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Resumen

El presente proyecto es el desarrollo de una herramienta de gestion basada en
procesos para la empresa KEOPSPOWER CIA. LTDA., empresa dedicada a la

importacion y comercializacion de equipos para Centros de CoOmputo.

Con base en la teoria de gestidén por procesos, se presenta una propuesta de un
sistema de gestion que considera las dimensiones de recurso humano, sistemas de
informacidn y procesos, como componentes de la gestion empresarial, desde la razon

de ser de la organizacion.

El presente trabajo estd conformado por un primer capitulo tedrico que
recopila los conceptos mas relevantes y en los cuales se apoya el desarrollo del
sistema de gestion, posteriormente se analiza la situacion actual de la organizacion en
funcion de las fuerzas competitivas y tomando en cuenta la direccion estratégica,

para en un tercer capitulo realizar la propuesta del sistema de gestion.

En el capitulo tres se presenta la propuesta propiamente dicha, considerando
las dimensiones de la gestion, es asi que se realiza el levantamiento de procesos a
partir de la cadena de valor de la organizacion, se definen indicadores de gestion, y
se realiza la propuesta para la mejora de las dimensiones de Recurso Humano, y
Sistemas de Informacion de KEOPSPOWER CIA. LTDA.

Finalmente dentro de este capitulo se realiza la proyeccion del ingreso, con el
fin de comprobar la hip6tesis planteada, que sostiene que, la implementacion de un

Sistema de Gestion basado en Procesos mejora la rentabilidad organizacional.

La principal herramienta de consulta ha sido la observacion directa, asi como
las entrevistas con los diferentes niveles funcionales de la organizacion, asi como

documentacion referente al plan estratégico de la organizacion.
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INTRODUCCION

Descripcion

La empresa de estudio es ecuatoriana, lider en la importacion y
comercializacion de equipos de tecnologia para Centros de Datos, maneja la
distribucion exclusiva de marcas como APC(American Power Conversion) y CSB,
estd presente en el mercado por mas de diez afios, tiempo en el cual se ha destacado

por su variedad de productos y buen servicio.

Sin embargo en el Gltimo afio sus ventas han disminuido y al momento no
existe una planeacion formal de las operaciones. Esto es un factor critico de éxito si
consideramos que cada dia se incorporan al mercado empresas jovenes, con ideas
innovadoras, que ofrecen productos similares a menor precio y corto tiempo de

entrega.

El flujo de capital que la empresa necesita para sus operaciones es alto,
principalmente por tratarse de importacion directa de tecnologia, de igual manera los
costos de ventas y gastos de la operacion, como lo son temas logisticos y el

almacenamiento de los equipos, son altos.

De tal modo es indispensable que la organizacion en estudio cuente con
procesos claros, en funcion de objetivos organizacionales, procesos que permitan
controlar y medir datos, que sean disefiados conforme a una metodologia y sean

perfectamente comprendidos y aceptados dentro de la organizacion.

Alcance

Esta investigacion analizara los procesos concernientes al area de ventas, de la
organizacion, con el fin de generar un sistema de gestion, que por medio de
indicadores se constituya en una herramienta de direccion y diagnostico de este

proceso.

Justificacion

Con la implementacion de un sistema de gestion la organizacion no solo que
mejorara la eficiencia de sus operaciones, sino que sera capaz de llevar a cabo los

objetivos empresariales propuestos.
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Mediante la implementacion del sistema de gestion basado en procesos se persigue:

e Abstraer a partir de datos cuantitativos, informacion cualitativa sobre
las actividades

e Obtener variables a partir de las cuales, se puede modificar un modelo
de datos y analizar su impacto sobre las operaciones, asi como analizar
la relacion e independencia entre si.

e Se puede simplificar los procesos y actividades empresariales, a través
de la comprensién de los factores criticos.

e Disminuir tiempos de respuesta y por tanto mejoramiento de los
procesos de compra, venta y distribucion.

e Utilizar la tecnologia como un medio para organizar y sistematizar los
procesos que se llevan a cabo de manera cotidiana.

e Tomar decisiones basados en realidades susceptibles de medicién y
comprobables, no en forma empirica.

e Socializar el comportamiento o resultados de la operacion mediante

indicadores, dentro de la organizacion, en todos sus niveles.

De donde se concluye que las ventajas sociales, y en forma particular para el
caso en estudio, justifican la inversion de recursos y aseguran el cumplimiento de los
objetivos organizacionales al utilizar esta herramienta para el desempefio las

actividades.

Pregunta central

¢ Como determinar los procesos que permitan disefiar un sistema de gestion,
en el cual se basen las operaciones de la organizacion, las mismas que pueden ser
controladas a través de indicadores generados, con el fin de maximizar la
rentabilidad.?

Hipotesis

La propuesta del Disefio de un Sistema de Gestion basado en procesos, motivara a la

alta direccion de la empresa a tomar la decision de implementacion.

11



Objetivo general

El principal objetivo de este trabajo es disefiar un sistema de gestion, luego
de analizar los procesos concernientes a la comercializacion, que permita a través de

indicadores, maximizar la rentabilidad empresarial.

Objetivos especificos

e Analizar la situacion actual de la compafiia en cuanto a la funcionalidad y
operatividad de los procesos de comercializacion

e Documentar la situacion actual del negocio, para una mejor comprension del
ambito de desempefio

e Obtener un manual de procesos, que mejore los procesos existentes y de ser
necesario genere nuevos, con base en conceptos de mejoramiento de la calidad.

e Realizar una propuesta concreta a la alta Gerencia sobre un modelo de gestién
basado en procesos, que permita realizar en forma mas eficiente y eficaz la

gestion de ventas.

Metodologia de la investigacion

La investigacion que se realizara es del tipo CAUSAL — CUANTITATIVA, a
partir de ciertas causas identificadas, busca afirmar o rechazar una hipétesis a través

del analisis cuantitativo de las variables.

Métodos de Investigacion

Inductivo.- Se analizaran los procesos en la sucursal Quito, posterior a esto se
replicaran los conceptos a las sucursales de Cuenca y Guayaquil, localizadas dentro
del territorio ecuatoriano.

Deductivo.- Se implementaran conceptos generales de gestion basada en procesos,
los cuales se deducen y aplican indistintamente del sector o area comercial, e incluso
region geografico organizacional.

Analitico.- Se utilizara para disefiar la mejora en los procesos organizacionales, asi
como el andlisis de los indicadores que naceran a partir de ellos.

Definicion de variables

12



Variables Independientes.- Sistema de Gestion, conjunto de procedimientos que en
forma ordenada, y documentada forman un sistema enfocado a la mejora de la
calidad empresarial.

e El indicador para esta variable es el porcentaje de avance, en el analisis de los

proceso empresariales.

Variables Dependientes.- Rentabilidad organizacional, porcentaje o margen de

utilidad alcanzado en una organizacion al realizar una transaccién comercial.

e Esta variable serd medida de acuerdo a indicadores financieros como, Nivel de
rotacion de inventarios, porcentaje mensual de ventas, indices de calidad en la
prestacion de servicios

Variables Intervinientes.-Ambiente laboral, Compromiso de la Direccion.

Fuentes de informacién

Primarias: Entrevistas con Jefaturas de Ventas Nacionales, Gerencias Financieras y
Anélisis de Estados Financieros.

Secundarias: Observacion sistematica y directa, ademas de entrevistas Supervisores

y asesores de ventas.

Acopio y procesamiento de la informacién

Instrumentos:

e Entrevistas estructuradas y no estructuradas
e Grupos de Discusién

e Grabaciones de audio

13



CAPITULO UNO

1. MARCO TEORICO

Los temas tratados en este capitulo, son el resumen de topicos que se
consideran relevantes para el desarrollo de este trabajo, basados en textos guias de
autores ampliamente reconocidos, que marcan la pauta a seguir en la determinacion
del sistema de gestion. En este capitulo se determinaran con claridad la metodologia
y herramientas que complementaran el andlisis cuyo propdsito es comprobar o negar

la hipotesis planteada.

Este capitulo presenta que los conceptos desarrollados en décadas anteriores y
hoy difundidos, forman parte de un circulo de calidad; no son fundamentos aislados,

sino que se integran a cada unidad organizacional.
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1.1. DEFINICION DE SISTEMA DE GESTION

QUE ES UN SISTEMA
A continuacion se cita las definiciones de SISTEMA

”Sistema es un conjunto de elementos interdependientes orientados hacia la

S, i : 1
realizacion de un objetivo determinado”

“Estructura organizativa, procedimientos procesos y recursos necesarios para

implantar una gestién determinada.”

QUE ES UN SISTEMA DE GESTION:

A lo largo de la historia, varias han sido las definiciones de “Gestion”, y es
que las organizaciones se ven en la necesidad de implementar herramientas que
permitan el desarrollo ordenado de las actividades con el fin de lograr la consecucion

de sus objetivos organizacionales.

Para alcanzar resultados, las empresas requieren organizar sus actividades, y
con ello la necesidad de desarrollar nuevas herramientas y metodologias con lo cual

se han difundido los conceptos de sistemas de gestion.
Algunas de las definiciones de un sistema de gestidn son:

“Un sistema de gestion es un mecanismo regulador anclado formalmente para
la estructuracion, direccion y desarrollo de organizaciones complejas. Regula la
planificacion, aplicacién y control de los procesos organizacionales. Es la forma en

que la empresa realiza la gestion empresarial asociada con la calidad™®

“Es una herramienta institucional sistemdtica y transparente que permite
dirigir, controlar y evaluar el desempefio en términos de calidad y satisfaccion social

., .. 4
en la prestacion de servicios”

1 L. Tawfik, A.M. Chauvel “Administracién de la Produccion”, (México McGrawHill 1993). 100-120
2 D. Nogueira y otros. “Fundamentos para el control de la gestion empresarial”, (Quito 2010). 50

¥ Manual para las pequefias empresas, Guia sobre norma 1S09002:2008, 2-20
* Articulo tomado de portal del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible de Colombia
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“Conjunto organizado de componentes disefado tomando en cuenta la
capacidad de cada uno de los componentes, disefio tomando en cuenta las
responsabilidades de cada area, disefio pensando en la medicion del desempefio y la

toma de decisiones.”

De lo mencionado, se puede concluir que un sistema de gestion constituye
una herramienta que basada en los principios de la administracion que luego de un
analisis del marco estratégico, permite a la direccion conducir las actividades en
forma organizada, que a través de la medicion y control garantizan el cumplimiento

de la mision empresarial.

1.1.1. Componentes de un sistema de Gestion

Segun menciona en el documento de Introduccion a la gestion empresarial, el
autor Rubio Dominguez del Instituto Europeo de la Gestion empresarial, para
realizar el control de la gestion es importante tener en cuenta las cuatro funciones

principales de la gestion:®

e ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL.- Definir con claridad los objetivos
en base la situacion empresarial, la meta que se persigue con la realizacion de

sus esfuerzos.

Es un proceso mediante el cual la empresa analiza su entorno competitivo,
para descubrir sus oportunidades y amenazas como su ambiente interno, recursos y
capacidades internas asi como las fuerzas competitivas e integra ambos analisis para

determinar ventajas que permitan generar una posicion sostenible en el tiempo. °

e PROCESOS.- Marcan la ruta a seguir, las funciones y responsabilidades del

recurso humano, se utilizan para poner en marcha los objetivos propuestos.

Los procesos son parte de la ingenieria organizacional, mas que una

herramienta la revisién de procesos de negocio, es una necesidad constante’

> P. Rubio Dominguez, “Introduccion a la gestion empresarial”. 41

6 Leopoldo Laborda Castillo, Elio Rafael De Zunai, “Fundamentos Gestion Empresarial”. (Valletta
Ediciones Argentina 2004). 185

” Alejandro Cordova Largo, “El reto de la gestion empresarial” (Barcelona Ediciones Deusto 2005) 56
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¢ RECURSO HUMANO.- para cumplir sus actividades con eficiencia a través
del reciclaje y la formacion profesional, es un elemento fundamental para la

comunicacion empresarial.

La distribucién funcional es el modelo organizacional que articula el elemento
del recurso humano y las érdenes necesarias para el cumplimiento de las funciones
en forma eficiente y eficaz. Para que no se imponga el modelo informal de
comportamiento se debe definir un modelo de funcionamiento mediante instrumentos

como los organigramas y de procesos.

e SISTEMAS DE INFORMACION Y TECNOLOGIA.- Que influyen
directamente en el entorno de la organizacion. Dentro de la gestion se debe
tener en cuenta que este factor puede influir en las demaés variables internas

de la organizacion, como el uso de robots, o las telecomunicaciones

El autor Alejandro Cérdova Largo, menciona que dentro de estos factores se
debe tomar en cuenta la importancia de los sistemas de informacién, y cita
textualmente a Bartlett y Ghoshal: “La estructura formal solamente describe la
anatomia basica de la organizacion, las empresas deben preocuparse también de la

filosofia organizacional y los sistemas de informacion”

Segln lo mencionado se puede resumir las dimensiones del sistema de

gestion en el grafico 1.1:
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Gréfico: 1.1 Componentes de la gestion empresarial

La Direccién
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\ informacion |

Sistema de Gestion Py

Fuente: Rubio Dominguez, Introduccion a la gestion empresarial.
Elaboracion propia: El autor

Para el desarrollo del presente proyecto se tomara como referencia las normas
internacionales de estandarizacion 1SO90001:2008 y el modelo de gestién EFQM,

pues tienen un enfoque en procesos.

Modelo Europeo de Excelencia Empresarial EFQM

”El modelo de gestidn es un esquema general de procesos y procedimientos que se

emplea para garantizar que la organizacion realiza todas las tareas necesarias para

alcanzar sus objetivos estratégicos”8

Norma Internacional 1SO9001

“Es una norma de calidad reconocida a nivel mundial se centra en todos los

elementos de la gestion de calidad con que una empresa debe contar para tener un

sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos”10

8 Jaime Beltran y otros, Guia para una gestion basada en procesos. (Instituto Andaluz de Tecnologia
,2009), 74.
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1.1.2. Metodologia para el desarrollo de un sistema de gestién®

A continuacion se define la metodologia a seguir segin los autores
consultados, la misma que guiard el desarrollo del proyecto y seré la referencia en los

capitulos siguientes.

e DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION.- Constituye el punto de partida del
sistema de gestion. Implica la identificacion de la situacion donde se
encuentra la empresa, saber donde se encuentra para saber a donde ir. Qué es
lo que esta haciendo la empresa para conseguir los objetivos. ¢Esta preparada
para un cambio? ¢;COmo estd realizando sus actividades?, (Cémo las
controla?. Se consideran componentes como definicion estratégica que es

descripcidn de la organizacion, politicas, filosofia, objetivos estratégicos

e LEVANTAMIENTO, Y DOCUMENTACION DE PROCESOS.- Es la
definicion de los procesos, con el fin de generar un documento formal de los
procesos de la organizacion y su detalle basadas en una planeacion
estratégica. En la documentacion del sistema se consideran aspectos como:

o Mapeo de procesos.-Definicion de los procesos de la empresa
en sus diferentes niveles e iteraciones. La relacion de estos
entre las diferentes areas de la empresa, la entrada y salida de
informacién. Es importante mencionar que estos pueden ser
mejorados o cambiados segun las necesidades o las demandas
del giro del negocio, siempre tendientes a la calidad continua

o Definicion de Indicadores.- Dentro del proceso se establecera
indicadores de gestién, que son medidas que permitiran
evaluar el desempefio de los procesos. Los indicadores estan

ligados a los factores criticos de éxito organizacionales.

e IMPLEMENTACION.- Una vez creado y desarrollado el sistema de gestion

esta etapa es donde se pone en marcha todo el sistema y el personal comienza

® Norma Internacional 1S09000:2008 “Sistemas de Gestion de Calidad”, 2008
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a hacer uso de la herramienta, se comienza hacer uso inmediato de la nueva

estructura

AUDITORIAS.- una vez terminado el sistema debe realizarse una auditoria
interna al mismo, con el fin de comprobar su correcto funcionamiento. De
este resultado se obtendran observaciones que deben ser tomadas en cuenta y
puestas en practica para asegurar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, la auditoria del sistema de gestion se la puede realizar al

interno, mediante la socializacién y difusion en las areas.
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1.2. GESTION POR PROCESOS

QUE ES PROCESO:

”Un proceso es el conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta
un productor, sobre un insumo, le agrega valor y suministra un producto o servicio

para un cliente externo o interno”™™?

En el caso de los modelos de gestion mundialmente adoptados y reconocidos,
se promueve fundamentalmente la adopcion de procesos como un principio basico
para la obtencién de resultados, mediante el manejo de documentacién, metodologias
y herramientas de control que permitan medir los resultados alcanzados a partir de un

modelo de gestion.

”El objetivo de una administracion por procesos es entender, documentar,
controlar y reducir la variacion en los resultados de cada proceso en la

. .y 11
organizacion”

“La gestion por procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un
cuerpo de conocimientos con principios y herramientas especificas que permiten

hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona”12

Todos los procesos deben estar alineados con los objetivos organizacionales y
deben ser disefiados para aportar valor, teniendo en cuenta el alcance de la
organizacion.

”Cualquier actividad o conjunto de actividades, que utiliza recursos para

. 13
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse un proceso”

Uno de los principios de la norma 1SO9000 considera el enfoque basado en

procesos de donde se manifiesta que: “Un resultado se alcanza mas eficientemente

- . 15
cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso”.

07 uis F. Agudelo T. ”Gestion por Procesos”, Colombia, Editorial Xpress, Octubre 2007,29

' H. James Harrington Process Management Excellence, Editorial Paton Press, Chico California,
2006, 1

12 José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, “Gestion por procesos”(Madrid Editorial 2010).46
'3 Norma Internacional ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”, 2008
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El gréafico 1.2 explica que las partes interesadas juegan un papel significativo

para proporcionar elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento de estas

partes interesadas requiere un seguimiento y evaluacién hasta que se han cumplido

sus necesidades y expectativas. Haciendo una similitud con lo que es el

modelamiento de procesos, que contempla entradas y salidas luego de un

procesamiento, tendiente a satisfacer necesidades de informacion.

Graéfico: 1.2 Modelo de la gestiéon basada en procesos
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Segun la norma 1SO 9000, existen requisitos a seguir para mejorar continuamente la

eficacia, para lo cual la organizacion debe:

e Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacion a través de la organizacion

e Determinar la secuencia e interaccion de los procesos

e Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de los procesos sean eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y seguimiento de los procesos

e Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de

estos procesos.

' Norma Internacional ISO9001 2005, “Sistemas de Gestion de la Calidad”, 2008
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e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de procesos.

De donde la metodologia a seguir durante el modelamiento de procesos en el

presente proyecto sera:

e IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION.- que
comprende las actividades de:
o Determinar procesos
o Determinar secuencias de los procesos

o Definir duefios de los procesos

e DESCRIPCION DEL PROCESO
o Definir las actividades del proceso
o Definir requisitos, seguimiento y medicion

o Verificar el proceso respecto a los objetivos planificados

e SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS.- a través del
establecimiento de indicadores

¢ MEJORA DEL LOS PROCESOS.- En base al seguimiento y medicién se

plantea la mejora continua de los procesos

Clasificacion de procesos al interior de la organizacion

Los procesos al interior de la organizacion se clasifican segin su grado de

responsabilidad o su participacion frente al cliente.

Claves.-Son los procesos relacionados directamente con el cliente, a partir de los

cuales se mediréa la calidad y la satisfaccion.

Estratégicos.-Son los encaminados a analizar las necesidades del mercado y dictar

directrices para asegurar cumplir con las condiciones del mercado.
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Soporte.-Son aquellos que permiten a la organizacion realizar sus operaciones

diarias.

La jerarquia dentro de una definicion de procesos esta dada segun la siguiente figura,

donde se inicia con la definicion de macro procesos, hasta el detalle de las tareas,

como se observa en el gréfico 1.3.

Grafico: 1.3 Jerarquia dentro del modelamiento de procesos
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Fuente: Luis Agudelo "Gestién por Procesos”
Elaboracion propia

1.2.2. Herramientas para la identificacion de procesos

Factores para la identificacién de procesos:™

o

Influencia en la satisfaccion del cliente

Los efectos de la calidad del producto/servicio
Influencia en Factores Claves de Exito (FCE)
Influencia en la mision y estrategia

Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios
Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion

Utilizacion intensiva de recursos

15 Jaime Beltran y otros, Guia para una gestién basada en proceso. 20
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e MAPA DE PROCESOS.-Es la agrupacion de procesos, permite establecer
analogias entre los procesos y facilita la identificacion de las relaciones.
Desde el punto de vista del cliente los procesos se clasifican segin la

siguiente gréfico 1.7

“Representacion grafica de la estructura de procesos que confirman un sistema de

gestion”

Grafico: 1.4 Modelo para la agrupacion de procesos
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Fuente: Jaime Beltran, “Guia para una gestién basada en procesos”

Segun la Norma 1SO9001 la clasificacion de los procesos puede estar dada mediante

la siguiente clasificacion:
Planificacidn.- vinculados al ambito de las responsabilidades de la direccion
Gestion de Recursos.- (Humanos, Infraestructura, ambiente de trabajo)

Procesos de Realizacion de producto.- Aquellos que permiten llevar a cabo la

realizacion del producto o la prestacion del servicio

Procesos de medicion, analisis y mejora.- permiten hacer el seguimiento de los

procesos, medirlos y analizarlos y establecer acciones de mejora

e DIAGRAMA CADENA DE VALOR.-La determinacion de la Cadena de
Valor es el lugar de partida para el andlisis y la realizacion de la planificacion
estratégica y por lo tanto el andlisis de los procesos que conforman la
organizacion. Se tomara en cuenta las actividades primarias y secundarias de

acuerdo a la realidad organizacional y al orden de ejecucion.
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e LISTADO DE PROCESOS.- Con base en el analisis de la Cadena de Valor
se realiza un listado de procesos donde se especifica elementos tales como
recursos, proveedores, insumos, fechas, entre otros y la amplia descripcion

del proceso.

1.2.3. Herramientas la descripcion de procesosté

Para la definicion de los mismos se utiliza las siguientes herramientas:

e DIAGRAMA FUNCIONAL DE PROCESOS.-Consiste en valerse de
herramientas que esquematicen el flujo de informacién entre los procesos y
los diferentes actores asi como su correlacion. Muestra las unidades o
departamentos que interactdan, permite a todos los miembros del equipo

visualizar el proceso en forma macro.

Uno de los aspectos mas importantes de este diagrama es la vinculacién de las
actividades con los responsables de su ejecucion, permite reflejar los diferentes
actores que intervienen en el proceso. Los diagramas facilitan el entendimiento de la
secuencia e interrelacion de las actividades y de como estas aportan valor y

contribuyen a los resultados *

Para la representacion grafica de los procesos grafico 1.5, se utiliza la siguiente

simbologia:

Graéfico: 1.5 Simbolos utilizados en Diagramas de Flujo

Inicio del
proceso Origen de una entrada o el destino de una salida. Comienzo y fin de

actividades

m Se emplea para representar una actividad o conjunto de actividades

Representa una decision y suele tener dos opciones

Representa un flujo de informacidn y la secuencia en la que se
Flujo de informacion ejecutan las actividades

Sirve para expresar la existencia de un documento relevante

Representa una base de datos y representa la forma en la que se
ingres a una base de datos

16 Beltran y otros, Guia para una gestién basada en procesos. 30.
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Fuente: Jaime Beltran, “Guia para una gestion basada en procesos”
Elaboracion propia

e CARACTERIZACION DEL PROCESO ! .-Documento que describe
esquematicamente la secuencia de actividades que deben seguir los
responsables de las &reas involucradas durante el desarrollo de un proceso,
corresponden a un formato facilmente entendible para los involucrados, uno

de los formatos recomendados se muestra en el grafico 1.6

Graéfico: 1.6 Diagrama de caracterizacién de procesos
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Fuente: Luis F. Agudelo Gestion por Procesos
Elaboracion propia
Propietario.-Funcion a la que se asigna la responsabilidad del proceso y en concreto

que este obtenga los resultados esperados.

Alcance.- Estan marcados por las entradas y salidas, asi como por los proveedores
(quienes dan las entradas) y los clientes (quienes reciben las salidas). Esto permite

reforzar las interrelaciones con el resto de procesos y es necesario asegurarse de la

7. Beltran y otros, Guia para una gestién basada en procesos. 38.
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coherencia con lo definido en el diagrama de procesos y en el propio mapa de
procesos.

Indicadores del proceso.- Permiten hacer una medicion y seguimiento de como el
proceso se orienta hacia el cumplimiento de la mision. Los indicadores van a permitir

conocer la evolucion y las tendencias del proceso.

Controles.- Aquellos pardmetros sobre los cuales se tiene capacidad de actuacion
dentro del &mbito del proceso y que pueden alterar el funcionamiento del proceso y

por lo tanto de los indicadores establecidos

Documentos y registro.- Se pueden referenciar aquellos documentos o registros

vinculados al proceso.

Recursos.- Se pueden reflejar los recursos humanos e infraestructura y el ambiente

necesario para ejecutar el trabajo

Entradas. Insumo del proceso que puede provenir del ambiente externo o interno de

la organizacion.

Salidas.- Todo aguel entregable del proceso, insumos que se han agregado de valor

luego de la realizacién de las actividades

Clientes.- Pueden ser internos o externos, quienes se benefician del valor agregado

luego de la ejecucidn del proceso, esperan como insumo las salidas del proceso.

Aprobacion.- Es parte de la informacion de versionamiento del documento; asi

como su formalizacion mediante el establecimiento de responsabilidades

1.2.4. Indicadores de Gestion

Los indicadores de un proceso constituyen el instrumento que permite recoger
de manera adecuada y representativa la informacion relevante respecto a los
resultados que obtiene, de forma que permite determinar su capacidad y eficacia asi

como su eficiencia.®

Segun el autor José¢ M. Beltran J. “Indicador es la relacion entre las variables

cuantitativas o cualitativas que permite observar la situacion y las tendencias de

'8 J. Beltran y otros, Guia para una gestion basada en procesos. 51.
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cambio generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto a objetivos y metas

previstos e influencias esperadas”.
Caracteristicas de los indicadores de gestion *’
Los indicadores de gestion son parte del Sistema de informacion gerencial y

por lo tanto el apoyo para la toma de decisiones, por ello deben cumplir con ciertas

caracteristicas:

Representatividad.-que esté relacionado con los objetivos empresariales fijados en

la planificacion.
Fiabilidad.- Fécil de comprender y utilizar.

Comparable.- que se pueda utilizar y comparar en empresas similares y dentro de la

misma organizacion a lo largo del periodo.
Rentabilidad.- que no sea necesario incurrir en costos excesivos para crearlo.

Sensibilidad.- El indicador debe expresar resultados en forma precisa sin lugar

ambigliedades, 0 supuestos.

Relatividad en el tiempo.- que sea posible utilizarlo en forma periddica, con la

variacion del origen.

Origen definido.- puede originarse dentro o fuera de la organizacion, lo importante

es que la fuente sea correcta.

Temporalidad.- debe ser capaz de identificar si la medicién del fendmeno ha sido

tomada en el tiempo pasado o futuro.

Oportunidad.- un indicador es valido cuando se actualiza o genera dentro del

tiempo requerido.
Pasos generales para el establecimiento de indicadores

e Reflexionar sobre la mision del proceso

e Definir el tipo de resultado a obtener y la magnitud a medir

e Determinar los indicadores representativos y magnitudes a medir

e Establecer resultados que se desean alcanzar para cada indicador
definido
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Formalizar los indicadores con los resultados que se desean alcanzar
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CAPITULO DOS

2. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

En este capitulo, se presenta una descripcion de la situacion actual de la
organizacion, puesto que como menciona la teoria desarrollada en el capitulo
anterior, la definicién de un sistema para la gestién implica el conocimiento del

entorno y las condiciones de la organizacion.

La direccion de KEOPSPOWER CIA. LTDA., ha dado toda la apertura para
la realizacion de este proyecto, convencidos de los beneficios del proyecto ademas
los directivos desean conocer todo el andlisis que se realizard sobre aspectos que

pueden no ser visibles al interno.

La informacién que se utiliza a continuacion ha sido proporcionada y
complementada por los involucrados en la gestion organizacional, y bajo supervision
del Directorio General, ademas se ha levantado informacién que no estaba
documentada formalmente, para lo cual se ha realizado la observacion directa y

entrevistas de trabajo.

En este planteamiento se describe aspectos de las fuerzas competitivas como:
servicios, proveedores, clientes, y bienes sustitutos, asi como el planteamiento
estratégico de la organizacion, lo que es un paso previo al modelamiento de procesos,

parte medular del desarrollo del sistema de gestion.
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2.1. SITUACION ACTUAL

La empresa KEOPSPOWER CIA. LTDA. con la oficina matriz ubicada en la
ciudad de Quito-Ecuador, funciona desde el afio 2000, ofreciendo los servicios de
comercializacion, instalacion y mantenimiento de sistemas de proteccion de
infraestructura tecnoldgica y sistemas de seguridad, ademés servicios de disefio,
implementacién, mantenimiento y reparacion de equipos, para lo cual posee

sucursales en las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca.

Dentro de los productos que la organizacion ofrece estdn las Unidades de
Energia Ininterrumpida (UPS), Estantes o Racks, Unidades de Distribucion de
energia (PDU), Climatizacion de areas criticas / Aires Acondicionados, y accesorios
para el monitoreo, como cdmaras y sensores, todo ello como parte de una solucién
integral para el manejo de Centros de Datos. El Catalogo de Productos se lo visualiza

en el Anexo 2.

Grafico: 2.1 Reunién de trabajo KEOPSPOWER CIA. LTDA.

* Trabajamos la

Tecnologia
del PRESENTE

Fuente: Archivos Organizacion
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2.1.1. Politicas institucionales™®

A continuacion un breve extracto de las politicas empresariales de la
organizacion, para fines de este proyecto han sido citados los parrafos més relevantes

del documento existente.

Politica Ambiental.- Cumplir con la normativa legalmente constituida a nivel
nacional, asi como respetar convenios voluntariamente firmados sobre tratamiento y
solucion de problemas ambientales que competen a nuestras actividades, ademas de
fomentar en los colaboradores una conciencia de proteccion y cuidado del medio

ambiente.

Politica de Equidad de Género y Oportunidades.- Asegurar que en los procesos de
administracion del talento humano no exista discriminacién y asegurar la
trasparencia de estos procesos, asi como, garantizar una estructura salarial digna y
promover la transparencia en los procesos de seleccion. Eliminar y prevenir todo tipo

de acoso sexual dentro de lo que compete al area laboral.

Politica de Gestion de Proyectos.- Asegurar la calidad en el desarrollo de los
proyectos a ejecutar, con el fin de garantizar la satisfaccion del cliente. Para lo cual

durante el desarrollo de un proyecto se debe definir lo siguiente:

e Definir el objetivo con claridad

e Estructurar de forma adecuada un cronograma de actividades, con la
asignacion de recursos.

e Estructurar la documentacién adecuada del proyecto.

e Gestionar la calidad del proyecto y los riesgos del mismo.

e Realizacion de pruebas de desempefio

e Garantizar el buen desempefio post-implementacion del proyecto

Politica de Proveedores.- Cumplir con todas la normativa legalmente establecida en
la legislacion ecuatoriana, sensibilizar a los proveedores con el tema de
responsabilidad social, propiciar que no exista tolerancia alguna al trabajo infantil.
Dar cumplimiento a temas contractuales aceptados y establecidos en documentacion
legal asi como buscar la constante mejora de los productos ofrecidos, garantizando la

calidad y la satisfaccion del cliente

19 Informacién tomada de proyecto de Normativa Interna Keopspower
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Politica de Seguridad de La informacion.- La informacion es un activo propiedad
de la empresa, por lo tanto el acceso, generacion, reportes reproduccién por parte de
los colaboradores o consultores en el ejercicio de sus labores o en relacion de
prestacion de servicios, deben seguir las reglas del uso autorizado para la

informacion.

Politica de Seguridad y Salud del Trabajo.- La organizacion se compromete a

observar los siguientes puntos en este tema:

e ldentificar los peligros, evaluar y controlar los riesgos ocupacionales
inherentes al trabajo diario, con el fin de evitar los accidentes de trabajo y
enfermedades ocupacionales

e Cumplir con la legislacion vigente en materia de Seguridad Laboral y
convenios que voluntariamente hayamos suscrito

e Crear conciencia en los colaboradores de la importancia de tener una cultura
de seguridad laboral.

e Determinar un presupuesto anual, para promover la implementacién y mejora

de un sistema de seguridad y salud ocupacional.

Politica para el manejo y deshecho de bienes generadores de desechos
peligrosos.- la organizacion se compromete al cumplimiento de la normativa legal
para el cumplimiento del “Reglamento para la prevencion y Control de la
contaminacion por sustancias quimicas peligrosas, desechos peligros y especiales”,
emitido por el Ministerio del Medio Ambiente, para lo cual la organizacién se hace
responsable de almacenar los desechos en areas y lugares seguros, destinados
especialmente para el bodegaje, como baterias y placas de plomo, evitando el
contacto de estos con recursos naturales como suelo o agua que puedan ser
contaminados, ademas la organizacion se compromete a realizar las adecuaciones
pertinentes para que los lugares de almacenamiento de estos desechos, sean de facil

acceso para el trasporte seguro de los materiales.

e Realizar la entrega de estos materiales, solo al personal calificado para la
labor de reciclaje o desecho, que posean licencia ambiental y mantener un
kardex de estos materiales tanto con la naturaleza del movimiento, como con

fechas del movimiento.
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Politica para el manejo de reclamos.- el area de ventas y sus asesores de post-

venta, seran los encargados de atender y procesar cualquier tipo de reclamo, segun

los siguientes lineamientos:

2.1.2.

Todo reclamo debera ser expresado en forma verbal o escrita, por el cliente
en la oficina matriz o sucursales de Guayaquil y Cuenca e ingresado al
sistema de informacion de la organizacion.

Todos los reclamos deben ser motivados y respondidos por el asesor a cargo
del proceso, de forma escrita, indicando la procedencia o0 no del mismo.

El &rea técnica es la responsable de investigar el caso, de ser necesario, e
informar por escrito al &rea de ventas sobre la aceptacion o no del reclamo.

La Jefatura de Ventas ademas sera responsable del monitoreo y seguimiento a
los casos de reclamos del cliente, asi como de procurar una atencién amable y
cortés al cliente.

En caso de comprobarse que el motivo del reclamo es una equivocacién u
omision por parte de un colaborador, se tomaran las sanaciones respectivas
establecidas en el reglamento interno de Talento Humano.

En caso de devoluciones, se procedera a la emision del documento Nota de
Crédito, con el valor equivalente al saldo facturado erréneamente, solo en
casos excepcionales se procedera a la devolucion del dinero, mediante

aprobacion de la Gerencia Administrativa de la organizacion.

Principios y valores de la organizacién®

Desde el liderazgo de la organizacion existe el compromiso de dar énfasis a

los valores que generaran no solo la ruta hacia la generacion del cambio, sino

tambien la generacion de un buen ambiente de trabajo.

La organizacion ha determinado los siguientes principios y valores, como

parte de su mejora y seran parte del sistema de gestion.

Transparencia y Honestidad.- Verdad e integridad en todas las acciones que

emprende el individuo dentro de la organizacion.

2 Informacién tomada de Normativa Interna Keopspower
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Disciplina.-Observar y cumplir las normativas impuestas, reflejadas en el trabajo

diario.

Actitud de servicio.-Capacidad de realizar un trabajo, proyectando una buena

actitud, con el compromiso de servir al cliente interno y externo.

Mejoramiento Continuo.-Desempefiar las actividades con el enfoque de mejorarlas
cada dia, tanto en tiempos de procesamiento como en el aprovechamiento de

recursos, realizar cada actividad con excelencia.

Solidaridad.- Apoyo incondicional a causas que sin ser la propia conciernen al

equipo de trabajo y a la comunidad.

Compromiso con el medio ambiente.-Al ser una empresa cuyos productos son de
alto impacto con el medio ambiente, una de las politicas organizacionales es el

deshecho adecuado de residuos, o reciclaje de elementos altamente contaminantes.

Liderazgo.-Fomentar el liderazgo en cada una de las areas de la organizacion,
seguros de contar con personal altamente calificado, que motive al equipo de trabajo
que alcanzando las metas individuales, genere las actividades que permitan alcanzar

los objetivos organizacionales

Comunicacion Vertical.-Propiciar y fomentar la comunicacion especialmente entre
los lideres de la organizacion, con el fin de coordinar actividades y facilitar el uso

eficiente de los recursos, asi como generar un buen clima laboral

Trabajo en Equipo.-Fomentar las actividades en equipo, convencidos de que el

trabajo en equipo es el motor de la organizacion.

La empresa de estudio tiene como filosofia las siguientes determinaciones, las cuales

constan desde el afio de 2010, en el documento de planeacion estratégica.

2.1.3. Mision Institucional®

Mision.- Comercializar servicios de instalacion, asesoria y mantenimiento para
Centros de Datos a través de personal altamente calificado, entrenado en fabrica, y la

comercializacion de equipos de marcas reconocidas a nivel mundial.

2! Informacién tomada de Normativa Interna Keopspower
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Vision.- En el mediano plazo aspira establecerse como la primera empresa
ecuatoriana especializada en brindar asesoria para centros de datos, ofreciendo

productos y servicios de calidad, priorizando la atencién oportuna y eficaz.

2.1.4. Descripcion Funcional

Conforme la teoria lo describe, dentro de los componentes de la gestion se
encuentra el Recurso Humano, por lo que se presenta a continuacion un extracto de
la estructura funcional, definida en el Reglamento Interno de trabajo. La
organizacion ha procurado que la estructura sea lo mas horizontal posible, siendo la
Gerencia General junto con los miembros del Directorio las unidades estratégicas de
mayor jerarquia, seguidas por las Jefaturas y unidades de apoyo.

Este documento describe la Estructura Organizativa (cargos) de la empresa, y
representa para KEOPSPOWER CIA. LTDA., y sus empleados una herramienta

fundamental para que:

* EIl empleado comprenda su ubicacion en la estructura organizativa y en qué
documento se encuentran definidos los deberes y las responsabilidades de su
cargo.

« EI adiestramiento inicial y continuo que sea necesario, segun el perfil de
competencia requerido para cada cargo, con el objeto de mantener los niveles de

calidad en todos los procesos realizados por la empresa.

En el grafico 2.2 presenta la Estructura Organizativa de la Empresa que
ilustra la autoridad relativa del personal que administra y ejecuta el trabajo en
KEOPSPOWER CIA. LTDA.
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Directorio General

Est& conformado por los socios de la compafiia, quienes toman decisiones sobre
el macro entorno de la organizacién, en reuniones mensuales programadas donde las
Jefaturas presentan un informe de actividades sobre temas relevantes, y los directores
toman resoluciones, y estrategias para que los mandos medios apliquen dentro de su

ambito de accion.
Gerencia General

La Gerencia en su conjunto se estructura en una arquitectura vertical
dependiendo directamente del Gerente quien administra, lidera, controla y toma
decisiones sobre las actividades de la organizacion a un alto nivel constituyendo
maodulos de funcionamiento autbnomo que trabajan unos exclusivamente para el ambito

interno de la empresa.

El Gerente General es el representante legal y principal funcionario
administrativo de la empresa, le corresponde las siguientes facultades, atribuciones y

funciones:

e Dirigir, administrar y fiscalizar las actividades de la organizacion ya sea
directamente o mediante sus funcionarios.

e Asistir a las sesiones de Directorio.

e Proponer al Directorio, las medidas que juzgue necesarias para el mejor desarrollo

de las actividades de la empresa.
Gestion de Talento Humano

Determinacion ideal del perfil del ocupante del cargo, a través del cual se
aplicara procesos de seleccion de los aspirantes luego de evaluaciones y entrevistas
como base para la seleccidn de personal, ademas funciones como:

« Determinacion, mediante la evaluacién y clasificacién de cargos, de los rangos
salariales, de acuerdo con la posicion relativa de los cargos dentro de la empresa y

del nivel de salarios en el mercado de trabajo.
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Estimulo y motivacion del personal, para facilitar la evaluacion del mérito funcional

y la promocion.

Gerencia Administrativa Financiera

El gerente administrativo financiero tiene varias areas de trabajo a su cargo, en

primer lugar se ocupa de la optimizacion del proceso administrativo, el area contable, el

area de cobranzas, presupuestal y el control de las bodegas y el inventario. Sus

responsabilidades son:

Analisis de los aspectos financieros de todas las decisiones.

Anélisis de la cantidad de inversidn necesaria para alcanzar los objetivos esperados,
decisiones que afectan al balance general.

Ayudar a elaborar las decisiones especificas que se deban tomar y a elegir las
fuentes y formas alternativas de fondos para financiar dichas inversiones. Las
variables de decision incluyen fondos internos vs. externos, fondos provenientes de
deuda vs. fondos aportados por los accionistas y financiamiento a largo plazo vs.
corto plazo.

La forma de obtener los fondos y de proporcionar el financiamiento de los activos
que requiere la empresa para elaborar los productos cuyas ventas generaran
ingresos. Esta area representa las decisiones de financiamiento o las decisiones de
estructura del capital de la empresa.

Anadlisis de las cuentas especificas e individuales del balance general con el objeto
de obtener informacidn valiosa de la posicion financiera de la compafiia.

Analisis de las cuentas individuales del estado de resultados: ingresos y costos.
Control de costos con relacion al valor producido, principalmente con el objeto de
que la empresa pueda asignar a sus productos un precio competitivo y rentable.
Analisis de los flujos de efectivo producidos en la operacion del negocio.

Proyectar, obtener y utilizar fondos para financiar las operaciones de la organizacion
y maximizar el valor de la misma.

Es el responsable de ejecutar todo el proceso relacionado con la importacion de
equipos.

Revisar el estado de los materiales cuando llegan a los almacenes.
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Gerencia de Proyectos

El Gerente de Proyectos tiene a su cargo el manejo de negocios cuya linea de
negocio sea la instalacion y puesta en produccion de areas criticas, adicionalmente
supervisa al departamento técnico en el desarrollo de las actividades relacionadas con el
proyecto, asi como también brindar apoyo a los clientes sobre el avance del plan de

trabajo.

Adicionalmente tiene autoridad total en el manejo de las ventas dentro de la
razonabilidad del negocio. Tiene la libertad para negociar con los clientes y otorgar
crédito tomando en cuenta ciertos criterios como: el financiamiento recibido por los
proveedores, el tiempo del proyecto, el monto de la venta, la rentabilidad del proyecto y
el efecto en la liquidez de la empresa.
 El Gerente de Proyecto elabora un bosquejo del proyecto con los datos

proporcionados por el cliente para que los técnicos puedan dimensionar el trabajo a
realizarse.
* Es el responsable de elaborar la lista de materiales y recursos que se va a utilizar en

un determinado proyecto asi como también el presupuesto del mismo.

Esta gerencia debe trabajar en conjunto con la Jefatura de ventas para actividades
como:
e EI Gerente de Proyectos es quien realiza la presentacion del proyecto junto con la
Jefatura de Ventas
e EI Gerente de Proyectos se encarga de la supervision del proyecto y de la entrega
del mismo al cliente.
e Esel responsable de atender al cliente cuando requiere servicio técnico, asignandole

un técnico para resolver el problema del cliente.

Gestion Tl

Es un area de apoyo, que tiene como principal responsabilidad dos aspectos

fundamentales relacionados con los sistemas de informacion empresariales, estos son:
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Garantizar la disponibilidad de los sistemas de informacion que posee la empresa,
creando planes de contingencia y mitigacion de riesgos
Brindar el apoyo al resto de areas, para la realizacion de sus actividades, asi como

soportar y mantener el buen desempefio de las aplicaciones informaticas.

Jefatura Técnica

Su principal responsabilidad es coordinar actividades del personal técnico

asignado a la ejecucién de proyectos, asi como proporcionar servicio técnico

Administracion y vigilancia sobre los movimientos de la bodega de repuestos, asi
como informar a la Gerencia financiera sobre la necesidad de compras

Investigar y apoyar al &rea a apoyo de Gestion de Mercadeo, para la compra o
adquisicién de equipos para la venta, asi como a la Jefatura de Ventas para la
asesoria a clientes.

Presentar propuestas de capacitacion al area de Gestion del Talento Humano sobre

temas inherentes al manejo u operacién de equipos.

Jefatura de Ventas

Es responsable de realizar la prospeccion de clientes, mediante el conocimiento

de sectores de mercado desatendidos y demandas no satisfechas.

Es responsable de elaborar cotizaciones a partir del contacto con posibles clientes y
es responsable de la negociacion con el cliente en cuento a precio y crédito.

Es responsable de mantener informada a la Gerencia Financiera sobre la demanda
de equipos o el desabastecimiento en bodegas.

Es responsable de manejar las negociaciones con el cliente, para el caso de las
variables comerciales, como condiciones de servicio y politicas de precios.

Es responsable de generar oportunidades de negocio para la empresa, mediante la
comercializacion de los servicios ofertados.

El Jefe de Ventas realizard cualquier otra actividad solicitada por la Gerencia

General.
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Gestion Mercadeo

Es un &rea de apoyo a la Jefatura de Ventas, y dentro de sus responsabilidades
estan:
o Elaborar estrategias de comunicacion y comercializacion de servicio, ademas de
mejora de comunicacion con el cliente.

e Realizar el andlisis de la competencia.

KEOPSPOWER esta conformada por capital privado y es del tipo Compafiia
Limitada. Posee tres accionistas, dos de los cuales tienen cargos directivos dentro de la

organizacion, quienes se encargan del manejo financiero de la empresa.
Por lo expresado se puede decir que la implementacion de un sistema de gestion

podria modificar la estructura de manera horizontal dependiendo del resultado del

modelamiento de los procesos, para crear una cultura orientada a la mejora de la calidad.
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2.2. DESCRIPCION DE LAS FUERZAS COMPETITIVAS

2.2.1. Proveedores

KEOPSPOWER CIA. LTDA. tiene la representacion exclusiva de equipos en la
marca americana APC / by Schneider Electric, una linea de productos dedicados
especificamente para la instalacion de Centros de Datos de la empresa alemana
Schneider Electric, el especialista mundial en administracion de energia desde 1836, ha
incursionado en el mundo de la electronica disefiando desde tableros basicos de
distribucion de energia, del tipo doméstico, hasta equipos de alta tecnologia, disefiados y
patentados, para la industria. La marca APC, cumple con los més exigentes estandares

de desempefio y normas ambientales a diferencia de otros competidores en la region.

La organizacion ademés ofrece baterias importadas, de Valvula regulada de
plomo &cido (VRLA), fundada en 1986 y presente en mas de 100 paises como EEUU,
Inglaterra, Espafia, Italia, Francia CSB, utilizadas especialmente en sistemas de Energia
Ininterrumpida, Energia solar, Energia Edlica, lluminacion de emergencia. El fabricante
produce mas de cuatro millones de baterias mensualmente. Son recargables y altamente
eficientes a prueba de fugas, libres de mantenimiento. Cumplen con certificaciones
1ISO*,

Para llegar a un segmento de mercado mas amplio se obtuvo a principios del afio
2013 la representacion de la marca europea Xmart, que disefia y produce equipos UPS,

que se distribuyen para el mercado nacional en modelos de baja potencia.

El poder de negociacion que la organizacion tiene con los proveedores es bajo,
puesto que estas marcas manejan precios a nivel regional, mediante escalas de ventas,
sin embargo dependiendo del monto de la solucién ofertada ofrecen la posibilidad de
gestionar precios preferenciales o descuentos adicionales, en lo referente al respaldo y
garantia de sus productos se puede decir que existe toda la apertura para con el

distribuidor.

22" Especifica los requisitos para un sistema de Gestion de Calidad, que pueden utilizarse para su
aplicacién interna por las organizaciones, para su certificacion”
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Es importante mencionar que la empresa trabaja con empresas externas que
prestan servicios especializados en areas como informaética y redes, siempre buscando
servicios de calidad, lo que garantiza el buen disefio, puesta en marcha y mantenimiento

de areas criticas de datos.

2.2.2. Clientes

KEOPSPOWER durante estos diez afios en el mercado se ha destacado por
brindar una asesoria personalizada para sus clientes, con personal de gran experiencia y
capacitado en puntos de fébrica, sin embargo la empresa no ha disefiado planes de
seguimiento post-venta, como retencién o medicion de satisfaccion del cliente, lo que

podria estar mermando su capacidad de establecer relaciones a largo plazo con el cliente.

KEOPSPOWER, tiene por clientes instituciones privadas, y de gobierno, a
continuacion en el grafico 2.3 se muestra esta clasificacion segun el porcentaje de

compras realizadas en el dltimo afio.

Gréfico: 2.3 Clasificacion de clientes

Clasificacion clientes seglin sector productivo

B GUBERNAMENTAL
N PRIVADA
PETROLEOS

Fuente: Sistema de Gestion SISKP, segun cifras de ventas 2012-2013
Elaboracion propia: El Autor
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El poder de negociacion en la compafiia estd dado por el poder de compra del
cliente, para realizar este analisis se aplicd el método de suma ABC, para el periodo

2014, obteniendo como resultado lo siguiente, como se muestra la tabla 2.1:

e Se ha facturado mercaderia a un total de 137 clientes
e 13 clientes pertenecen a la categoria A, con un total de ventas del US
$1.226.820 que corresponden al 70% de la facturacion total del periodo

analizado.

e Del total de 137 clientes facturados en 2014, 50 realizaron compras
correspondientes al 25% de la facturacion total.

e La participacion del 5% corresponde a 74 clientes.

Tabla: 2.1 Categorizacion de clientes, segln la participaciéon en compras

Clasificacion Clientes |Cant. Clientes 2014 % Participacion
Categoria A 13 $ 1.226.820,11 71,5%
Categoria B 50 $  430.352,40 25,1%
Categoria C 74 $ 59.497,32 3,5%

Total 137 $1.716.669,83 100%

Fuente: Sistema de informacién SISKP, afio 2014
Elaboracion propia

Con respecto al poder de negociacion, son los clientes de la categoria “A”
quienes realizaron compras significativas, con respecto al total anual, por lo tanto tienen
un mayor poder de negociacién con respecto al resto de clientes, sin embargo como se
muestra en la tabla 2.2 la que presenta cifras de afios anteriores, para evidenciar que la
relacion comercial con KEOPSPOWER no ha sido constante a lo largo del tiempo como
es el caso de la empresa Electropower.

En cuanto a los clientes de categoria B tienen un poder de negociacion menor,

con respecto a los ubicados en la categoria A.
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Tabla: 2.2 Top de clientes en 2014

% TOTAL

CLIENTE 2011 2012 2013 2014 Participacion| ANUAL
PETROAMAZONAS EP $ 151414 [$ 319611|$ 268994 |$  629.783 37% $ 1.369.802
ELECTPOWER $  131.253 8% $  131.253
DIRECCION NACIONAL DE CONTROL DE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL $ 168 $ 71.498 4% $ 71.666
FERRERO DEL ECUADOR S.A. $ 53.548 3% $ 53.548
NOVARTIS ECUADORS.A. $ 129471 $ 35270 [ $ 52.842 3% $  217.582
SIGMAPLAST S.A. $ 11715($ 9.023 [ $ 8452 [ $ 49.386 3% $ 78.576
CASABACAS. A. 3$ 57483 [ $ 45.250 3% $ 102732
EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL SURS.A. $ 37.096 2% $ 37.096
SCHNEIDER ELECTRIC ECUADOR S.A. $ 2088 ([$ 403 | $ 36.650 [ $ 36.543 2% $ 75.684
SOCIEDAD DE LUCHA CONTRA EL CANCER $ 32.077 2% $ 32.077
EPMAPS $ 8808 [ $ 23.0% | $ 30.626 2% $ 62.531
CORPORACION ELECTRICA DEL ECUADOR CELEC EP $ 28.559 2% $ 28.559
SERVICIOS INTEGRADOS DE INGENIERIA SMARTPRO S.A. $ 182963 | $ 46.112 | $ 28.361 2% $ 257436
TOTAL $ 165217 | $ 650447 | $ 476.056 | $ 1.226.820 71% $ 2.518.541

Fuente: Sistema de informaciéon SISKP
Elaboracion propia

2.2.3. La Competencia

Como la competencia de KEOPSPOWER CIA. LTDA., podriamos mencionar un
sin nimero de empresas del sector, sin embargo se analizara aquellas que compiten
directamente en el dia a dia con la organizacion en estudio y se consideran como

competencia por ofrecer productos y servicios similares.

Mediante entrevistas con delegados de la Jefatura de Ventas y Técnica y segun lo
analizado con el personal técnico y asesores comerciales, se ha definido a las siguientes
empresas como competidoras de la organizacion FIRMESA, CELCO, PROTECUMPU.

Para sustentar el hecho de que estas ofrecen productos similares se presenta la

siguiente tabla comparativa 2.3
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Tabla: 2.3 Cuadro comparativo segln caracteristicas de las empresas competidoras

DISPONIBILIDAD DE

PRODUCTO FABRICANTE REPUESTOS PRESENCIA SERVICIOS POST-VENTA
UPS Eaton SEER [MIELIES Mantenimiento Preventivo y Correctivo
repuestos
FIRMESA BATERIAS Power-Sonic Quito/Guayaquil
CLIMATIZACION Canatal Importacién bajo pedido
SEGURIDAD Firmesa Amplio stock de repuestos
UPS General Electric Amplio stock de repuestos [ Quito/Guayaquil | Mantenimiento Preventivo y Correctivo
n
BATERIAS EVERY EXCEED [Cuenca
UPS Libert Amplio stock de repuestos Mantenimiento Preventivo y Correctivo
Hz{on=eie)\Y/[ZI6N CLIMATIZACION | Intelcol-Minimate-Challenger Liebert | Amplio stock de repuestos | Quito/Guayaquil
SEGURIDAD Amplio stock de repuestos
UPS APC Amplio stock de repuestos Mantenimiento Preventivo y Correctivo,
BATERIAS CSB i i Garantia de 3 afios en equipos APC
REOFSFOWER Stock limitado d QU't/OéuG::Z:qU" =
CLIMATIZACION APC ock fimitaco de
repuestos
SEGURIDAD APC Importacién bajo pedido

%k %k

Fuente: www.firmesa.com.,ec, www.celco.com, www.protecompu.com.ec.

Elaboracién propia



http://www.firmesa.com.,ec/
http://www.celco.com/
http://www.protecompu.com.ec/

Comparacion Financiera de la competencia

Con el objetivo de determinar la posicion que KEOPSPOWER tiene frente sus
competidores se ha realizado la comparacién de las ventas correspondientes al 2014, que
si bien no marcan una tendencia, es una vision general del comportamiento de la

organizacion en el dltimo afio.

Grafico: 2.4 Comparativo Ingresos vs. Costo

17,824

Relacion Ingreso vs. COStO (miles de délares)

8,560 8,280 8,730

FIRMESA PROTECOMPU CELCO KEOPSPOWER

mVENTAS NETAS ~ m COSTO DE VENTAS GASTOS OPERACIONALES

Fuente: Superintendencia de Compaiiia. Periodo 2014
Elaboracion propia

En el grafico 2.4 se aprecia como CELCO y KEOPSPOWER CIA. LTDA. son
las empresas con menores ventas en el afio 2014. En el caso de KEOPSPOWER CIA.
LTDA. sus ventas representaron apenas el 11% de las ventas de su competidor
FIRMESA.

En cuanto al costo, KEOPSPOWER CIA. LTDA. manejo una proporcion de
costos correspondiente al 65% de los ingresos, a diferencia de los competidores
FIRMESA y PROTECOMPU, cuyo costo fue inferior a los ingresos en

aproximadamente el 48%.

En el caso de los gastos operacionales FIRMESA, CELCO Y KEOPSPOWER
CIA. LTDA. no superaron al valor de los costos. En el caso de KEOPSPOWER
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corresponde al 31% de los ingresos, 56% y 46% para CELCO Y FIRMESA

respectivamente.

Grafico: 2.5 Comparativo de rentabilidad

Utilidad de accionistas (milesde délares)
KEOPSPOWER 59
PROTECOMPU 643
-1,466 CELCO
FIRMESA 652

Fuente: Superintendencia de Compariias 2014.
Elaboracion propia El Autor

En cuanto a las cuentas de rentabilidad, la utilidad percibida en el afio 2014,
KEOPSPOWER CIA. LTDA. tiene un margen de utilidad del 2.9%, que es cercano al
del resto de competidores con 4% y 7% FIRMESA y PROTECOMPU, sin embargo es
un margen muy limitado, tomando en cuenta la inversién en la que deben incurrir para la

operacion en este mercado, lo que se muestra en el grafico 2.5.

Luego de este analisis se puede concluir que a pesar de ser una empresa cuya
participacion de ventas es inferior a las competidoras directas, durante el Gltimo afio,
KEOPSPOWER CIA. LTDA. puede mejorar sus ingresos tomando en cuenta que la
actividad genera rentabilidad, con un cambio en la gestion empresarial estableciendo

puntos de control, innovando y manejando el gasto.

2.2.4. Barreras de entrada para nuevos Competidores

La entrada de nuevos competidores en el mercado se dificulta por las siguientes razones:

50



Flujo de Capital Alto.- Para pago de garantias, seguros, transporte, almacenaje e
incluso una vez realizada la venta, el cobro tiene la modalidad contra entrega o en

abonos parciales.

Tecnologia siempre cambiante y diversa.- Se requiere de una constante capacitacion y
entrenamiento del personal, no solo en el area técnica sino comercial, pues existe una

diversidad de productos de tecnologia en los diferentes segmentos.

Obtener la distribucion de marcas reconocidas.- Es necesario contar con el respaldo
de marcas de renombre, buscar alianzas estratégicas, no solo para ofrecer productos de

calidad, sino para garantizar el soporte post-venta.

Infraestructura para almacenamiento.- el volumen de los equipos demanda gran
espacio fisico para bodegaje, esto implica que el nivel de rotacion debe ser alto, puesto
que por tratarse de equipos de tecnologia muchos se descontintan en fabrica o sufren

deterioro por las condiciones climaticas.

Conocimiento especializado.- Por tratarse de soluciones para areas criticas de datos, la
experiencia del personal técnico es un requisito indispensable para todos quienes forman

parte de esta organizacion.

Politicas Gubernamentales.- Adicionalmente, desde el mes de Marzo de 2015
mediante resolucién 11 del Comité de Comercio Exterior (Comex), el Ecuador oficializ6
la aplicacion de sobretasas arancelarias, donde se estable un arancel adicional de entre el
5y 45% para 2800 partidas y subpartidas. Esto representa un gran desafio para la
organizacion que dispone para la venta equipos importados que ain cumpliendo con
estandares internacionales de calidad, tendran precios poco competitivos frente al

mercado de equipos nacionales, pues la produccidn de estos bienes es aln escasa

En la tabla 2.4 algunos de los productos importados que comercializa la
organizacion y se veran afectados con la elevacion del arancel fijado por el Gobierno de

forma temporal, por quince meses.
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Tabla: 2.4 Porcentaje de sobretasa arancelaria

PRODUCTO ARANCEL
Cables 5%
Aires 15%
Detectores de Humo 15%
Convertidores de Energia 15%
Servidores 15%
Reguladores 45%
UPS 45%

Fuente: Resolucién 11 Comex.
Elaboracion propia

Por estas razones el ingreso de nuevos competidores no es un hecho frecuente,
por lo que no es una amenaza para la actividad de la organizacion, debido a las barreras

de ingreso a este mercado.

2.2.5. Bienes Sustitutos

Como bienes sustitutos se puede mencionar aquellos equipos o sistemas
instalados de forma domeéstica, los cuales pueden suplir de momento las necesidades,
pero que de ninguna manera constituyen un sistema comparable, con el beneficio que se
ofrece y menos aun con la seguridad en cuanto al cumplimiento de sus funciones como
la seguridad de utilizacién. Un equipo de esta naturaleza, requiere para el buen manejo
de energia, no solo que debe cumplir con ciertos estandares de desempefio, sino que
ademas debe ser amigable con el medio ambiente, sin embargo se puede ver en muchas
areas criticas soluciones domeésticas de climatizacién, bandejas y estantes improvisados,

en general pobres soluciones para areas altamente criticas.

En la tabla 2.5, se puede apreciar algunos de los productos sustitutos que son

utilizados en reemplazo de los productos que comercializa la organizacion.
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Tabla: 2.5 Bienes sustitutos

PRODUCTO SUSTITUTO
UPS Plantas de Generacion eléctrica

Sistemas de Baterias en paralelo

@1 |\ b2\@ (@) Ventiladores —Sistemas Ventilacion Mecanica

Aires de confort

SEGURIDAD Camaras de circuito cerrado

Extinguidores de mano

Fuente: Entrevista con personal técnico de KEOPSPOWER CIA. LTDA.
Elaboracion propia

2.2.6. Planeamiento Estratégico

Actualmente KEOPSPOWER CIA. LTDA. se encuentra en un proceso de
definicién del Plan Estratégico Institucional, seguros de que es una herramienta para la
buena direccion empresarial, y el camino a seguir para conseguir los objetivos

organizacionales.

En el proceso de andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, FODA, se consideran los factores econémicos, politicos, sociales y
culturales que representan las influencias del ambito externo a KEOPSPOWER
gue inciden sobre su quehacer interno, y que potencialmente pueden favorecer o

poner en riesgo el cumplimiento de la Misién institucional.

La revision de esas oportunidades y amenazas posibilita la construccion de
escenarios anticipados que permitan reorientar el rumbo de la compafia. A
continuacion la matriz FODA, que sera la base para la definicion de los objetivos

estratégicos.

2.2.7. Presentacion de matriz FODA

La tabla 2.6, es un extracto de las principales fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas delineadas en base a la metodologia y desarrolladas al

interno de la organizacion para su analisis y mejoramiento.
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Gréfico: 2.6 Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1 Personal técnico especializado y capacitado en D1 Falta de un modelo procedimental, que oriente
puntos de fabrica Brasil y Colombia sus actividades
F2 Adecuada infraestructura fisica y tecnolégica D2 DeSCO-OI’d.Ir)aCIOﬂ entre_diferentes areas de la
organizacion
Amplio portafolio de servicios, con variedad de . L
- Falta de herramientas para la medicion y control
F3 marcas importadas y productos que cumplen| |D3 . .
’ . . . de procesos, que faciliten la toma de decisiones.
estandares internacionales de calidad
F4 Rentabljldad SRR LD B e D4 Falta de estrategias de comunicacion interna
cinco afios.
F5 Bxperiencia de mas de 10 afios en el mercado D5 Escasa reingenieria del gasto
F6 Bajo nivel de endeudamiento a largo plazo D6 CUEETE B g A D (RIS emt
ventas
OPORTUNIDADES AMENAZAS
o1 Acceso a proveedores externos de reconocido Al Sobretasas arancelarias para la importacion de
prestigio y amplia trayectoria mundial. ciertos productos
Incremento de la demanda de equipos para Data
02 Center, especialmente en el sector publico A2 Competencia  desleal, aplicando  precios
debido a politicas gubernamentales en cuanto al inferiores al mercado para captar clientes.
acceso a la informacidn.
A3 Falta de transparencia en concursos publicos.

Fuente: Borrador de Plan Estratégico KEOPSPOWER CIA. LTDA.
Elaboracion propia

2.2.8.

Objetivos estratégicos

Posterior al analisis de la matriz FODA, se fijan los siguientes objetivos

estratégicos, con el fin de asegurar el cumplimiento de la mision y visién organizacional.

Como se muestra en la Tabla 2.6 la organizacion se han fijado objetivos en

diferentes ambitos de accidn, cabe sefialar que los mismos son flexibles y ajustables en

medida de los requerimientos de la direccion, sin embargo marcan una ruta a seguir

sobre las actividades de la organizacion.
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Tabla: 2.6 Matriz de Objetivos estratégicos

PERSPECTIVA

FINANCIERA

CLIENTES

PROCESOS
INTERNOS

TALENTO
HUMANO

OBJETIVO

META

- Maximizar el margen de rentabilidad financiera, creando fuentes de trabajo e
ingresos para personas naturales y juridicas asociadas al trabajo de KEOPSPOWER
CIA. LTDA...

Incrementar el margen de rentabilidad
financiera en un 3% para el afio 2015

-Satisfacer las exigencias nacionales en cuanto a la demanda de equipos para manejo
y distribucidn de energia, asi como brindar asesoria acerca del buen uso de la energia
eléctrica en &reas criticas de informacion.

-Mejorar el area de atencién al cliente, mediante el seguimiento post-venta de los
equipos

-Expandir el alcance de nuestro servicio, buscando siempre nuevos mercados o
segmentos desatendidos.

- Mantener relaciones a largo plazo con los clientes del tipo A, cuyo nivel de
compras es mayor

Incrementar el volumen de clientes en un
10% anual a partir del 2016.

Mejorar el indice de satisfaccion del cliente
en un nivel tipo B®, para el afio 2016
Implantar un plan de presupuestos de ventas
hasta finales de 2015

Generar una politica de retencién y
fidelizacion de clientes para el primer
trimestre del afio 2016

-Proveer a las diferentes &reas las herramientas adecuadas para realizar su gestion de
manera oportuna y eficiente.

-Coordinar con todos los departamentos la realizacion de sus actividades,
fomentando siempre una gestion por procesos.

-Definir el rumbo estratégico de la organizacion.

-Renovar y corregir permanentemente los marcos conceptuales, metodologias y
tecnologia empleada.

Mejorar los tiempos de atencion al cliente
interno y externo en un 5% al término del
afio 2015.

Contar con un Plan Estratégico
organizacional al afio2016

Implementar un Sistema de Gestion basado
en procesos, hasta el afio finalizar el 2016.

-Introducir una filosofia de reconocimiento del talento humando, con el fin de lograr
la cooperacion y dedicacion de los colaboradores.

-Capacitar continuamente al personal, con el fin de estar al dia sobre nuevas
tecnologias para el buen manejo de la energia

Implementar un Sistema de Gestion del
Talento Humano, para finales de 2016

Fuente: Borrador de Plan Estratégico KEOPSPOWER CIA. LTDA.

Elaboracién propia

> Niveles de atencién al cliente tipo A,B,C, siendo A el nivel de mayor satisfaccién del cliente.
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CAPITULO TRES

3. DEFINICION DEL SISTEMA DE GESTION BASADO EN
PROCESOS

Conforme la teoria desarrollada en el capitulo uno, un sistema de gestion es
inherente a los aspectos de Recurso Humano, Tecnoldgico y Proceso, basados en el
direccionamiento estratégico de la organizacion, de tal manera el presente capitulo es la
aplicacion de la metodologia definida, para la determinacion de un sistema de gestién
por procesos, orquestado por la alta direccién, quien ha propiciado el ambiente necesario

para el levantamiento de informacion.

Este capitulo es el aporte directo del autor a la gestion de la organizacion con una
herramienta disefiada a la medida; es la propuesta realizada tomando como referencia
conceptos de la mejora contrastados con la realidad de KEOPSPOPOWER CIA. LTDA.,

con el fin de generar mayor utilidad.

En este capitulo se desarrollan ademas temas de medicion y control con la
fijacion de indicadores referentes al proceso analizado, asi como la proyeccion esperada

luego de la implementacion de esta herramienta.
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3.1. MODELAMIENTO DE PROCESOS

El siguiente componente del sistema de gestion es el modelamiento de procesos,
a continuacion el desarrollo detallado de la metodologia mencionada en el punto 1.2.1, y

la utilizacion de las herramientas citadas.

Por medio de entrevistas a directores, mandos medios y colaboradores de la parte
operativa, asi como la observacion directa del proceso, se realizé en levantamiento de la
siguiente informacion, la misma que ha sido aprobada por el directorio de
KEOPSPOWER CIA. LTDA.

La informacion expuesta a continuacion ha sido producto de la observacion,
como se menciono, no existen proyectos de esta naturaleza en la organizacién por lo que
sera un referente para las actividades de KEOPSPOWER CIA. LTDA. para plantear

mejoras en busca de un objetivo comun.

Segun la metodologia para el levantamiento de procesos, los aspectos que

desarrollaran a continuacién son:

e Mapa de procesos
e Inventario de Procesos,
e Caracterizacién de procesos

e Diagrama Funcional de Procesos

3.2.1. ldentificacion de macro procesos

Para definir los macro procesos de la organizacion se utilizara el instrumento de
definicion de Cadena de valor, que es una representacion grafica de los procesos que
originan la actividad comercial de KEOPSPOWER, asi como los procesos que apoyan la

gestion.

La representacion grafica, proporciona un entendimiento de los procesos

actuales, tal y como estan dados, es asi que como dentro de los procesos que agregan
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valor estan la Gestion de Mercadeo, Gestion de Compras y Abastecimientos, Gestion de
Ventas, y Gestion de Facturacion y Cobranzas, que en KEOPSPOWER estadn dados
como lo muestra el grafico 3.1.

Gréfico: 3.1 Cadena de valor KEOPSPOWER CIA. LTDA.

Cadena de Valor PK(E&PRSA

Ingenieria para Data Centers

- ) D.
B. Gestion de Implementaci -

Compras y e Factura-cic')n y
ony puesta a
/ Aba. BNt e AC / Cobranzas
F. Gestion del Talento Humano

G. Gestion Administrativa

H. Gestion Financiera

l. Gestién de Sistemas de Informacion

. P. Generacion de Valor . P. Apoyo

Fuente: Reunién de trabajo con directivos de compainiia.
Elaboracién propia: El Autor

Mapa de procesos de la organizacion

Una vez establecida la cadena de valor organizacional, se construye el mapa de
procesos de la organizacion, que es una representacion visual de las relaciones entre los
procesos que originan las actividades dentro de la compafiia, como lo muestra el la
gréfico 3.2, donde se detalla a mayor nivel el principal proceso generados de valor para
KEOPSPOWER que es la venta de servicios para Data Centers.



Gréfico: 3.2 Mapa de procesos, KEOPSPOWER CIA. LTDA.

SATISFACCION DEL CLIENTE

31IN3I1D 73a AvdiS3daN

T

PROCESOS

- CLAVE - APOYO

Fuente: Reunion de trabajo con directivos de compafiia.
Elaboracién propia
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Listado de Procesos

Se ha planteado de forma macro de los procesos organizacionales, y la relacion
existente entre dichos procesos, a continuacion se presenta un inventario, con el fin de
definir con mayor detalle la composicion de los procesos, como se muestra en la tabla
3.1 se detalla a un nivel de macro proceso aquellos definidos en la cadena de valor,
mediante la codificacion <1.1>y los procesos hijos mediante la codificacion <1.1.1>, en
el caso del macro-proceso de ventas se realiza un mayor despliegue, puesto que se
considera la razon de ser de la organizacidén y cuyos subprocesos estan codificados

segun el nivel <1.1.1.1>

Identificados en la tabla 3.1 se encuentran los procesos que agregan valor a la
organizacion, mientras en la tabla 3.2 se encuentran los procesos de apoyo a la gestion,

segln la cadena de valor de la organizacion.
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Tabla: 3.1 Inventario de procesos que generan valor KEOPSPOWER

11 GESTION DE MERCADEO
111 Desarrollo de productos y servicios
112 Dearrollo de politicas de precios
113 Promocion de productos
1,2 GESTION DE COMPRAS Y ABASTECIMIENTOS
121 Planificacion de compras
122 Calificacion y Seleccion de Proveedores
123 Compra de Bienes y Servicios
124 Manejo de Inventarios
1.25 Gestion de almacenamiento y despacho
13 GESTION DEVENTAS
131 PLANEACION DEVENTAS
1311 Planeacion y evaluacion de la gestion de ventas
1.3.2 PROSPECCION DE CLIENTES
1321 Prospeccion de clientes sector publico
1322 Prospeccion de clientes del sector privado
1.3.3 COTIZACION DE SERVICIOS
1331 Cotizacion equipos
1332 Cotizacion extension de garantias
1333 Cotizacion Servicios de mantenimiento
1334 Cotizacion Servicio técnico
1335 Cotizacion Disefio e implementacion de centros de computo
134 CIERRENEGOCIACION
1.34.1 Negociacién oferta comercial
135 SERVICIOS DEPOST-VENTA
1.35.1 Manejo de quejas y reclamos
135.2 Medicion de Satisfaccion al cliente
14 IMPLEMENTACION Y PUESTA A PUNTO DEPROY
141 Planificacion del proyecto
14.2 Ejecucion
143 Pruebas
144 Puesta en marcha
1.5 FACTURACION Y COBRANZAS
151 Prefacturacion
152 Emision de Faturas
153 Gestion de Cobro
Macroproceso
Proceso
Subproceso

Fuente: Reunion de trabajo con directivos de compafiia.
Elaboracion propia



Tabla: 3.2 Inventario de procesos de apoyo, KEOPSPOWER

2.1 GESTION FINANCIERA

211 Administracion del presupuesto

212 Gestion Contable

213 Gestion Tributaria

214 Pago de Némina

215 Tesoreria

2.16 Gestion de Pagos

221 Administracion de Activos Fijos

222 Manejo de Documentacion y Archivo

2.2.3 Mantenimiento de Infraestructura Fisica Interna
23 ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
231 Reclutamiento y Seleccion de Personal

232 Contratacion de Personal

233 Capacitacion

234 Plan de Carrera

2.35 Evaluacion del desempefio

24 GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION
24.1 Gestion de infraestructura tecnolégica

242 Gestion de infraestructura informatica

2.4.3 Gestion de la infromacion

25 GESTION AMBIENTAL

25.1 Gestion para desechos solidos

Macroproceso
Proceso

Fuente: Reunion de trabajo con directivos de compafiia.
Elaboracion propia

3.2.2. Alcance y delimitacion del campo de accion del modelo de procesos

Con el fin de delimitar el &mbito de desarrollo del modelo de procesos, y
considerando que el proceso de ventas es un area critica para la organizacion, se ha
realizado un analisis de las ventas anuales, durante los cuatro Gltimos afios, para

examinar su comportamiento.

Se analizado la cuenta del ingreso y su relacion con la rentabilidad obtenida a lo
largo del periodo 2011 al 2014, siendo este ultimo el afio base para el analisis de las
cuentas: Ingresos (monto relacionado a las transacciones propias del giro del negocio) y
Rentabilidad Neta.

La tabla 3.5 muestra los monto del balance de resultados presentado de la cuenta
de ingresos (ventas), mientras que la tabla 3.6 corresponde a la variacion anual que tuvo
la cuenta. En esta informacion se puede apreciar que el afio de mayores ingresos para la
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compafiia fue el 2013, sin embargo esto cambi6 en el Gltimo afio 2014, existiendo un
decremento de las ventas del 4%, siendo los afios 2011 y 2012 afios de ventas inferiores,

mientras que en el 2013 tuvo un incremento en ventas del 38%.

Tabla: 3.3 Analisis cuenta de ingresos

BALANCE DERESULTADOS CONSOLIDADO
GRUPO DECUENTAS Ao 2014 Afio 2013 Afio 2012 Ao 2011
INGRESOS 2,048.57 2,143.97 1,550.91 1,580.38

Fuente: Superintendencia de Compainiias.
Elaboracién propia

Tabla: 3.4 Variaciéon cuenta de ingresos

VARIACION CUENTAS DE RESULTADOS
GRUPO DECUENTAS VAR. 2014-2013 VAR. 2013-2012 VAR. 2012-2011
INGRESOS | -4% 38% -2%

Fuente: Superintendencia de Compaiiias.
Elaboracion propia

En cuanto a la utilidad empresarial, segiin muestra la tabla 3.7 y 3.8, se puede ver
el decremento del 4% en las ventas en el afio 2014, se refleja en una caida en la utilidad
del 31%, mientras que el aflo con mayores utilidades fue el 2013 que aumentaron en un

47%, de forma consistente con el incremento de las ventas en este afo.

Tabla: 3.5 Andlisis cuenta de Rentabilidad

BALANCE DE RESULTADOS CONSOLIDADO

GRUPO DE CUENTAS Ao 2014 Afio 2013 Ao 2012 Afo 2011
RENTABILIDAD LUEGO DE

IMPUESTOS Y 59.46 85.88 58.54 49.10
TRABAJADORES

Fuente: Superintendencia de Compaiiias.
Elaboracion propia
Tabla: 3.6 Variacién anual de cuenta de rentabilidad

VARIACION CUENTAS DE RESULTADOS
GRUPO DE CUENTAS AR. 2014-20 AR. 20 0 AR. 20 0
RENTABILIDAD LUEGO DE
IMPUESTOS Y -31% 47% 19%
TRABAJADORES

Fuente: Superintendencia de Compaiiias.
Elaboracion propia
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El grafico 3.3 muestra la relacion de la utilidad versus las ventas de los ultimos
cuatro afos, donde se puede ver que el porcentaje de utilidad con respecto a los ingresos
en términos generales es muy bajo, en cuanto a la variacion, el impacto de la

disminucion de la utilidad esta relacionado directamente con la variacion en ventas.

Gréfico: 3.3 Andlisis ventas

Variacion de las ventas vs utilidad (miles de délares)

2.144

2.049

Afio 2014 Aflo 2013 Aflo 2012 Aflo 2011

B VENTAS B UTILIDAD NETA

Fuente: Superintendencia de Compaiiias.
Elaboracion propia

En afios anteriores la compafiia ha logrado el incremento de sus ventas hasta en
un 38%, sin embargo el ultimo afio 2014 el decremento es considerable lo que afecta
directamente la rentabilidad, por tal motivo en reunién mantenida al interno de la
organizacion se acuerda que se debe implementar herramientas que mejoren la gestién

en el proceso de ventas.
Anélisis Causa Efecto

Una vez que se ha determinado que el proceso de ventas presenta deficiencias,
las que se ven reflejadas en la disminucion de los ingresos durante el ultimo afio fiscal,

se ha realizado un anélisis de los factores que contribuyen con este decremento,

mediante la representacion grafica mediante el diagrama de Ishikawa, gréafico3.4.
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La metodologia que se utilizé fue delimitar los aspectos determinantes del

problema mediante una lluvia ideas entre los mandos medio de la organizacion.

Gréfico: 3.4 Diagrama Causa - Efecto

Factores Internos

Competencia
Falta de Planificacidn

Precios inferiores al mercado

Falta de Sistemas de Personal
Informacion Desmotivado
—_—

Disminucién en ventas

Ultimo semestre
Ingreso de productos

disminucion Imposicion de Salvaguardias . —
. L de Asia con menores Productos fabricacion
inversion publica - -
precios nacional con menor
Gobierno precio, sin estandares de
calidad
Mercado

Fuente: Mandos medios KEOPSPOWER CIA. LTDA.
Elaboracion: El autor

Finalmente al analizar la situacion actual de la organizacion se identifica que
posee puntos fuertes que deben ser potencializados para alcanzar el éxito, asi como
implementar nuevas formas de gestion para explotar el potencial mercado al que no esta

Ilegando, con la administracion de ventas actual.

La organizacién cuenta con una importante inversion, sin embargo de ello en el
ultimo afio existe una baja significativa en las ventas, motivo por el cual el analisis y
modelamiento de procesos se enfocara al proceso de ventas, con el fin de mejorar los
tiempos de servicio, las responsabilidades del area y por ende implementar indices de
calidad en las actividades de venta.

3.2.3. Disefo y levantamiento del proceso de ventas

Por lo expuesto en el punto anterior, delimitacion del &mbito de accion del
modelo de procesos, y de acuerdo a peticion de la Gerencia General de KEOPSPOWER
CIA. LTDA., la organizacion necesita mejorar el proceso de gestion de ventas con el fin

de aprovechar las oportunidades que el mercado ofrece.

65



Para la determinacién de los procesos se utilizara la herramienta de observacion
de los procesos en la oficina matriz ubicada en la ciudad de Quito, ademas de entrevistas
realizadas a los encargados de la Jefatura de Ventas y asesores comerciales como la

parte operativa de la organizacion.

Caracterizacion de sub-procesos

La caracterizacion de procesos es el detalle del proceso, donde se describen a
menor nivel los componentes del proceso como son: Insumos, entradas, salidas,

recursos, alcance, objetivo e indicadores.

Los subprocesos detallados en la caracterizacion, son aquellos definidos en el

punto 3.2.3 Listado de procesos.

El detalle de los procesos ha sido revisado y aprobado por la Jefatura de Ventas,
asi como mejorado segun las politicas organizacionales, puesto que no existe un
levantamiento de procesos anterior al cual se le puedan aplicar mejoras. Debido a la
extension de esta documentacion, la caracterizacion de procesos se presenta en la

seccidn de anexos del proyecto.

Diagrama funcional de sub-procesos

Al igual gue la caracterizacion, el diagrama funcional es parte de la metodologia
definida para la realizacién del proyecto, que constituye una herramienta por media de la
cual a partir de la caracterizacion de los procesos, se construye de forma grafica el flujo
de actividades y la secuencia que tienen, hasta lograr el objetivo del proceso. Debido a la

extension de la documentacion se adjuntan como parte de los anexos del proyecto.

3.2.4. Medicion y control de procesos

Una vez realizado el modelamiento de procesos, mediante la utilizacion de las
herramientas definidas, y segun la metodologia para el modelamiento de procesos el
siguiente aspecto es controlar el desempefio de lo establecido para asegurar el
cumplimiento de los objetivos organizacionales, herramienta que no ha sido utilizada
antes en KEOPSPOWER.
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Con la finalidad de conocer la capacidad y eficacia asociadas a un proceso, esta
medicién es indispensable y va ligada a los conceptos de mejoramiento de la calidad.
Los indicadores también proporcionan una clara visén del uso de los recursos, basados

en los objetivos estratégicos.

A continuacion se determinan los indicadores de gestion para el proceso de

ventas, asi como su frecuencia, naturaleza y forma de calculo.

Determinacion de indicadores de gestion para el proceso de ventas

Se ha elaborado la tabla 3.7 donde se asigna indicadores a cada uno de los sub-

procesos analizados.

Tabla: 3.7 Matriz Procesos vs Indicadores

MACRO PROCESO DE VENTAS INDICADORES
CODIGO NOMBRE CODIGO NOMBRE
131 Planificacion de ventas 1-131-1 Variaciéon volumen de clientes

I-131-2  |Variacion monto de ventas

1-131-3 Relacion costo de ventas vs ventas

1-131-4 Eficiencia en ventas

I-131-6 | Ventas promedio por vendedor

1-131-7  |Clientes con mayor porcentaje de ventas
I-131-8  |Segmento de producto con mayor demanda
1-131-9 Vendedor con mayores ventas

1-131-10  [Sucursal con mayores ventas

I-131-12  [Descuentos aplicados

132 Prospeccidn de clientes 1-132-1 Eficiencia en la prospeccion de clientes
133 Cotizacion de Servicios I-133-1  |Eficiencia en la cotizacion de servicios

1-133-2 No de pedidos rechazados por falta de stock
134 Cierre Negociacion 1-134-1 Eficiencia en cierre y negociacion de proyectos
135 Servicios de Post Venta 1-135-1 Eficiencia en la resolucion de quejas y reclamos

I-135-2  |Solucion de Quejas
1-135-3 Fidelizacion de Clientes
1-135-4 Satisfaccion del Cliente

Elaboracion propia

Una vez entendida la necesidad, es se debe describir las propiedades de los
indicadores definidos, para implementarlos y medirlos. Para esto se define la siguiente

matriz, que se muestra en la tabla 3.8, 3.9
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Tabla: 3.8 Descripcién de indicadores 1 de 2

CODIGO NOMBRE FORMA DE CALCULO MEDIDA| SENTIDO | META 2016 | FUENTEDE INFO.
(No clientes actual *100%/No. Cliente
I-131-1  |Variacién volumen de clientes anterior)-100% % + 30% SISKP
(Total ventas actual*100%/Total
I-131-2  |Variacion monto de ventas ventas anterior)-100% % + 30% Estados Financieros
I-131-3  |Relacion costo de ventas vs ventas Total Costo/Total Ventas % + 2% Estados Financieros
Total de ventas/Total ventas
I-131-4  |Eficiencia en ventas planeadas % + 100% Plan Ventas
I-131-6 | Ventas promedio por vendedor Total de ventas/No vendedores + SISKP
Clientes con mayor porcentaje de Sumatoria de los valores de ventas por
I-131-7  |ventas cliente/total ventas $ + SISKP
Segmento de producto con mayor sumatoria de ventas por segmento de
I-131-8 |demanda producto/total ventas $ + SISKP
sumatoria de ventas por
I-131-9  |Vendedor con mayores ventas vendedor/total ventas $ + SISKP
sumatoria de ventas por sucursal/total
I-131-10 |Sucursal con mayores ventas ventas $ + SISKP
Total descuentos aplicados por
I-131-12 |Descuentos promedio por vendedor  |vendedor $ + SISKP

Elaboracion: El autor




Tabla: 3.9 Descripcién de indicadores 2 de 2

CODIGO NOMBRE FORMA DE CALCULO MEDIDA| SENTIDO | META 2016 | FUENTEDE INFO.
No. de clientes interesados/No. de
I-132-1  |Eficiencia en la prospeccion de clientes |clientes contactados % + 70% SISKP
No de cotizaciones aceptadas/No de
I-133-1 |Eficiencia en la cotizacion de servicios |cotizaciones realizadas % + 70% SISKP
No de cotizaciones rechazados por Total cotizaciones rechazadas por falta
I-133-2  |falta de stock de stock/Total cotizaciones realizadas % + 5% SISKP
No negociaciones cerradas/No de
I-134-1  |Eficiencia en cierre y negociacion negociaciones realizadas % + 60% SISKP
Eficiencia en la solucion de quejasy | Tiempo Real Prestacion/Tiempo
I-135-1  |reclamos Previsto para prestacion (dias) % + 100% archivos de info
No. De ingresos por garantia
solucionados/No de ingresos por
I-135-2  |Solucidn de peticiones de garantia garantia ingresados % + 70% archivos de info
No clientes con mas de dos compras /
I-135-3  |Fidelizacion de Clientes No clientes % + 70% archivos de info
I-135-4  |Satisfaccion del Cliente Co clientes satisfechos/No clientes % + 60% archivos de info

Elaboracion: El autor
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3.2. PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL RECURSO

HUMANO

Como se menciona en la parte teorica, la gestion esta basada en los componentes
de Procesos, Recurso Humano y Sistemas de Informacion, por lo que a continuacion se
plantea una mejora para el manejo de recurso humano que facilite la gestién por

procesos.

En el gréafico 3.4, se muestra la propuesta de mejora con respecto al organigrama
funcional, tomando como antecedente el modelamiento de procesos realizado y las
debilidades encontradas con relacion a la distribucion del recurso humano en el proceso

de ventas.

e La actual Jefatura de Ventas requiere una mejora en la distribucion del recurso
humano, para lo cual se propone crear un nivel jerarquico de Gerencia de Ventas,
cuya principal funcién es la planificacion de las ventas y la coordinacién directa con
la Gerencia General para la toma de decisiones sobre el proceso de
comercializacion, sera responsable de elaborar presupuestos anuales de ventas, e
informes de gestion anual en conjunto con la Jefatura de Ventas para la Gerencia
General.

e Se agrega a las funciones de la Jefatura de Ventas actividades de Asesoria Post

Venta, las mismas que son:

o Brindar servicios de atencidn al cliente, asi como servicios de atencién de
reclamos, considerando los tiempos de servicio de atencién al cliente

o Manejo de relaciones con el cliente durante la post venta.

Esto por cuanto actualmente no se estan realizando actividades para medicion de
la satisfaccion del cliente, es asi que el comportamiento de ventas de los Gltimos cuatro

afios denota que no existen politicas de fidelizacion y retencion del cliente.
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La Jefatura de ventas debe reorganizar el personal, en areas especificas de atencion
al cliente, esto con el fin de brindar un servicio especializado de acuerdo al volumen
de demanda del mercado, para esto la distribucion propuesta es:

o Segmentos Domeésticos, que corresponde a equipos de baja potencia.

o Segmento Corporativo para atender a clientes con productos de mayor
potencia o volumen de demanda.

Como cambio en la estructura organizacional, se propone que las areas de apoyo
como Gestion de Mercadeo, y Gestidn de Sistemas de informacién brinden asesoria
a toda la organizacion con temas como:

o Gestion de Mercadeo.- Disefiar y ejecutar planes anuales de promocion
de ventas y fidelizacion de clientes y elaborar planes para la
determinacion del posicionamiento organizacional.

o Gestion de Sistemas de Informacion.- Gestionar la compra y/o disefio
de nuevas herramientas informaticas que apoyen la gestion de las éareas
que conforman la organizacion y realizar el dimensionamiento anual de la

infraestructura de la organizacion.
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Jefatura Técnica

Grafico: 3.5 Propuesta para organigrama funcional
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¢ Finalmente la propuesta es que a nivel de la Gestion de Talento Humano se lleve

a cabo procesos de mejora con herramientas como evaluacion del desempefio. A

continuaciéon en la tabla 3.9, una descripcién general de lo que seria la

implementacién de un sistema de evaluacién por competencias, para el cliente

interno en KEOPSPOWER, para el area comercial.

Tabla: 3.9 Modelo Andlisis por competencias

|

COMPETENCIAS |
Analisis Informacién financiera \
|

|

Analisis estadistico
Buena comunicacion

Orientacion a resultados

PUESTOS

Jefe de Ventas

Asesor Comercial

E N

AN PA

Fuente: El reto de la gestion empresarial, Alejandro Cérdova

Elaboracion propia
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3.3. PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE SISTEMAS

DE INFORMACION

Actualmente, el componente tecnoldgico ha dejado de ser una herramienta de
apoyo para la gestion empresarial y se ha convertido en un factor critico de éxito, es el
elemento que agrega valor a las actividades de la organizacion y marca la diferencia en

la prestacion de un servicio.

Actualmente KEOPSPOWER cuenta con sistemas de informaciéon basicos, por lo
que la propuesta de mejora tecnoldgica, considera herramientas que por su naturaleza
genera una ventaja competitiva en el mercado ademas de apoyar la implementacion de

un sistema de gestion.

Al momento la organizacion cuenta con el sistema de informacion denominado
SISKP se muestra en el grafico 3.6, para el manejo de inventarios y facturacion,
desarrollo in house del cual es propietaria la organizacion pero que requiere de mejoras

para adaptarse a los procesos formales de la compafiia.

Gréfico: 3.6 Sistema de gestion de inventarios y facturacion SISKP

“1 o 08
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Fuente: Sistema SISKP.
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e Propuesta de mejora para el sistema de informacion SISKP

Con el fin de completar los procesos de la cadena de valor, se recomienda que la
organizacion cuente con el desarrollo de la funcionalidad correspondiente a los procesos
de:

Médulo de recaudacion y cartera.- La funcionalidad del médulo es el
manejo de cobros mediante convenios con instituciones financieras,
conciliacion de pagos realizados en oficinas, generacion de reportes de
recaudacion y diferidos, reportes de cartera vencida, seguimiento de
gestion de cobros, alertas sobre morosidad de clientes.

Médulo de compras y abastecimientos.- Compra y adquisicion de
material, distribucion y almacenamiento de material, aprovisionamiento,

reportes de material en transito, aprovisionamiento y stock.
e Inversidn en herramientas que apoyan la gestion

La propuesta es que la organizacion implemente herramientas especificas para el

apoyo de la gestion como las siguientes:

CRM (Gestién de relacién con los clientes): Para KEOPSPOWER es
indispensable contar con un software que maneje la informacién de los clientes, de
forma completa y detallada, no solo para el manejo de estadisticas, sino para conocer
las oportunidades que puedan generarse a futuro, al momento la organizacion no
cuenta con un modelo de datos que pueda manejar la fidelizacion y retencion de

clientes, lo que le resta competitividad.
e Implementacion de la herramienta de célculo de indicadores CIK

Como parte de la propuesta, se ha desarrollado una herramienta para la medicién
de indicadores, como propuesta para la mejora de sistemas de informacién, con la
finalidad de brindar facilidad en el calculo y la visualizacion de indicadores, la que se

denomina Calculo de Indicadores Keopspower. (CIK)

La herramienta CIK, realiza el calculo de los indicadores definidos para el

proceso de ventas, mediante la formula establecida, y proporciona un resultado,
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numerico y gréfico del indicador. Al momento la informacion se obtiene de los sistemas
de informacion que posee la organizacion, estos son: Sistemas de informacion de
SISKP, estados financieros y archivos de Microsoft Office, con que los asesores

comerciales realizan sus actividades.
La aplicacion consta de dos funcionalidades que son:

o Variables para el célculo, de forma mensual el usuario ingresa la
unidad o el monto de la variable que servird para la aplicacion de la
formula y el célculo respectivo del indicador. Gréafico 3.6

o) Resultados.- Mediante el calculo de la férmula definida y las variables
ingresadas por el usuario, la aplicacion calcula el valor del indicador y

grafica el resultado, tomando en cuenta los valores mensuales.

La herramienta desarrollada, ademés de apoyar la gestion de ventas, por ser de
facil utilizacion y disefiada a la medida de la organizacion, segun las pruebas realizadas
con datos del periodo Enero a Junio del afio 2014 se confirma que hasta el momento no
existian controles de este tipo aunque se trata de informacion muy util para la compafia

que requiere de ajustes para mejorar la gestion de ventas.

75



3.4. MATRIZ 5W-2H PROPUESTA

Como parte de la propuesta se ha elaborado la matriz 5W-2H, que tiene por objeto
clarificar los temas relacionados con el desarrollo del proyecto y el impacto en la

organizacion.

PROTECTO: Implementacién de un sistema de Gestion basado en procesos para

Keopspower Cia. Ltda.

Graéfico: 3.7 Matriz 5W-2H, Propuesta de Procesos

COMPONENTE DE LA GESTION: PROCESOS

QUE HACER? POR QUE HACERLO? COMO HACERLO?

1. A través de la Gerencia General se
solcializara el modelo de gestion por
procesos, haciendo enfasis en las actividades,
responsables y entregables, segln el

Se implementaran mejoras en el Segun el andlisis realizado en base a . )
. f . levantamiento de proceos realizado
proceso de ventas y subproceos, asi los ingresos obtenidos durante los . s
- ) P o ) ) 2. Estandarizacion y Formalizacion del
como la medicién mediante Gltimos cuatro afios, se evidencia un
- ~ modelo propuesto
indicadores de este proceso que decremento del 4% en el afio 2014

3. Capacitacion sobre el sistema de gestion
4. Medicion y evaluacion a través de la
medicion de tiempos

5. Comparar con los objetivos
organizacionales

6. Levantar docuemntacion acerca de
lecciones aprendidas

Auspiciante del proyecto: Gerencia
General

Lider del equipo: Jefatura de Ventas
Equipos de apoyo: Talento Humano -
Gerencia Administrativa

Equipo de trabajo: Asistentes

permitan obtener informacién como con respecto al nivel de ingresos de
manejo de post-venta y efectividad en 2013, producto de lo que ha decrecido
el proceso la rentabilidad organizacional.

En la oficiona matriz, asi como
sucursales de Guayaquil y Cuenca

Comerciales
Procesos de Capacitacion y El cambio en los procesos se lo hara
Socializacién: $1,000 a partir de Febrero del 2016

Elaborado por: El autor



Graéfico: 3.8 Matriz 5W-2H, Propuesta de Recurso Humano

COMPONENTE DE LA GESTION: RECURSO HUMANO

QUE HACER? POR QUE HACERLO? COMO HACERLO?
Cambios en la estructura funcional de
la empresa, agregando una Gerencia 1. Se modificara el Reglamento
de Ventas, y estableciendo funciones Organico funcional de la organizacion,
de Post-Venta No existen funciones claramente 2. Se promocionara al Jefe de Ventas

definidas para la gestion de postventa, para la Gerencia de Ventas, quien a
por lo que no existen indicadores de  su vez sera reemplazado por un
este tipo de gestién, y no es posible  asesor comercial en la Jefatura de
realizar actividades concretas de Ventas, quienes asumiran las nuevas
fidelizacion y retencion al cliente funciones

QUIEN DEBE HACERLO? DONDE HACERLO?

El cambio en la estructura

Auspiciante Gerencia General organizacional afectara la matriz Quito
Lider de equipo: Talento Humano que es donde se ubican las Jefaturas
y Gerencias

CUANTO VA A COSTAR? CUANDO HACERLO?

El cambio del Reglamento Organico

se lo hara hasta la terminacién de

Diciembre 2015 y la seleccion y
Promocion y contratacion de personal: contratacipon de personal a partir de
$16,800 Enero del 2016

Elaborado por: El autor

Gréfico: 3.9 Matriz 5W-2H, Propuesta de Sistemas de Informacién

COMPONENTE DE LA GESTION: SISTEMAS DE INFORMACION

QUE HACER? POR QUE HACERLO? COMO HACERLO?
1. Evaluacién y adquisiscion de una La Gerencia de Tl, se encargara de
herramienta de Gestion de Clientes.  Los sistemas de informacion con los  proponer a la Gerencia General
2. Modificaciones en el sistema de que cuenta la organizacién no brindan herramientas Open Source, que

infromacion existente. la facilidad de generar informacion respondan a las nuevas funciones del
3. Implementacion de herramienta de para la toma de decisiones respecto al Reglamento Organico Funcional, y
calculo de indicadores proceso de Ventas estén bajo el presupuesto sefialado
QUIEN DEBE HACERLO? DONDE HACERLO?

La evaluacion e implementacion inicial
Auspiciante: La Gerencia General, se lo har4 en la oficina matriz Quito,
Lider del proyecto: Gerencia de Tl, en para luego ser replicada a las oficinas
apoyo con la Gerencia de Ventas de Guayaquil y Quito

CUANTO VA A COSTAR? CUANDO HACERLO?

La evaluacién de la herramienta se la

Implementacién nueva herramienta: hara a partir de Febrero 2016,
$5.000 Mientras que la implementacion se
Mejoras del Sistema de Informacién  porpone hacerla en el mes de Junio
$1.000 2016

Elaborado por: El autor

Por lo expuesto anteriormente las operaciones de desarrollaran en la oficina matriz,
siempre con la participacion de la alta Gerencia y se estima un aproximado en costos de

implementacién del proyecto de $23.800.



3.5. PROYECCION ESPERADA

La construccion de un sistema de gestion basado en procesos tiene ventajas
significativas dentro de la gestiobn empresarial, mismas que seran expuestas mas
adelante, en este punto se analizara el beneficio econdémico que tiene la realizacion de

este proyecto.

Para determinar el impacto de la implementacion se presenta el anélisis de
tiempos estimados, pues como se menciond, no es posible medir la mejora ya que no
existe un modelo de procesos referencial, por lo que se realizard una estimacion de

tiempos sobre los procesos versus el tiempo que toman actualmente.

Tabla: 3.10 Estimacién de tiempos, sobre los procesos definidos

PROCESO DEVENTAS. KEOPSPOWER CIA.LTDA.

Tiempo

o Tiem)
Cantidad de estil::z:lir;?;tes unitar[f), TIEMPO
NOMBRE DEL PROCESO em,;i)llfaac.ios en Frecuencia - est.i mado luego Volumen Anual TOTAL (min)
6mina . .. de implementar
dedicados aesta |mplementa'1cmn el SG (min)
i) el SG (min)
Planieacién anual de 4 M - 1.440 12 69.120
Prospeccion de clientes sector publico 2 D 180 120 237 56.880
Prospeccion de clientes sector privado 2 S 300 240 48 23.040
Cotizacion equipos 3 D 60 60 237 42.660
Cotizacion servicio técnico 1 D 180 120 237 28.440
Cotizacion extencion de garantia 1 M 1.488 1.440 12 17.280
Cotizacién mantenimiento equipos 1 M 960 960 12 11.520
Cotizacion desarrollo construccion cc 3 M 2.400 2.400 12 86.400
Cierre y negociacion 2 M 960 960 12 23.040
Manejo de quejas y reclamos 1 D - 60 237 14.220
Medicion satisfaccion del cliente 1 ME - 2.400 2 4.800
TIEMPO TOTAL (min) 6.528 6.300 289.260

Fuente: Observacion de la operacion, Jefatura de Ventas
Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla 3.11 la mejora estimada, con respecto a los tiempos
actuales en la realizacion de los procesos es del 3% de forma unitaria, esta variacion se
obtiene al comparar el tiempo total del proceso antes de la implementacion del SG que
es de 6.528 y el tiempo estimado luego de la implementacion del SG que es de 6.300

minutos.
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Esta herramienta permite hacer un estimado de los tiempos de mejora de los
procesos, sin embargo son algunos factores adicionales, tratados anteriormente, son los
que permiten concluir que la productividad en ventas se incrementa luego de la

implementacion de este sistema, estos son:

e Mejora es la distribucién de recursos, mediante la reorganizacion del
organigrama funcional, que facilita la gestion por procesos, pues se crean
funciones que antes no estaban contempladas en busca de un mejor servicio y
control de los procesos.

e Mejora y actualizacion en los sistemas de informacion, mediante la
implementacién de una herramienta que permite el calculo de indicadores y por

tanto mejora la toma de decisiones.

Con este analisis se realiza a continuacion una proyeccion del incremento de ventas,
para lo cual es importante destacar que se ha realizado una proyeccion poco ambiciosa
del 2%, con el objeto de demostrar que por minimo que sea el incremento en los

ingresos, el resultado seré la mejora de la rentabilidad organizacional.

Como lo muestran los graficos 3.7, y 3.8 el incremento del 2% en las ventas

representa US $40.000 en las ventas, proporcion se puede ver en los Grafico lo que proviene

del beneficio de la propuesta

Gréfico: 3.10 Proyeccion del 2% de incremento de ventas

Consolidado Ventas (miles de dolares)

2,500

2,000 —

1,500 —

1,000 — 2089

2015 Afio 2014 Afio 2013 Afio 2012 Afio 2011
PROYECTADO

Fuente: Superintendencia de Compaifiias
Elaboracion propia

79



Gréfico: 3.11 Porcién del 2% de incremento de ventas

2048.565

Fuente: Superintendencia de Compafiias
Elaboracién propia

En cuanto al costo, se mantiene la proporcion en relacion a las ventas, misma que
en el afio 2014, tuvo una regla de 65%, mientras que en términos monetarios el
incremento del 2% en el costo corresponde a US $27.000 segun la proyeccion realizada,

variacion que se aprecia en el gréfico 3.9.

Gréfico: 3.12 Proyeccién del 2% de incremento de costo

Consolidado Costos (miles de délares)

1,600

1,400

1,200

1,000

600

2015 Afio 2014 Afio 2013 Afio 2012 Afio 2011
PROYECTADO

Fuente: Superintendencia de Compafiias
Elaboracién propia
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Con respecto al gasto, la organizacion presenta las siguientes cifras: afio 2011
26%, afio 2012 28%, 2013 25%, 2014 31%, con respecto al ingreso, por lo que se tomara
la premisa de que el gasto incrementara en 1%, que son US $6.284, sin embargo es
importante mencionar que al mejorar la gestion existe un mejor control del gasto, es asi
que con respecto a los ingresos el gasto serd del 30% en la proyeccion, un punto

porcentual menos que el Gltimo afio, ver grafico 3.10

Gréfico: 3.13 Gasto, luego de la proyeccién de ventas

Consolidado Gastos (miles de délares)

700,0
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4000 ——
300 | 634773

200,0

100,0

el
= - e

2015 Afio 2014 Afio 2013 Afio 2012 Afio 2011
PROYECTADO

Fuente: Superintendencia de Compairiias
Elaboracion propia

Como resultado de esta proyeccion del 2% sobre las ventas, se aprecia un
incremento de la rentabilidad que va del 2.9% en el 2014 al 3.1% en el afio proyectado,
con respecto a las ventas, la misma que en términos monetarios es de US $5.365, y en
porcentaje es del 9% con respecto a la utilidad obtenida el afio 2014, como se muestra en
el gréfico 3.11
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Gréfico: 3.14 Rentabilidad, luego de la proyeccion de ventas

Consolidado RENTABILIDAD ACCIONISTAS (miles de délares)

85,882

00 | 64830

59,465

2015 Afio 2014 Afio 2013 Afio 2012 Afio 2011
PROYECTADO

Fuente: Superintendencia de Compariias
Elaboracion propia

Por lo expuesto, se determina que el incremento en las ventas de al menos el 2%,
se refleja en el aumento de la utilidad en un 9%, que es comparable con tasa referencial
pasiva del sistema financiero que es del 6.8%, como se muestra en la tabla 3.12, con el
fin de determinar el costo de oportunidad del dinero, con lo que se demuestra que la
implementacién de un sistema de gestion basado en procesos, mejora el beneficio

econdmico de la organizacion.

Tabla: 3.11 Tasas de interés Pasivas Referenciales en depositos a plazo

3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales 2% anual
Plazo 30-60 4.67 Plazo 121-180 6.11
Plazo 61-90 455 Plazo 181-360 6.77
Plazo 91-120 5.77 Plazo 361 y mas 7.53

Fuente: Banco Central del Ecuador 2015.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La propuesta de implementar el sistema de gestion basado en procesos ha sido
aceptada por la alta direccion de la organizacion, debido a que se demuestra que
es un proyecto de mejora para la organizacion y segun la proyeccion realizada la
inversion en el proyecto coincide con el ajuste de costos proyectado, sin embargo
se realizara un analisis financiero para determinar el presupuesto necesario para
llevar a cabo este proyecto, el mismo que podria cambiar el alcance de existir
una variacion importante en los costos que no haya sido considerada. Por lo tanto
la hipdtesis planteada se comprueba como valida al tener la aceptacion del
directorio para la implementacion del Sistema de Gestion.

Por medio del levantamiento de procesos, se ha podido identificar que la
organizacion ejecuta los procesos de manera empirica, sin que exista una
normalizacion o formalidad en el cumplimiento de las actividades,
principalmente procesos relativos a la post-venta que necesita ser fortalecido
para lograr ventaja sobre el mercado.

La falta de planificacion estratégica tiene relacion con la forma de llevar a cabo
los procesos en la organizacion, pues a la falta de este plan se refleja en el
desempefio de las actividades, los objetivos y la forma de medir la gestion.

La gestidn por procesos es el punto de partida para gestionar con calidad, por lo

que este proyecto prevée un mejor control del gasto y maximizacion del ingreso.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda que la Direccion General se involucre y lidere los procesos de
cambio en la organizacion, influyendo de manera positiva para que los
colaboradores participen activamente en este cambio.

e La implementacion del sistema de gestion propuesto, bajo la metodologia
planteada en el punto 3.5 (Matriz 5W-2H), que consta de las etapas de
Socializacién, Estandarizacion, Capacitacion, Comparacién con la planeacion
estratégica, Documentacion formal, con el fin de garantizar la mejora en la
gestion.

e Se recomienda generar anualmente un Plan estratégico corporativo, que
fundamente la mejora continua en los proceso de la organizacion, con objetivos
claros y medibles a corto y largo plazo.

e Se recomienda que, con base en el sistema de gestion propuesto se realice el
levantamiento de los procesos restantes de la cadena de valor; asi mismo que este
modelo se actualice y revise periédicamente para garantizar su vigencia y
aplicabilidad.

e Para el desarrollo de este proyecto se ha definido una metodologia tanto para lo
que es la definicidn de un sistema de gestién, asi como para el levantamiento de
procesos, con base en las normativas 1ISO9000, siendo este un precedente para
futuras investigaciones referentes al disefio de modelos de gestién de la calidad,

que es el valor agregado de una gestion por procesos.
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ANEXOS
Anexo 1. Carta de Autorizacion KEOPSPOWER CIA. LTDA.

CARTA DE AUTORIZACION
Quita, 30 de Finevo de 2015

Docter

Wihon Arague
DIRECTOR DEL AREA DE GESTION
Unirvenidad Anding Siman Bolvear - Sede Ecuador

e mi conssderaciin -

La emprosa KEOPSPOWER CIA. LTDA. Tiene of agrado de comunicarie que sutorize Is lnvestigacion »
realizarse por pame de Is Sea. Marle Gabeicls Jcome Grijalva, con CL 1712041522, pars b cusl Ia

epiizacidn proporcionark B inli in s o o que se refiere 2 I elaboracién y feliz
kminaciin de oule proyecto, como parw de su tesis de grada, previo a ls obuenclon de su tindo de cuane
mvel
Ancaanerty /1 "/ )
J f ”
- s doo - g N . g
Y 7

Se. Rend
GERENTE ADMINISTRATIVO

KEUPSNOWER CIA. LTDA,
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Anexo2. Portafolio de Productos KEOPSPOWER CIA. LTDA.

Se presenta a continuacion el catadlogo de productos que ofrece la organizacion en el

mercado nacional, como equipos para Centros de Computo.

SISTEMA DE ESTANTES

NetShelter SX

(Aplicaciones integradas en red, de
servidores y de audiolvideo de bajay
alta densidad)

Gabinetes para dispositivos
informaticos con gran variedad de
funciones optimizados para realizar
instalaciones en forma sencilla,
organizar los cables, integrar la
distribucion de energia y maximizar la
circulacion de aire.

NetShelter CX

(Para espacios de oficinas, no entornos
informaticos)

Una sala de servidores con aislamiento
acustico lista para usar permite la
implementacion de sistemas
informaticos donde y cuando se los
necesite, y con importantes ahorros de
espacio, costos y tiempo de
implementacion.

Open Frame Racks

(Aplicaciones integradas en red y de
patches, aplicaciones de servidores de
baja densidad)

Racks abiertos para un acceso
sencillo al cableado y los equipos
informaticos.

NetShelter VL

(Aplicaciones de servidores de bajay
media densidad)

Gabinetes economicos para
dispositivos informaticos con
funcionalidades y caracteristicas
basicas.

Specialty Enclosures

(Aplicaciones de oficina con proteccion
sismica para montaje en pared)
Gabinetes para dispositivos
informaticos disefiados para
aplicaciones y entornos especificos

APC

By Schoebder Elecer o
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SISTEMA ININTERRUMPIDO DE ENERGIA(UPS)

[ .

Supra: UPS Interactiva
S00VA - S00VA

Smart-UPS

(420-1500 VA basico, 750-5000 VA
estandar, 750-3000 VA con autonomia
extendida)

Proteccion de energia en red
inteligente y eficiente; incluye desde
modelos basicos hasta modelos con
autonomia escalable. ldeal para
servidores, puntos de venta, routers,
switches, hubs y otros dispositivos

de red. &

Symmetra
(2-16 KVA N+1 rack o torre redundante)

Proteccién de energia online de doble
conversion con altos niveles de
disponibilidad, redundancia y

escalabilidad

Supra: UPS Interactiva
1.100VA - 2.100VA

SISTEMAS DE REFRIGERACION

InRow Chilled Water

{Hasta 70kW)
Enfriamiento estrechamente acopiado

con agua helada para centros de
datcs medianos y grandes

InRow Pumped Refrigerant

{(Hasta 27 kW)

Enfriamiento estrechamente acoplado
con refrigerante con bombec para
centros de datos medianos y grandes

l

Optima: UPS ONLINE
Doble Conversion
1K, 1.5K, 2K, 3K

=
k-4

Back-UPS Pro

(SOOVA - 1500VA)

Respaldo por baterias premium con
proteccién contra sobretensiones
para computadoras y dispositivos
electronicos de alto rendimiento

Smart-UPS On-Line

(1-20kVA Rack/Tower Convertible)
Proteccién de energia online, de alta
densidad y doble conversion con
autonomia escalable

ArC

by Schneider Electric

marit

InRow Direct Expansion
(Hasta 37 kW)
Enfriamiento estrechamente acoplado

con aire, agua vy glicol para salas de
cableado, salas de servidores y
centros de datos

Row Cooling Accessories
Opciones para optimizar el rendimiento
o la funcionalidad de los productos
para enfriamiento por hilera

ArC

by Schnelder flectr)
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SEGURIDAD Y MONITOREO

NetBotz 200

{Monitoreo de montaje en rack para un
maximo de 78 sensores externos)
Monitoreo ambiental de salas dered y
centros de datos

Security Cameras

(Camaras NetBotz y dispositivo
compacto con adaptador para camaras
de CCTV)

Camaras que se integran con

dispositivos NetBotz 300, 400 y S00

Software for NetBotz Appliances
Amplie las posibilidades de la
administracion remota potenciada con
herramientas avanzadas de software

o @
Qoo

[
W

NetBotz 300

{Monitoreo de montaje en pared para un
maximo de 4 sensores externos y 1
camara)

Seguridad y monitorec ambiental
rentables para salas de red a centros
de datos

NetBotz Sensors

Amplia gama de sensores ambientales
y para control de acceso “plug and
play” para usar con la familia de
productos NetBotz

NetBotz Accessories and Cables
{Mensulas, cables e inyectores PoE)
Amplia gama de accesorios para
potenciar la familia de productos

NetBotz

by Schnelder £ ceirie
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BATERIAS:

EVH Senes

GPLSeries

PL Series is a genaral purpose
attery up to 10 years « g
under normal float charge at 25C
77°F).As with all CS8 batteri

all are rechargeable, highly
efficient, leak proof and

[l

gn life

maintenance free.

QB TR
HRLSeries ©

HCSeries ©

GPSeries ©

, all are

hly efficient, leak

HRSeries ©

MR Series is spec
high efficient disc
ation, Its characteristics are
ume, light weight and high
discharge efficiency. It can be
used for more than 260 cycl
a

es at
ge. anc has a design
ve yeas in standby

MSV Series ©
MSV Series is a Lont
battery up to 15 ye

life under normal flo
with all CSB batterie
rechargeable, highly
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ACCESORIOS:

|

Switched Rack PDU

(1.4 KW - 12,5 kW, 10A - SOA, montaje
horizontal o vertical)

Las unidades PDU para rack con
conmutacion proporcionan un
monitoreo avanzado de carga
combinado con control de conmutacion
encendido/apagado en forma remota
de tomas de salida individuales para
posibilitar ciclos de potencia, retardos
en la secuenciacion de encendido y
administracion del uso de tomas de
salida.

Basic Rack PDU

(1.4 KW - 5,7 kW, 154 - 30A, montaje
horizontal o vertical)

Distribucidn de energia confiable

Modular Power Accessories
(18-804)

Modulos y accesorios para actualizar
y expandr las unidades de distribucion
de energia modulares.

Configurable Power Accessories
(16-608)

Disyuntores, conjuntos de cables y
accesorios para actuakzar y expandir
las unidades de distribucion de
energia.

_

"7y

Metered Rack PDU

(1.4 KW - 22,0 KW, 104 - 60A, montaje
horizontal o vertical)

Las unidades PDU para rack con
instrumentacién proporcionan
menioreo remoto n tiempo real de las
cargas conectadas. Las alarmas
definidas por el usuario advierten
sobre potenciales sobrecargas n los
circuitos antes de que se produzcan
fallas en los equipos informaticos
clave.

Rack PDU Accessories
Abrazaderas para sujecion de cables
y kits de ménsulas para montaje
vertical que compietan las soluciones
de distribucidn de energia para montaje
en rack

Configurable Power Distribution
(40-150KW)

Sistema de distribucion de energia
configurade a medida y ensamblado en
fabrica para equipos informaticos
instalados en centros de datos de
todos los tamanos o en zonas de alta
densikiad,

MGE Static Transfer Switches
(3-Phase 200-6004, 208-600V)
Redundancia verdadera y confiabilidad
excepcionaimente alta para
conmutacion entre fuentes de energia

ArC
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Anexo 3. Estados financieros KEOPSPOWER CIA. LTDA.

Se presenta a continuacion los Estados Financieros, que sirven de soporte para los

analisis financieros realizados en el proyecto, que son los mismos presentados a los

organismos de control.
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Balance General 2012

LA, LTCA.
UL RO, TR AL WA £ O ' ' W hE S LWICA S

DE COMPARIAS [ =

| ESEr ]

ESTADD DEX

o

=

=

=

L " DO SENT O PO PRGAR
AL

v

e e

£, 4]
o el
T RO
LR
| OOMEL 55

mm_

PO BEHERICHE: OF LY & ERMFLESDOS
T T P PR P

R

— ?mmm

RIS
RETITC A
ERET, | |

0 O BPUESTO BRI
AT, CPERATRES . DESCONTIRLSIAS
R TR ITLd

93



Balance General 2013
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Anexo 4. Caracterizacion de procesos KEOPSPOWER CIA. LTDA.

Se presenta a continuacion la caracterizacién de los procesos levantados, sobre el

proceso de ventas de la organizacion.

4.1 Subproceso: Planeacion y evaluacion de ventas

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO:: GESTION DE VENTAS _[CODIFICACION: [131 | [
SUBPROCESO: PLANEACION Y EVALUACION DE VENTAS
PROPIETARIO DEL PROCESO:: JEFATURA DE VENTAS | | [FECHA: [MAYO 201t
ALCANCE: Aprobacién plan de mejora
RECURSOS
FISICOS: Tecnoldgicos ECONOMICOS: Presupuesto de \Ventas
TECNICOS: Sistemas Informéticos RRHH: Asesores Comerciales
PROVEEDORES ‘ PROCESO ‘ CLIENTES

Medicién de Resultados de ventas anuales Gestion de Talento Humano
Sistema de gestion SISKP Medicién de indicadores de gestion Directorio de la corporacién
Jefatura de Ventas Presentacion informe para liquidacién de comisiones

Andlisis y evaluacién de situacion sectorial
Elaboracion informe anual de resultados

' Presentacion Plan Anual de ventas f
ENTRADAS Aprobacion plan anual de ventas SALIDAS
Reportes de ventas por asesor Elaboracion de Ajustes Reporte de ventas por asesor
Reportes de ventas por linea de negocio Plan de ventas trimestral

Reportes de ventas por cliente

| OBJETIVO

Elaboracion de un plan trimestral de ventas, que
refleje las estrategias y metas de ventas, en base a los

INDICADO RES
Incremento de clientes
Incremento de ventas
Relacion de costos con respecto a las
Cumplimiento de metas de
Ventas promedio por vendedor
Ventas por cliente
Ventas por segmento
Ventas por vendedor
Ventas por zona geografica
Ventas por linea de producto
Descuentos aplicados

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

El autor / Gabriela Jacome Jefatura de Ventas / Genoveva Endara Directivos / Freddy Parra
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4.2 Subproceso: Prospeccion de clientes del sector publico

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE VENTAS [CODIFICACION: [13.2.1 | |
SUBPROCESO: PROSPECCION DE CLIENTES SECTOR PUBLICO
PROPIETARIO DEL PROCESO: [JEFATURA DE VENTAS | | [FECHA: [MAYO 201¢
ALCANCE: Cerrar contrataciones con empresas del sector pulbico

RECURSOS
FISICOS: Tecnol6gicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informaticos RRHH: Asesores Comerciales

PRO VEEDO RES I PROCESO ' CLIENTES

Protal de SERCOP (Servicio
Nacional de Compras PUblicas) Identificacion de oportunidades de negocio Insituciones del Sector PUblico
Presentacion Oferta Comercial

Invitacion a participar en puja 0 negociacion directa
Negociacién de oferta comercial
Concurso adjudicado

' Cierre negociacion t
ENTRADAS SALIDAS

Pliegos de Contratacion Propuesta Comercial
OBJETIVO
Cerrar contratos con instituciones del sector publico
INDICADO RES
Eficacia en la prospeccion del
cliente
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
El autor / Gabriela Jacome Jefatura de Ventas / Genoveva Endara Directivos / Freddy Parra
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4.3 Subproceso: Prospeccion de clientes del sector privado

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NO MBRE DEL PROCESO: GESTION DE VENTAS |[CODIFICACION: [13.2.1 | |
SUBPROCESO: PROSPECCION DE CLIENTESPRIVADOS
PROPIETARIO DEL PROCESO: [JEFATURA DE VENTAS | | [FECHA: [MAYO 201t
ALCANCE: Generar interes del cliente en la oferta de servicios
RECURSOS

FISICOS: Tecnol6gicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informaticos RRHH: Asesores Comerciales

PRO VEEDORES l PROCESO ' CLIENTES
Camaras de la pequefia industria Seleccion de datos, posibles clientes Potenciales Clientes
Jefatura T écnica Establecer primer contacto con posible cliente

Existe interés en servicios
Se requiere visita técnica
Visita técnica para identificar necesidades

' Elaboracién Oferta Comercial F
ENTRADAS Aprobaclon de Oferta comercial SALIDAS
Base de datos externas Propuesta Comercial
Informes Técnicos #
OBJETIVO

Identificar oportunidades de negocio

INDICADO RES
Eficacia en la prospeccion del cliente

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

El autor / Gabriela Jacome Jefatura de Ventas / Genoveva Endara Directivos / Freddy Parra
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4.4 Subproceso: Cotizacidn de equipos

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE VENTAS [CODIFICACION: [13.3.1 | |
SUBPROCESO: COTIZACION DE EQUIPOS
PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFAT URA DE VENTAS | | [FECHA: [MAYO 201t
ALCANCE: Verificacion de disponibilidad de equipos
RECURSOS
FISICOS: Tecnoldgicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informaticos RRHH: Asesores Comerciales
PRO VEEDO RES l PROCESO ' CLIENTES
Identificacion necesidad de cliente Clientes
Bodega Es necesario realizar visita técnica Jefatura de Abastecimientos
Jefatura Técnica Visita técnica para identificar necesidades
Sistema Informacion SIGKP Es posible satisfacer necesidad
Existe el producto en bodega
' Verificacion mercaderia en transito f
ENTRADAS Elaboracién de oferta comercial SALIDAS
Propuesta comercial/Proforma Proforma de servicios

Pedido de compras
Stock de Inventarios — |

OBJETIVO
Asegurar que el equipo solicitado por el cliente se
encuentre disponible para la venta

INDICADORES
Eficacia en la cotizacién de servicios

No de pedidos rechazados por falta de stock

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

El autor / Gabriela Jicome Jefatura de Ventas / Genoveva Endara Directivos / Freddy Parra
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4.5 Subproceso: Cotizacién servicios de extension de garantia

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NO MBRE DEL PROCESO: GESTION DE VENTAS [CODIFICACION: [13.3.2 | |
SUBPROCESO: COTIZACION EXTENSIONES DE GARANT IA
PROPIETARIO DEL PROCESO: [JEFATURA DE VENTAS | [ [FECHA: [MAYO 201t
ALCANCE: Firma de contrato de prestacion de servicios
RECURSOS

FISICOS: Tecnolbgicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informaticos RRHH: Asesores Comerciales

PRO VEEDORES I PROCESO ' CLIENTES
Proveedores equipos Ingreso datos de cliente Clientes
Jefatura de Ventas Equipo apto para garantia

Elaboracion de ARF (Agreement Request Form)
Levantamiento de infromacidn sobre equipos con

extension
' Solicitud de extensidn en punto de fabrica f
ENTRADAS Verificacion en fabrica SALIDAS
Necesidad del cliente Enviar Propuesta comercial Informe datos de cliente y equipo en

Proforma de proveedor sobre

garantia ﬂiboracién cotizacion iiopuesta comercial definitiva

OBJETIVO
Generar negocios
INDICADO RES
Eficacia en la cotizacion de servicios
No de pedidos rechazados por falta
de stock
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
El autor / Gabriela Jacome Jefatura de Ventas / Genoveva Endara Directivos / Freddy Parra
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4.6 Subproceso: Cotizacion servicios de mantenimiento

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: GEST ION DE VENTAS [CODIFICACION: | | |
SUBPROCESO: COTIZACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENT O
PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFATURA DE VENTAS | | [FECHA: [MAYO 201t
ALCANCE: Aprobacion plan de trabajo para prestacion de servicios
RECURSOS
FISICOS: Tecnolégicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informaticos RRHH: Asesores Comerciales
PROVEEDORES I PROCESO ' CLIENTES
Peticion de Servicio Clientes
Jefatura Técnica Revisién técnica del equipo
Elaborar Plan de Trabajo para mantenimiento
Sistema Informacién SIGKP Elaboracion Oferta comercial

Aceptacion de Oferta comercial

' Aprobacion Oferta f
ENTRADAS SALIDAS

Propuesta comercial/Proforma Plan de trabajo aprobado

Stock de repuestos q 9

Cronograma de actividades técnicas

OBJETIVO
Contar con un Plan de trabajo aprobado, que guie la
prestacion del servicio solicitado.

INDICADORES

Eficacia en la cotizacion de servicios
No de pedidos rechazados por falta de stock

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

El autor / Gabriela Jacome Jefatura de Ventas / Genoveva Endara Directivos / Freddy Parra
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4.7 Subproceso: Cotizacion servicio técnico

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBREDEL PROCESO:

GESTION DE VENTAS |CODIFICACION:

1.3.3.4 | |

SUBPROCESO:

COTIZACIONES DE SERVICIO TECNICO

PROPIETARIO DEL PROCESO:

JEFATURA DE VENTAS I

[FECHA: [MAYO 201t

ALCANCE

Elaborar propuesta comercial sobre servicios técnicos

Orden de trabajo para servicio técnico

Estatus de reparacion

——

OBJETIVO

RECURSOS
FISICOS: Tecnolégicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informéticos RRHH: Asesores Comerciales
PRO VEEDO RES l PROCESO ' CLIENTES
Ingreso equipo en area de servicio técnico Clientes
Jefatura Técnica Generacién Orden de trabajo
Evaluacién de equipos
Sistema Informacion SIGKP Generacion Oferta Coemrcial
Aceptacion de Cliente para realizar trabajo
' Aprobacién Orden de Trabajo F
ENTRADAS SALIDAS

INDICADO RES

Eficacia en la cotizacién de servicios

No de pedidos rechazados por falta de stock

Propuesta comercial sobre servicios técnicos

Informe técnico

Proforma de servicio

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

El autor / Gabriela Jacome

Jefatura de Ventas / Genoveva Endara

Directivos / Freddy Parra
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4.8 Subproceso: Cotizacidn disefio e implementacion de centros de computo

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO; GESTION DE VENTAS |CODIFICACION: [13.35 [ |
SUBPROCESO: COTIZACION DISENO E IMPLEMENT ACION DE CENTROS DE COMPUTO
PROPIETARIO DEL PROCESO: [JEFATURA DE VENTAS | | [FECHA: [MAYO 201t
ALCANCE: Presentacion de la propuesta comercial
RECURSOS

FISICOS: Tecnol6gicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informéticos RRHH: Asesores Comerciales

PROVEEDORES ‘ PROCESO ‘ CLIENTES
Empresas externas Ingreso Necesidades del cliente Potenciales Clientes
Jefatura de Ventas Visita técnica, para determinar necesidades

Dimensionamiento del Proyecto
Cotizacién con proveedores externos
Generacién Oferta Comercial

' Solicitud de cambios de la propuesta f
ENTRADAS Ajustes a la propuesta comercial - SALIDAS

Necesidad del cliente Propuesta comercial definitiva
Presupuestos empresas externas Contrato de servicios
Plan de trabajo
OBJETIVO
Generar negocios
INDICADO RES
Eficacia en la cotizacidn de servicios
No de pedidos rechazados por falta
de stock
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
El autor / Gabriela Jacome Jefatura de Ventas / Genoveva Endara Directivos / Freddy Parra
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4.9 Subproceso: Cierre Negociacion

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBREDEL PROCESO:

GESTION DE VENTAS |CODIFICACION:

SUBPROCESO:

CIERRE DE NEGOCIACION

PROPIETARIO DEL PROCESO:

JEFATURA DE VENTAS |

[FECHA: [MAYO 201t

ALCANCE: Facturacion sobre prestacion de servicios
RECURSOS
FISICOS: Tecnolbgicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informaticos RRHH: Asesores Comerciales
PROVEEDO RES l PROCESO ' CLIENTES

Jefatura Técnica

Presentaclon Propuesta Comercial

Negociacion de precios y condiciones comerciales
Aprobacidn de la propuesta comercial

Firma del contrato de servicios

I ENTRADAS

Informe visita técnica

Propuesta comercial —

Potenciales Clientes

SALIDAS '

cliente

)

OBJETIVO

INDICADORES

Eficiencia en la venta

Generar una venta de servicios

Propuesta comercial aprobada por

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

El autor / Gabriela Jacome

Jefatura de Ventas / Genoveva Endara

Directivos / Freddy Parra
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4.10 Subproceso: Manejo de quejas y reclamos

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBREDEL PROCESO:

GESTION DE VENTAS |CODIFICACION:

[135.1

Sistema Informacién SIGKP

o

ENTRADAS

Orden de Atencién por reclamo

Se requiere consulta técnica
Analisis de reclamo ingresado
Aprobacion del reclamo
Solucion al reclamo

Elaboracién informe de no pertinencia del reclamo

Aprobacién de solucion de reclamo

—

OBJETIVO

SUBPROCESO: MANEJO DE QUEJASY RECLAMOS
PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFAT URA DE VENTAS | | [FECHA: [MAYO 201t
ALCANCE:
RECURSOS
FISICOS: Tecnoldgicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas
TECNICOS: Sistemas Informaticos RRHH: Asesores Comerciales
PRO VEEDO RES l PROCESO ' CLIENTES
Comunicacion del reclamo en centro de llamadas Cliente
Cliente Verificar de datos cliente Jefatura de Administrativa

SALIDAS '

INDICADORES

Eficiencia en la resolucion de quejas y reclamos

% Solucién quejas
Fidelizacion de clientes
Satisfaccion del cliente

Seguimiento y solucion de reclamos imputables a la
organizacion

Informe motivado sobre solucion

Acta de Entrega Recepcion

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

El autor / Gabriela Jacome

Jefatura de Ventas / Genoveva Endara

Directivos / Freddy Parra
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4.11 Subproceso: Medicion satisfaccion del cliente

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO GESTION DE VENTAS [CODIFICACION: [135.2 [ [

SUBPROCESO: MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

PROPIETARIO DEL PROCESQ: JEFATURA DE VENTAS | | [FECHA: [MAYO 201t

ALCANCE: Medir nivel de satisfaccion del cliente, con respecto a servicios de organizacion

RECURSOS

FISICOS: Tecnolégicos ECONOMICOS: Presupuesto de Ventas

TECNICOS: Sistemas Informaticos RRHH: Asesores Comerciales
PROVEEDORES l PROCESO ‘ CLIENTES

Elaborar encuesta de satisfaccion Cliente
Cliente Contacto con el cliente Jefatura de Ventas
Jefatura de Ventas Ingreso de datos sobre encuesta de satisfaccion

Tabulacion de la informacion
Andlisis y presentacion de resultados

' Elaboracion de planes de mejora f
ENTRADAS Elaboraci6n de planes de mejora SALIDAS

Informe de satisfaccion del cliente

Indicadores de nivel de satisfaccion del cliente

> o

OBJETIVO
Establecer palanes de mejora para la satisfaccion del
cliente
INDICADORES
Eficiencia en la venta
Eficiencia en la resolucion de quejas y reclamos
% Solucion quejas
Fidelizacién de clientes
Satisfaccion del cliente
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

El autor / Gabriela Jaicome Jefatura de Ventas / Genoveva Endara Directivos / Freddy Parra
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Anexo 5. Diagramas de Flujo procesos KEOPSPOWER CIA. LTDA.

Se presenta a continuacion los diagramas de flujo a partir de la caracterizacion de los

procesos levantados, sobre el macro-proceso de ventas de la organizacion.

5.1 Subproceso: Planificacion de ventas

KEOPS

POAMVER

GESTION DE VENTAS
PROCESO: Planificacidn de ventas
Fecha Elaboracidn: Junio 2015

Gesti[on de Talento
Humane

Directorio lefatura de Wentas

Medicitn de
Resultados de
ventas anuales

Anidleis de

indicadares de
geEstidn

¥
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evaluacidn

de situacian
sectorial

3

Elabaracion
-+ infarma anual
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Freantacios Flan
Arvanl die wenisn

L

/'\\\h
robackn pli

fud demma;.:’
Elaboracian da

Ajustes

Fin

CODGD: P-L31
Yersdin: 3.0
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5.2 Subproceso: Prospeccion clientes sector publico

KEOPS
PCIWWER

GESTIOM DE WVENTAS - PROCESO:PROSPECCION DE CLIENTES
SUBPROCESD: Prospeccidn clientes pablicos
FECHA: Junia 2015

COCG0 DE PROCESD: P 132

WERISION: 3.0

Jefatura de Wentas

SERCOP

Entidad Publica

Inicio |

¥
Identificacion
de
aportunidades
de negacio

¥
Prasentacidn
Oferta

Comercial

¥

Megociacian de

b

»

aferta comercial

Concursm

¥

=

adjudicado

Inwitacidn a
» ¢

participar «n puja a
ociacidn dired

L Cleme negochicin

9

Fin
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5.3 Subproceso: Prospeccion clientes sector privado

KEOQPS
PCRAER,

GESTION DE VENTAS = PROCESO: PROSPECCION DE CLIENTES
SUBPROCESCD: Prospeccidn de clientes
Fecha; Junio 2015

COCIGO: P-152
Verdian: 1.0

lefatura de Ventas

Jetatura Técnica

Cliente Potencial

k
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h J
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primer contacto
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camercizl

Fin +

]

wu:m-;
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5.4 Subproceso: Cotizacion de equipos

K.EQPS

POWWER

GESTION DE VENTAS —PROCESCH COTIZACION DE SERVICIOS
SUBPROCESD: Cotizacidn Equipos
Fecha Elaboracion: Junic 2015

MO + =

Elager iién da

bodeg
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Warsidn: 3.0
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5.5 Subproceso: Cotizacion servicios de extension de garantias

KEQOFS

Sy EH

SUBPROCESD: Extersidn de Garantia
Fecha Clabarscian: Junia 2045

GESTION DE VENTAS = PROCESRD: COTIZACION DE SERWICIDE
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5.6 Subproceso: Cotizacion servicios de mantenimiento

KEOPS
POMVER

GESTION DE WENTAS — PROCESD: COTIZACION DE SERVICIOS
SUBPROCESD: Servicios de Mantenimiento
Fecha: Junio 2015

COMGD: P 132
Yerson 3.0

Jefatura de Yentas

Jefatura Técnica

Cliente

| Imicia |

w

o | FEwlsCn teonica dei
=
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L
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Qferta
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Aprobacidn
Oferta

Fin
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5.7 Subproceso: Cotizacion servicio técnico

KEQPS
POAWWER

GESTION DE VENTAS — PROCESO: GESTION DE PEDMDOS
SUBPFROCESD: Pedidos de Servicia Técnico
Fecha: lunio 2015

COMAGD: P-1 53

Varslain: 3.0
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5.8 Subproceso: Cotizacidn Disefio e implementacion de centros de computo

KEQPS
PCWER,

Fecha: Junio 2015

GESTION DE VENTAS — PROCESC: COTIZACION SERVICIOS
SUBPROCESD: Cotizacion Diseno e implementacion de centros de compisto

Jefatura de Ventas

lefatura Técnica

Cliente
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5.9 Subproceso: Cierre y Negociacién

KEQPS
POAWWER

GESTION DE VENTAS = PROCESO: CIERRE DE MEGOCIACIOMN
SUBPROCESD: Clerre de Megociacidn
Fecha Elabaracidn Junio 2015

lefatura de Ventas Cliente Potencial

w
Fresentacian
Propuesta
Comercial

w

Megaciaciin
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.| Firma &l concsna
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¥
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]

v
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Camercial

Fim

COMGD: CHN-130
Versidn: 3.0
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5.10 Subproceso: Manejo de quejas y reclamos

KEOPS,

POMWWER
GESTIOMN DE VENTAS = PROCESD: Servicios de Post-venta
SUBPROCESD: Manejo de quejas v reclamas
Fecha Elaboracidn: Junio 2015
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Y

Comunicacidn

del reclame £n
cantro de
llamadas

¥

Werificar de
datos cliemte

requs Analsis de
consulta I - reclamo
BONAC ingresado

L

del reclamg

) Soluchon al
) raclami

N

Elaberaciin isfarme
di no erlinenc a
del rechima

Aprobacidn de
wluckdn de rada=a

L4

ORI P-115
W R 30

115



5.11 Subproceso: Manejo de quejas y reclamos

KEOPS
PONWYER,

PROCESD: GESTIOM DE VEMTAS = Servicios de Post-Venta
SUBPROCESD: Medicidn de satisfaccidn de cliente
Fecha Elaboracién; Junio 2015
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Anexo 6. Aplicacién de calculo de indicadores

6.1 Aplicacion CIK, ingreso de variables

m Tnicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador @

4 cona i =B | o S D W Om I E AT @
Tahoma 3 A A QE ¥ = Ajustar texto General =3 ﬁ g B ,i 7

53 copiar ~ [_] @ Rellenar =
. N & § - Combi trar = - 9 <0 oo Formato  Darformato Estilos de | Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buseary
o Copiar formato = E [T 3 %o 000 | "o 50 condicional = como tabla~ celda ™ - - - (2 Borar=  yfjitrar » seleccionar v
Portapapeles Fl Fuente ] Alineacion F Nimero F} Estilos Celdas Modificar
[ R == = R HEOver =
R4 - £ | v
A B (= D E F G H J K L M N 0 P Q R -~
KEOPS, Indicadores de Gestion proceso de VENTAS
1| POWER
2
3 Periodo Afio: 2014 Actualizacion:
4 Responsable:

VARIABLES PARA EL CALCULO DE INDICADORES

Variable

Cantidad/Total ventas (Actuales) M 104.517,12 77.352,82 35 267.654,43 69.700,10 120.804,80 44.781,74
10 1.2 Cantidad/Total ventas (Periodo Anterior) M 0 - 25 104,517,12 i) 77.352,82 35 267.654,43 40 59.700,10 35 120.804,80
1 13 Total Costo de Ventas M 0 1.633,08 1.208,64 4.132,10 1.088,06 1.887,58 699,71
12 1.5 Total Ventas planificadas M 0 170.000,00 150.000,00 100.000,00 100.000,00 125.000,00 100.000,00
13| 16 Total descuentos aplicados M 0 = = 110,00 = = 364,00
14 18 Cantidad vendedores némina M 20 19 18 20 il 20
15| 110 Cantidad de dientes (actual) M 25 23 35 40 35 32
16 111 Cantidzd de dientes (Periodo Anterior) M 0 25 28 35 40 35
17 I —
18| 21 Cantidad de dientes contactados M &0 50 44 50 47 70
19 Cantidad de dientes interesados en servicos 45 44 50 43 %3

2 . |
21 Cantidad cotizaciones realizadas 46 4 43 45 38 63

22| 32 Cantidad cotizacones de aceptadas M 20 10 13 bz} 5 47

- 33 Esitacgdad cotizaciones redazadas por falta de M 3 a 5 a 5 10

B v
4 4 » ¥ Variables - Indicadores I-131-1 11312 F31-3 F131F 1-131-6 1131-12 11332 I-132-1 1331 341 11351 11352 353 1354 % m 4 m 4
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6.2 Aplicacion CIK, resultado indicadores

Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador (A) m
= 1 ] ] [ -
& Cortar Tahoma == [:] B §Ajustartexta General - *E,i % % |i_|- é‘ || % Autosuma [ﬁ
123 Copiar = = -4 IE Rellenar = &=
) N £ § - ===z Combinary centrar = | $§ = % 000 | %3 %y  Formato  Darformato Estilosde Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buscary
 Capiar formato FE = ° ® > ondicional v coma tabla~ celda~ - - - (2BormarT  yfilrar~ seleccionar -
Portapapeles Fl Fuente Fl Alineacion Fl Nimero Fl Estilos Celdas Modificar
WY~y EH B OV ve s
c24 - Fe | Solucidn peticiones de garantia v
A B & D E F G H J K L M N 0 P Q ;
- . T [l
KEOPS, Indicadores de Gestion proceso de VENTAS
1 POWER
2
3 Periodo Afio: 2014 Actualizacion:
4 Responsable:
5 Regresar =
; I
g [ 1 [Planificacon de Ventas |
9 8] I131-1 |Variacidn volumen de dientes 0% 12% 25% 14% -13% -9% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
10 O F131-2 |Variacidn monto de ventas 0% -26% 246% -T4% 3% £3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% F
11 o I131-3 |Relacidn costo de ventas vs ventas % 2% 2% 2% 2% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
12 O 1-131-4 |Efidenda en ventas 61% 52% 258% T0% 57% 45% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
13 ® I-131-6 |Ventas promedio por vendedor § 522 |5 4071 |5 14870 5 3485 5§ 5753 § 2238 § - s - 5 - 5 - g - 3 -
14 & 1-131-12 |Descuentos promedio par vendedor 5 - |5 - |5 611§ - |5 - |5 1820 § - |5 - |5 - -5 - 5 -
15 2 Prospeccion de Clientes
16 o I-132-1 |Eficiencia en la prospecddn de dientes 83% 0% 100% 100% T4% 97% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
AN Cotnacion e Servios [
18 O F133-1 |Efidencia en la cotizacidn de servidos 3% 23% 30% 57% 13% 75% ~ - - - - ~
19 [} T-133-2 |Pedidos rechazados por falta de stock % 2% 5% 2% 13% 16% - - - - - -
MM ¢ Gere y hegocioion e .

M < » W[ Varigbles | Indicadores /11311 /11312 /11313 11314 11316 /113112 /11332 /11321 /11331 711341 /11351 11352 /11353 /11354 %0 ][4 @
T =

} m-
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Anexo 6.3 Aplicacion CIK, Gréfico de indicadores

Inicio
s

% cortar .- P = - ? EEh | E Autosuma v ﬁ
Calibri (Cuerpo) AN = | -@' =1¢ Ajustar texto General E = @

% 23 copiar * [#] Rellenar -
Pegar . N £ § -~ . - Combinary centrar = | $ * % 000 | %5 %% Formato  Darformato Estilos de | Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buseary
- <f Copiar formato § | | ﬁ 'A = b condicional ~ como tabla~ celda~ - - - (2 BormarT yfijar- seleccionar~
Portapapeles I Fuente I Alineacion [F1 Nimero I} Estilos Celdas Modificar

KEO! INDICADORES DE GESTION PROCESOS DE VENTAS
POWER. Eficiencia enla cotizacion de servicios
eSS €OD:PV-211-1

Regrezar |

—l—Efidencia en b cotizadan de servicios

Porentaje de wrixon
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