del cliente, verificar precios de produc-
tos en el sistema, programar fecha de entrega, establecer
probables fechas de entrega del pedido, entregar copia
de factura sellada a almacén, revisar disponibilidad de
fechas de entrega del pedido y asignar camion, chofer y
estibadores (Tabla 4).

Finalmente, se establecieron las fallas que se ocasio-
nan al realizar las actividades criticas identificadas an-
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teriormente, teniendo en cuenta fallas respecto al
proceso, o que afecten a la satisfaccion del cliente. Para
poder encontrar la causa de estas fallas se recurri6 al
analisis del diagrama causa-efecto enfocado en las 6M.
Todo esto para tener un sustento de qué hacer para de-
tectar y minimizar la frecuencia de las mismas.

Al tener identificadas las causas potenciales por fa-
lla, se evalud la severidad del efecto de la falla, la ocu-
rrencia y la deteccion, con los que se obtuvo el nivel de
riesgo que presenta el proceso evidenciado en la matriz
AMEF 1 (Tabla 5).
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Tabla 2. Diagrama SIPOC del proceso de venta corporativa del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC

o
&0
fg Proceso Sub-Proceso Proveedor Entrada Actividad Salida Usuario
Q
Dar la bienvenida al El cliente recibi6
P1 Cliente -Horas-hombre . bienvenida por parte Vendedora
cliente
de vendedora
-z Preguntar nimero El cliente indico su
P2 Obtenc1on‘ de Vendedora -Horas-hombre de RUC al cliente si nimero de RUC Vendedora
datos del cliente es venta corporativa
-Horas-hombre
-Energia eléctrica . .
P3 Vendedora por uso de Ingresar RUC del El vendedor 1Ngreso Vendedora
cliente al sistema RUC del cliente
computadora
-Uso de internet
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:g?;fi:::{ggﬁca Dar a conocer el  La vendedora informd
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Coordina
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P10 condiciones Vendedora -Horas-hombre probables fechas de Vendedora
fecha de despacho
entrega
-Horas-hombre Establecer fecha
P11 Vendedora -Energia eléctrica de ent?eg.a segun  El cliente estableci6 la Vendedora
por uso de requerimiento del ~ fecha de despacho
computadora cliente
continda ...
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Tabla 2. Diagrama SIPOC del proceso de venta corporativa del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC

... continuacion

o
50
fg Proceso Sub-Proceso Proveedor Entrada Actividad Salida Usuario
O
P12 Vendedora -Horas-hombre Preguntar COI’I.dlCIOl’I El Ch?th,e indica su Vendedora
de pago al cliente condicién de pago
-Horas-hombre
-Energia eléctrica  Verificar si tiene  La vendedora obtuvo
P13 Vendedora por uso de linea de crédito  condicién delalinea ~ Vendedora
computadora habilitada de crédito del cliente
-Uso de internet
-Horas-hombre .
-Energia eléctrica Indicar condicion de La vendedora ingresa
P14 Vendedora 5 la condicién de pago ~ Vendedora
por uso de pago en factura
en la factura
computadora
-I_El;lltce): aisa_};(l)grcls‘li.(?a Rectificar datos del El cliente da
P15 Vendedora 5 . conformidad de los Vendedora
por uso de pedido .
datos del pedido
computadora
-Horas-hombre
P16 Vendedora “Energfa eléctrica Emitir factura El vendedor genera la Vendedora
por uso de factura en el sistema
computadora
-Horas-hombre
-Energia eléctrica
por uso de
P17 Vendedora computadora Imprimir factura ~ Se imprime la factura ~ Vendedora
-Uso de
Impresora, papel
y tinta
P18 Vendedora -Horas-hombre Entrega}r facturaal - El chente' recibe la Cliente
cliente factura impresa
P19 Cliente Horas-hombre Sohc1tar' dinero ]?1 cliente entrega Cajera
del cliente dinero a vendedora
P20 c di El monto es exacto
. ontar dinero .
Cajera -Horas-hombre recibido El monto no es Cajera
Pago con exacto
efectivo Contar vuelto, si ~ El vendedor cuenta
P21 Cajera -Horas-hombre el monto no es el vuelto que le dara Cajera
exacto al cliente
Pago del . El vendedor entrega .
P22 pedido Cajera -Horas-hombre Entregar vuelto ol vuelto al cliento Cajera
-Horas hombre
P23 Cajera -Uso de selloy Sellar factura La factura s sellada Cajera
; por la cajera
tinta
Entrega del .
P24 comprobante Cajera -Horas hombre Entregar fagtura La cajera enFrega Cliente
sellada al cliente factura al cliente
de pago
Entregar copia de Copia de la factura Area de
P25 Cajera -Horas hombre  factura sellada a P ( B
. sellada a almacén almacén
almacén
continda ...
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Tabla 2. Diagrama SIPOC del proceso de venta corporativa del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC

.. continuacién

o
50
fg Proceso Sub-Proceso Proveedor Entrada Actividad Salida Usuario
O
Revisar
< . e Almacén determinar
P26 Area c}e -Horas-hombre disponibilidad la disponibilidad de Encargad/a
almacén de fechas de de almacén
despacho
despacho
Area de Establecer Almacén comunica Encareada
P27 . -Horas-hombre  probables fechas  los probables dias de gac
almacén de almacén
de despacho despacho
o Almacén recibe
P28 Vendedora -Horas-hombre Recibir factur.a factura sellada de Encargad/a
sellada de caja . de almacén
caja
-Horas-hombre
-Energia
Entrega » Area de eléctrica por uso Programar fecha Almacén fija fecha Encargada
P29 Programacion . de computadora de despacho del ,
del . almacén de entrega . de almacén
. de pedido -Uso de pedido
pedido
Impresora,
papel y tinta
-Horas-hombre
-Energia . .y
‘ eléctrica por uso  Asignar camion, Se asigna camicn,
Area de P " chofer y estibadores ~ Encargada
P30 . de computadora chofer y .
almacén . para el despacho del ~ de almacén
-Uso de estibadores ;
pedido
Impresora,
papel y tinta
-Horas-hombre Se crea guia de
P31 Area de -Uso de guias Elaborar guia de remision del Encargada
almacén de remision remision pedido pendientea  de almacén
-Lapicero despacho
continda ...
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Tabla 2. Diagrama SIPOC del proceso de venta corporativa del Consorcio Ferretero Cielo Azul SAC

.. continuacién

o
50
fg Proceso Sub-Proceso Proveedor Entrada Actividad Salida Usuario
)
-Horas-hombre El estibador
Area de -Faja lumbares Seleccionar selecciona los
P32 . -Zapatos de productos de productos de la Estibador
almacén . . , .z
seguridad almacén guia de remision de
industrial almacén
El estibador revisa
P33 Area C}e Horas-hombre Revisar productos los Productos Estibador
almacén a entregarse seleccionados de
almacén
-Horas-hombre
Area de _Fzzh;?:s)a;:& Cargar productos Los estibadores
P34 p pat gar proc suben los productos Estibador
almacén seguridad a camion .
. . al camion
industrial
Despacho de -Montacargas
pedido ‘ -Horas-hombre El camion se
Area de - Transportar al .
P35 ) -Camion . encuentra en camino Chofer
almacén . lugar indicado
-Combustible al lugar de entrega
Area de Entregar guia El chofer entrega
P36 [ -Horas-hombre de remision al guia de remision al Chofer
almacén . .
cliente. cliente
-Horas-hombre
‘ -Faja lumbares . .
P37 Area c!e Zapatos de Descargar El cliente recepciona Estibador
almacén ) productos pedido
seguridad
industrial
-Horas-hombre Agregar El chofer anota
Area de -Uso de guias 8re8 observaciones del
P38 . 2., observaciones en . , Chofer
almacén de remision cliente en la guia de

-Lapicero

guia de remision

remision
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Tabla 3. Evaluaciéon SMART

Concepto del

Criterio Smart

CAS PRE-PKI Al 1 R 1
PreKPl  Egpecifico (S) Medible () ~ A1@nzable  Rentable A tiempo (T)
(A) R)
Es especifico
porque se
desea saber
la proporcion
existente entre
el numero
de pedido Se obtiene Es
entregados mediante una  Limite rentable,
Contabilizar con retraso, divi§ién entre su]:;erior: ya que al
, ., comparado el nimero 6.4% cumplir . .
Nuam. de numero de . . Administracion
. . con el total de pedidos Promedio: con la
pedidos pedidos con . o se compromete
. de pedidos entregados 4.32% meta de
Puntualidad entregados con  retraso en . L. o a tener la data
-, realizados con retraso Limite 2.23 % se .
retraso/Total relacién con . . . , actualizada
. durante y el total inferior: estimaria
pedidos x 100 el total de . . o mensualmente
edidos el mes; su de pedidos, 2.23% un
P medicion con el fin de Meta: ahorro de
se realizara obtener su 2.23 % S/3748.78
mediante relacién mensual
el analisis
mensual de
los datos que
se encuentran
en el sistema
del area
Es especifico
porque se
desea saber
la proporcion
- . Es
existente entre Se obtiene -
, . Limite rentable,
el nimero mediante una .
de quejas divisién entre > o OT yaqueal
, . Contabilizar que) . 0.057 cumplir . -
Nam. de quejas comparado el nimero de . Administracion
. numero de . Promedio: con la
Exactitud en por mala . con el total quejas con se compromete
. -y - .y quejas en S 0.037 meta de
la informaciéon  informacién/ - de pedidos; problemas con " . a tener la data
. relacién con s, Limite 0.018 se .
brindada Total de su medicion el vendedor . S actualizada
. el total de o inferior: estimaria
pedidos . se realizara sobre total de mensualmente
pedidos . . 0.018 un
mediante quejas, con el
el analisis fin de obtener Meta: ahorro de
- 0.018 5/3210.54
mensual de su relacion
mensual
los datos que
se encuentran
en el sistema
del 4rea
continda ...

10 INGENIERIA INVESTIGACION Y TECNOLOGIA, volumen XXIII (ndmero 4), octubre-diciembre 2022: 1-18 ISSN 2594-0732 FI-UNAM



https://doi.org/10.22201/fi.25940732€.2022.23.4.030
CHAVEZ-RUBIO SANDRA LAURA, RODRIGUEZ-BRICENO BETTY JACKELINNE, ULLOA-BOCANEGRA SEGUNDO GERARDO, BENITES-ALIAGA RICARDO STEIMAN

Tabla 3. Evaluacién SMART

... continuacion

Concepto del

Criterio Smart

CAS PRE-PKIL Pre-KPI Especifico (S)  Medible (M) Alcanzable  Rentable A tiempo (T)
() ®R)
Es especi-
fico porque se
desea saber
la proporcién Se obtiene o Es rent-
existente entre diante una Limite su- able, ya
e el niimero de media perior: que al
Contabilizar division entre o .
. ’ de facturas anula- el nimero 1% . cumplir Administracion
Ntm. de factu- oo r0 das con el total Promedio: con la
Atencion sin ras anuladas/ facturas anu.l,a " de facturas de facturas 25 % meta de se compromete a
errores Total facturas das en relacion emitidas; su anuladas y Limite infe- 0.9 % tener la data actu-
emitidas x 100 o0 el total de me dici(')rll w total de factu- ror: se esti- alizada mensual-
facturas emi- L, . ras emitidas, o , mente
. realizara medi- . 0.9 % maria un
tidas g con el fin de
ante el andlisis bt Meta: ahorro de
mensual delos ~ © 1 ener su 0.9 % 5/2146.56
datos que se relacion mensual
encuentran en
el sistema del
area
Es especi-
fico porque se
desea saber
la proporcién Es rent-
existente entre  Se obtiene Limite su- able, ya
elnimerode  medianteuna  perior: que al
Contabilizar fallas en el division entre  0.060 cumplir Administracién
Num. de quejas  numero de fal-  sistema con elnimerode  Promedio:  conla ce compromete a
Fallas en el por fallasenel lasenelsiste- eltotal de fallas en el 0.038 meta de un tener Iap data actu-
sistema sistema/Total ma en relaciéon  pedidos; su sistema y total Limite infe- indice de alizada mensual-
de pedidos con el total de  medicién se de pedidos rior: 1.6 se esti- mente
pedidos realizard medi- con el fin de 0.016 maria un
ante el andlisis ~ obtener su Meta: ahorro de
mensual delos relacion 0.016 S/3263.74
datos que se mensual
encuentran en
el sistema del
area
Es especi-
fico porque se
desea saber
la proporcién  Se obtiene
existente entre mediante una Es rent-
Contabilizar elnimerode  divisién entre  Limite su- able. va
Nom. de clien- mj1rnero de cl'ientes aten- el‘mirnero de  perior: que ’5
tes atendidos cl}entes aten- dldo_s dentro cl}entes aten- 100 % . cumplir El practicante de
Rapidez de dentro del d1d0§ dentro delltlempo dldO.S dentro  Promedio: con la administracion
atencion del rango de aten- delltlempo estandar. . delltxempo 8%‘7.5 % meta de se compromete a
cliente cién/Total de estam.:l,ar de de atencll/o n estanf:lrar de L}mlte infe- 100 % se tomar los datos
clientes atendi- atenc.lro nen en relacion atencion y el nor estimaria  seglin sea necesario
dos x 100 relacién conel  con el total total de clien-  43.67 % un ahorro
total de clien-  de pedidos tes atendidos  Meta: de $/2726.4
tes atendidos  entregados; con el fin de 100% diario

su medicion
se realizara
mediante el
analisis diario
de los datos

obtener la su
relacién
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Tabla 4. Resumen de Diagrama Pareto de la Casa 2 de la calidad

Codigo Actividades Criticas Puntuacion Fr? 51C\f1ndt§llel aif;ﬁﬂt;j; Pareto
P4 Verificar disponibilidad de los productos 29.83 11.3 % 11 % 80 %
P11 Establecer fecha de entrega segtin requerimiento del cliente 29.82 112 % 22.5% 80 %
P9 Coordinar fecha de entrega con despacho 27.81 10.5 % 33.0 % 80 %
P27 Establecer probables fechas de entrega de pedido 26.81 10.1 % 43.1% 80 %
P29 Programar fecha de entrega de pedido 26.03 9.8 % 52.9 % 80 %
P6 Verificar precios de productos en el sistema 21.64 8.2 % 61.1 % 80 %
P26 Revisar disponibilidad de fechas de entrega de pedido 20.92 7.9 % 69.0 % 80 %
P30 Asignar camion, chofer y estibadores 13.57 51% 741 % 80 %
P25 Entregar copia de factura sellada a almacén 11.18 42 % 78.3 % 80 %
P8 Dar a conocer el monto total de la factura 4.92 1.9 % 80.2 % 80 %
P3 Ingresar RUC del cliente al sistema 4.50 1.7 % 81.9 % 80 %
P15 Rectificar datos del pedido 4.47 1.7 % 83.6 % 80 %
P5 Ofrecer productos de marcas similares 3.01 1.1% 84.7 % 80 %
P28 Recibir factura sellada de caja 2.72 1.0 % 85.7 % 80 %
P32 Seleccionar productos de almacén 2.72 1.0 % 86.8 % 80 %
P33 Revisar productos a entregarse 2.72 1.0 % 87.8% 80 %
P34 Cargar productos a camion 2.72 1.0 % 88.8 % 80 %
P35 Transportar al lugar indicado 2.72 1.0 % 89.8 % 80 %
P20 Contar dinero recibido 2.45 0.9 % 90.8 % 80 %
P21 Contar vuelto, si el monto no es exacto 2.45 0.9 % 91.7 % 80 %
P1 Dar la bienvenida al cliente 1.80 0.7 % 924 % 80 %
P2 Preguntar nimero de RUC al cliente, si es venta corporativa 1.80 0.7 % 93.0 % 80 %
P7 Informar precios al cliente 1.80 0.7 % 93.7 % 80 %
P10 Informar al cliente posibles fechas de entrega 1.80 0.7 % 94.4 % 80 %
P31 Elaborar guia de remision 1.80 0.7 % 95.1 % 80 %
P36 Entregar guia de remision al cliente 1.80 0.7 % 95.8 % 80 %
P38 Agregar observaciones en la guia de remision 1.80 0.7 % 96.4 % 80 %
P14 Indicar condicion de pago en factura 1.00 0.4 % 96.8 % 80 %
P16 Emitir factura 1.00 0.4 % 97.2 % 80 %
P37 Descargar productos en el lugar indicado 0.91 0.3 % 97.5 % 80 %
P12 Preguntar condicion de pago al cliente 0.82 0.3 % 97.8 % 80 %
P13 Verificar si tiene linea de crédito habilitada 0.82 0.3 % 98.2 % 80 %
P17 Imprimir factura 0.82 0.3 % 98.5 % 80 %
P18 Entregar factura al cliente 0.82 0.3 % 98.8 % 80 %
P19 Solicitar dinero para pago en efectivo 0.82 0.3 % 99.1 % 80 %
P22 Entregar vuelto 0.82 0.3 % 99.4 % 80 %
P23 Sellar factura 0.82 0.3 % 99.7 % 80 %
P24 Entregar factura sellada al cliente 0.82 0.3 % 100.0 % 80 %
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Tabla 5. Diagrama AMEF 1 con las actividades criticas

Proceso actual

el
Activi- Modo Efectos 5 Causas o
COD dadesdel potencial potenciales 5 E potenciales ~ Controles 3 Con- = NPR
proceso de falla de la falla % delafalla ~ prevent:- 55 troles 'd,e oS
N vos S deteccion a
° Proced-
< o
t . .
38 ;?;E?ag_ No existe No existe
= darizado
.l g Ambiente
§ "c'é "g desorde- No existe No existe
© nado
. Y El personal
thener Que]a del o desconoce No exi No exi
infor- cliente por £2 sus funcio- 0 existe O existe
Verificar macién  informacién = nes
disponibil-  incor- incorrecta
P4 idad de los recta del de dis- 7 I No se pro- 4 10 280
productos  stock de  ponibilidad 8 cesan los ) )
los pro-  de produc- 5 datps nece- No existe No existe
ductos tos % Sarios para
la medicion
438 Productos
e no clasifica- 0 existe o0 existe
; | lasifi No exist No exist
= dos
o No se reali-
= I _
gg zamanten- 1. o iste No existe
s imiento del
sistema
° Proced-
< o
t . .
35 r:f)nézlt’lag- No existe No existe
= darizado
° ..g Presencia
S 9 de ruido en N . .
g . t N t
Fallos al § _g ol 4rea de o0 existe o0 existe
Establecer atlos a < trabajo
deter- Colocar
fecha de .
entrega minar en factura S s El personal
: U = . . .
P11 segtin ze- fechade fecha incor 10 § <4 no traba.]? No existe 4 No existe 10 400
Uerimien- entrega recta de bajo presion
q requeri-  entrega de
tos del : No se pro-
. da por el pedido &
cliente liente g cesan los
5 datos nece-  No existe No existe
S sarios para
la medicion
& No se reali-
E= -
g8 zam anten No existe No existe
IS imiento del
> sistema
continda ...
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Tabla 5. Diagrama AMEF 1 con las actividades criticas

... continuacion

Proceso actual

. Modo Efectos 9
Activi- . S Causas '
COD dadesdel POt~ potencia- b = otenciales ~Controles 5 Con- = NPR
cial de les de la g © p ; E.S IS
proceso fall fall. 3 delafalla ~ preventi- 5C  troles d]e RS
alla alla n vos S deteccion A
o Proced-
E imiento No ex- No
9 no estan- iste existe
=
darizado
o . i
S8 8 Clliorago.s No ex- No
2E & e trabajo . .
SgE9 incémodos iste existe
[} -
Insatisfac- T El person
Obtener cién del 25 al descon- No ex- No
Coordi- fochas diente por g © oce sus iste existe
nar fecha de fecha ge = funciones
P9 de en- 7 10 280
entrega entrega
trega con . . ¢ No se
despacho meors meorrecta 5 procesan
recta o no dis- hel los d
ble g os datos No ex- No
pont 2 necesarios iste existe
P parala
medicion
Almacén
§ no establ-
‘g ece for- No ex- No
g matos de iste existe
= program-
acion
° Proced-
E imiento No ex- No
E no estan- iste existe
darizado
o . i
588 Eoralgo.s No ex- No
2 E & e trabajo . .
Sg9 incémodos iste existe
k) El person-
o & al no tra- No ex- No
rgc s baja bajo iste existe
El depar- presion
Establecer  Brindar tamento No se
de ventas o
probables  fecha de recibe en 5 procesan
P27 fechas de entrega 10 ks los datos No ex- No 10 500
5 fechas 5
entrega no dis- no dis- 2 necesarios iste existe
de pedido  ponible bl = parala
ponibles medicion
de entrega
Almacén
3 no establ-
] ece for- No ex- No
% matos de iste existe
> program-
acion
@ Numero
g de com- No ex- No
=3 putadoras . :
= insufici- iste existe
= entes
continda ...
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Tabla 5. Diagrama AMEF 1 con las actividades criticas

... continuacion

Proceso actual

Activi Modo Efectos E Causas
- . 5 '
- - 3 . c )
COD dades del (}:)i(;tlecrile rigste;efllz g E potenciales Controle.s g o Con- S NPR
proceso ol ol z delafalla  preventi- 55  troles .c!e ol
alla alla N vos S deteccion A
2 Funciones
g especificas No existe No
§ no estab- existe
lecidas
Q.. Ambiente
S o8 . N
5 'é £ desorde- No existe exi;)te
= nado
P 1
2 0 & ersona ' No
<S5 .9 noesmul-  No existe .
S ) . existe
titareas
Establecer
Fallos fecha de No se
Pro- en pro entrega 5 procesan
- 3 los datos . No
ppg  gramar o fueradel o, 5 No existe . 10 500
fecha de acién d re- 5 necesa- existe
entrega Cfleocha ¢ querimien- = rios para la
to del medicion
cliente
Almacén
7]
ko] no esta-
[
3] blece for No existe NO
< matos de existe
b program-
acion
" Numero
[
k= de com- No
=3 putadoras  No existe )
3 : g, existe
S insuficien-
tes
° Proced-
< o
£ imiento No existe NO
% no estan- existe
darizado
o .. Ambiente
.l g
3 72 "g desorde- No existe e>l<\iT:te
= nado
3 El personal
o & desconoce . No
S .Q . No existe .
Error al :Evs ) sus funcio- existe
Verificar verificar Obtener nes
precios de  precios precios No se
P6 produc- de pro-  incorrectos 7 c procesan 10 350
_ N
tqsten el ductols de ptroduc g los datos No existe No
sistema .e? < 0s 3 necesa- existe
sistema > rios para la
medicion
5}
= Documentos
5 mal almace- No existe No existe
‘2" nados
§ No se re-
‘8 aliza man- . No
=3 tenimi No existe .
3 enimiento existe
= del sistema
continda ...
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Tabla 5. Diagrama AMEF 1 con las actividades criticas

... continuacion

Proceso actual

=}
Activi- Modo Efectos 3 Causas K] g
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ResuLTADOS CONCLUSIONES

Al realizar el diagnostico del proceso de venta corpora-
tiva mediante la gestiéon por procesos, se obtuvo como
resultado que cuenta con 70 actividades, de las cuales
32 los realiza el cliente y 38 la empresa. Ademas se en-
contraron 9 actividades criticas que significan el 23.68 %
de las actividades que realiza la empresa, las cuales fue-
ron: verificar disponibilidad de los productos, coordi-
nar fecha de entrega con despacho, establecer fecha de
entrega seguin requerimientos del cliente, verificar pre-
cios de productos en el sistema, programar fecha de en-
trega, establecer probables fechas de entrega de pedido,
entregar copia de factura sellada a almacén, revisar dis-
ponibilidad de fechas de entrega de pedido y asignar
camion, chofer y estibadores, que son las que necesitan
ser mejoradas. También se tiene que los KPI que medi-
ran el proceso son los Num. de pedidos entregados con
retraso/Total pedidos x 100, Num. de quejas por mala
informacién/Total de pedidos, Num. de quejas por fa-
llas en el sistema/Total de pedidos. Finalmente se en-
contré6 que existen 17 causas potenciales de falla
durante todo el proceso de venta corporativa.

El aporte de la siguiente investigacion es afirmar que
las herramientas utilizadas ayudan a aplicar la gestion
por procesos en una empresa, ademas permite tener un
panorama general y detallado de los procesos y activi-
dades, asi como los recursos que se utilizan en cada una
de ellas.

Se encontrd que las causas potenciales de fallas fue-
ron: Procedimiento no estandarizado, ambiente desor-
denado, no se procesan los datos necesarios para la
medicién, productos no clasificados, no se realiza man-
tenimiento del sistema, presencia de ruido en el drea de
trabajo, el personal no trabaja bajo presion, horarios de
trabajo incomodos, almacén no establece formatos de
programacion, nimero de computadoras insuficientes,
funciones especificas no establecidas, personal no es
multitareas, documentos mal almacenados, funciones
no definidas, falta de procedimiento, area conflictiva,
falta de tintas para recargar la impresora y numero in-
suficiente de impresoras.

Podemos decir que la gestion por procesos ayuda a
reconocer cuales son las actividades criticas de la em-
presa, sus fallas y las causas de estas, aclarando el pano-
rama sobre las acciones que se deben tomar para
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mejorar su desenvolvimiento, por ende, aumentar su
eficiencia y eficacia.
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