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Resumen

Obijetivo: disefiar un modelo de gestidon por procesos para una empresa familiar
comercializadora de llantas con el fin de facilitar la gestion del conocimiento y la
toma de decisiones. Método: se trabajo con grupos focales y entrevistas
semiestructuradas al duefio de la empresa y a su hija. Resultados: los datos
obtenidos permitieron comprender la razon de ser y los procesos de la
comercializadora de llantas, lo que llevoé a la construccion del marco estratégico, la
cadena de valor, la caracterizacion y la documentacion de los procesos identificados
en la cadena de valor para identificar acciones de mejora en los procesos.
Conclusiones: se disefié un modelo de gestién por procesos para una empresa
familiar comercializadora de llantas basado en el disefio del marco estratégico, la
cadena de valor, la caracterizacion, documentacion de los procesos y se
identificaron acciones de mejora en la comercializadora de llantas, como el disefio
y la implementacion de un macroproceso estratégico que permita gestionar su
estrategia como empresa y tener objetivos claros de corto y de mediano plazo,
optimizar algunos recursos, identificar e implementar controles que mitiguen errores
en la orden del pedido o en la factura y retrasos en la distribucion y entrega de las
llantas a los clientes e implementar alertas que posibiliten generar la contabilizacion

de los gastos en forma oportuna.

Palabras clave: gestion por procesos, empresas familiares, comercializadora de

llantas.



Introduccién

En la actualidad, el entorno, la alta competitividad y la cuarta era digital estan
llevando a las empresas a replantearse la forma de operar y a retarse cada vez mas
a tener procesos mas productivos y eficientes que generen valor al cliente y que les

permita estar a la vanguardia en el mercado.

Dicha realidad, en la que el mundo es tan cambiante y, como lo definié Heréclito, “lo
unico constante es el cambio”, Zarategui (1999), citado por Lopez (2008), establecid
la importancia de la gestion por procesos en las empresas porgue ya no se piensa
gue los procesos van a permanecer inmutables con el paso de los afios, sino, por
el contrario, que estdn sometidos de manera constante a revisiones, porque las
organizaciones ven la necesidad de ser mas eficientes y eficaces, de modo que
tengan la capacidad de adaptarse al entorno cambiante, de ser flexibles, de

aprender y de crear valor (LOpez, 2008).

Mediante el presente trabajo se pretendiod disefiar un modelo que permita una vision
global de la gestion por procesos de una empresa comercializadora de llantas, para
potenciar la gestion del conocimiento y la toma de decisiones. Con él, se espera
que la empresa tenga claridad de su estrategia con la mision, la vision y los valores,
identifique sus objetivos, determine los recursos y los procesos para lograr los
resultados deseados y documente algunos de sus procesos mas criticos para que
pueda contar con una herramienta para la gestion del conocimiento y tener acciones

de mejora que optimicen y generen valor en sus procesos y para los clientes.

El trabajo procuré resolver la situacién problema vivida en una empresa familiar
comercializadora de llantas para vehiculos de transporte publico, de carga pesada
y particulares. La compaiiia esta ubicada en la ciudad de Medellin y nacio a raiz de
una situacion personal que vivio el duefio cuando en el afio 2004 fue despedido de
su trabajo y comenzo la idea de independizarse y crear empresa; el afio 2005 el

propietario inicié sus primeros pasos como comerciante de llantas para aprovechar

3



Su experiencia, su conocimiento y el manejo de clientes adquiridos durante los 13
afios que llevaba en el sector. En 2008 se constituyo la firma, clasificada en el
régimen comun como persona natural debido al alto nivel de ventas. Su estrategia
de venta le ha permitido mantenerse en el mercado comercial. Estéd conformada por
Su propietario, su hija, una persona del area comercial y el contador. El sistema de
compra de mercancia a proveedores se basa en la compra de lotes a precios viables

y con descuentos, sin perder de vista la calidad del producto.

Como es normal en una empresa familiar, los procesos de la comercializadora de
llantas se encuentran en la cabeza de su duefio y predominan las actividades
manuales. Sin embargo, con la incorporaciéon de su hija a la compafiia comenzo la
implementacion de un sistema administrativo que permite un mejor control de los
procesos de cartera, facturacion, inventario y proveedores. A pesar de esta
transicion, la empresa se encuentra en un grado de madurez de infancia, de acuerdo
con la definicién de Gomez (1994), puesto que no cuenta con un modelo de gestién
de procesos que requiere la definicion del marco estratégico, el disefio de la cadena
de valor y la caracterizaciéon, la documentacion y la estandarizacion de tales
procesos con el fin de contribuir al inicio a la gestion del conocimiento organizacional
y que, incluso, no pretenda solo desplegar el conocimiento del propietario a su hija
(porque seria caer en el mismo error), sino que el conocimiento se catalogue como
un activo fundamental de la organizacién y como tal permita identificar fuentes de
mejoramiento, distribucion adecuada de actividades y responsabilidades y, sobre
todo, procesos eficientes. De manera particular, y a modo de ejemplo, en muchas
ocasiones se incumplen con las fechas de entrega o se rechazan pedidos por fallas
en los procesos administrativos. Por otro lado, la compafia debe considerar la
infraestructura que requiere en la medida que explore otros mercados que le
permitiran innovar y crecer con mayores y mejores productos y servicios. Con todos
los cambios que se estan llevando a cabo en la actualidad y con lo que se esta
viviendo alrededor de la cuarta era digital, la comercializadora de llantas vio la
necesidad de diseflar un modelo que le permita gestionar sus procesos y que le

ayude a estar mas a la vanguardia en el mercado.
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Objetivos

General

Disefiar un modelo de gestibn por procesos para una empresa familiar
comercializadora de llantas con el fin de facilitar la gestion del conocimiento y la
toma de decisiones.

Especificos

o Disefar el marco estratégico para definir la situacion actual de la empresa y

determinar su direccion hacia el logro de sus objetivos.

o Disefiar la cadena de valor para determinar los macroprocesos de la
compainia.
o Caracterizar los procesos definidos en la cadena de valor con el fin de hacer

posible la planificacion de la calidad.

o Documentar los procesos de mayor impacto para apoyar la gestion del

conocimiento y la continuidad de la organizacion.

o Recomendar acciones de mejora en los procesos en la busqueda de que les

agreguen valor a ellos y a los clientes.



Marco de referencia conceptual

Antecedentes

Tal como adujeron Orozco Zarate y Renteria Pérez (2012), las empresas familiares,
como cualquier otra organizacion, se ven enfrentadas a constantes cambios
permanentes, producto de procesos de globalizacion y de mayor competitividad
empresarial, lo que las obliga cada dia a adaptarse de manera rdpida y a mejorar
su desempefio para sobrevivir en el mercado (p. 28). Asi mismo, Santandreu (2005)
describié que este tipo de compafias presentan unos retos mayores que las no
familiares, puesto que, ademas de sobrellevar todo lo que implica una organizacion,
tienen unas caracteristicas adicionales, como la dificultad para crear un gobierno
empresarial, asi como las estructuras y los procesos que exigen la direccion y el

control de cualquier empresa (p. 9).

Otra de las caracteristicas que describieron Orozco Zéarate y Renteria Pérez (2012)
de las organizaciones familiares es que los fundadores por lo general son personas
visionarios y emprendedores y en la mayoria de los casos son ellos quienes definen
y establecen sus propios esquemas de gestion de los procesos para poner a prueba
sus capacidades, las nuevas realidades de la empresa y la profesionalizacion de los
miembros de la segunda generacion (p. 28). Sin embargo, dado que la experiencia
de los fundadores esta enfocada hacia el mercado de su negocio, se pierde de vista,
como lo definieron Roure et al. (1997), citado por Lépez (2008), la gestidon
estratégica de todos los procesos que implica ver la organizacién como un sistema
integral, en el que todas las actividades que se realizan estan interrelacionadas de
forma que se consigue, de la manera mas eficaz y eficiente, la satisfaccion de los

clientes (p. 29).

Tener un enfoque basado en procesos, como lo sugirio la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO, 2001) a través de su comité 176, representa

en las organizaciones identificar los procesos, sus clientes, sus requisitos, el
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responsable, los elementos de entrada y resultados del proceso; determinar su
secuencia y su interaccion, con base en el flujo global, las descripciones y la
documentacion; establecer los criterios y los métodos para la operacion y el control
de los procesos, al considerar las caracteristicas de los productos, el seguimiento y
la medicion y los aspectos econdmicos; suministrar los recursos necesarios para la
operacion y el control del proceso; realizar seguimiento, medicion y analisis de los
resultados de los procesos e implementar acciones necesarias para lograr los

resultados planificados y mejorar de manera permanente (pp. 47-48).

El presente trabajo pretendié disefiar un modelo de gestion por procesos para una
empresa familiar comercializadora de llantas, por lo que en este sentido se hizo

necesario hacer un recuento de los temas relacionados con la gestién por procesos.

Proceso

Es importante incluir la definicibn de lo que es un proceso puesto que existen
muchos conceptos al respecto. Keen (1997), citado por Lopez (2008), lo definié
como el “conjunto de actividades que toman una 0 mas entradas y crea una salida
que genera valor para un cliente” (p. 27). Harrington (1993), citado por Lopez (2008),
defini6 “el proceso de la empresa, como un grupo de tareas l6gicamente
relacionadas que emplean los recursos de la organizacion para dar resultados
definidos en apoyo de los objetivos de la organizacion” (p. 27). En este contexto, y
debido a la variedad de procesos que conlleva una empresa, se hace necesario a

cabo una gestion de los procesos.

Gestion por procesos

En la literatura existen multiples evidencias de la importancia que tiene la gestion

por procesos en las organizaciones. Adoptar un modelo de gestion por procesos en
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las empresas trae muchos beneficios, porque, ademas de la gestion del
conocimiento y de la toma de decisiones y ayuda a tener mejoramiento continuo de
los procesos de la compafia; segun Harrington (1993), citado por Lopez (2008),
permite centrarse en el cliente, predecir y controlar el cambio, aumentar la
competitividad, mejorar el uso de los recursos, tener una vision sistematica, prevenir
y corregir errores, comprender los procesos, evaluar su desempefio y preparar la
organizacion para el futuro (p. 45). Asimismo, como lo decia Porter (1985), citado
por Lopez (2008), definir el modelo de la cadena de valor permite identificar cuéles
son las fuentes que le generan valor al cliente y, por ende, esto va a generar mas
competitividad en el mercado, al reconocer como empresa qué lo hace mejor de sus

competidores (pp. 37-38).

Relacion entre las etapas de madurez de una organizacion y la gestidén por

procesos

Muchas organizaciones a la hora de implementar una gestion por procesos se
limitan a seguir las indicaciones de las normas; sin embargo, esto no definira el éxito
del modelo ya que todo dependera del estado de madurez en el que se encuentre
la organizacion. Gémez (1994) definio las etapas de madurez de una organizacion
y relaciond la gestion por procesos, al igual que las etapas de los seres humanos,

de la siguiente manera:

Infancia

Las caracteristica principal de este primer grado de madurez es la energia y el
conocimiento, la credibilidad y la toma de decisiones estan centralizadas en el lider;
Gomez (1994) recomienda dar al lider orientacion en los conceptos de calidad,
establecer mecanismos que aseguren la calidad de los productos y los servicios de

la organizacion, mantener el estilo actual de la empresa frente a la toma de
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decisiones y evitar procesos de innovacion y creatividad, a menos que estén

relacionados con la solucién de problemas especificos (p. 11).

Adolescencia

En este segundo grado de madurez, la organizacion ya tiene un mercado sélido,
una cartera de clientes definidos, uno o varios productos o servicios claros y
comienza a ver la necesidad de crear politicas, sistemas, métodos, procedimientos
y conductas que le permitan disminuir la vulnerabilidad y ser mas estables. Inicia la
importancia de aprovechar el conocimiento de los empleados y de orientarlo hacia
la estandarizacion de las actividades para ayudar a la gestion del conocimiento y
liberacion de carga en actividades que antes eran realizadas por una o muy pocas
personas. GOmez (1994) recomienda estandarizar y controlar los procesos que
generan los productos y los servicios de la organizacion, determinar con mayor
precision los requisitos de las necesidades de los clientes y buscar que la empresa
descanse al tener definidos métodos y procedimientos enriquecidos, de modo que
le permita administrar y controlar a través de ellos lo que es operado por personas
(pp. 11-12).

Juventud

En este grado, debido a la evolucion de la empresa, a la solidez y a las utilidades
que ella genera y se desarrollan planes y estrategias orientados a lograr la
interaccién entre los empleados y los objetivos de la organizacién. El lider tiene un
mayor énfasis en los aspectos humanos de la organizacion y se definen valores,
descentralizacion de actividades, delegacion del poder y autoridad en forma
estructurada y se generan espacios de integracion de los empleados, el respeto y
la aceptacién como individuo. En esta etapa de madurez, Gomez (1994) sugirié

implementar comités de calidad, cambiar la toma de decisiones centralizada hacia
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una mas participativa e identificar como el liderazgo va evolucionando de un estilo
orientado hacia la obtencion de resultados a un estilo orientado a integrar las

personas y los objetivos de la organizacion (p. 13).

Madurez

En esta Ultima etapa, las organizaciones son sanas, desde el punto de vista
financiero, tienen un mercado al que satisfacen con sus productos y sus servicios,
sus empleados estan integrados y tienen congruencia con los objetivos de la
organizacion y tienen tecnologia que satisface y cumple sus necesidades. Gémez
(1994) indicé que en esta etapa llega el momento para que la organizacién sea
creativa, innovadora y asuma el riesgo para emprender el comienzo de una nueva
curva de desarrollo mediante la incorporacion de procesos de innovacion y
creatividad (p. 13).

10



Metodologia

Para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos, se implement6 el enfoque basado en procesos, como lo sugirié la
ISO (2001). Al comienzo, a través de grupos focales con el duefio de la empresa y su hija, como responsables de la
toma de decisiones de la empresa, se pretendio disefiar el mapa estratégico y se logro identificar, entre otros aspectos,
cudl es la razén de ser de la empresa, su propdsito, el motivo por el que existe; definir la visién y la proyeccion que
tiene en dos afios y los valores que caracterizan la companiia; asimismo, identificar los procesos que se llevan a cabo
con el fin de disefiar la cadena de valor. Mas tarde se sostuvo una entrevista semiestructurada para verificar con el
duefio de la empresa y su hija informacion de proveedores, entradas, actividades, salidas, riesgos, recursos,
responsables y mediciones de cada uno de los procesos, con el fin de caracterizar los procesos identificados en la
cadena de valor. Ademas, para priorizar los procesos con el fin de documentar los de mayor impacto y tener una

herramienta para la gestion del conocimiento y, por ultimo, recomendar acciones de mejora en los procesos para

agregarles valor a ellos y a los clientes.

El siguiente plan de accion de intervencion fue el que se pretendid efectuar para el cumplimiento de los objetivos:

sus objetivos

construccién del marco

de llantas y su hija

Fechas de
Objetivo especifico Fase Actividad Objetivos Recursos Responsable eI Observaciones
inicio y fin
1. Disefiar el marco . Disefiar la actividad * Tecnoldgico: Office
. o 1. Preparar actividad
estratégico para definir la L para llevar a cabo con | 365
) o dindmica para la .
situacion actual de la y el duefio de la * Humano: dos ) 3 13/03/2020 y )
. 1 construccion de o 5 Lleisy Cortés Terminada
empresay determinar su L comercializadora de personas: duefio de 30/05/2020
. . . mision, vision y . o
direccion hacia el logro de llantas y su hija para la | la comercializadora
valores en la
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comercializadora de

llantas

estratégico como
mision, vision y valores

de la empresa

* Técnico: estructura
del instrumento
* Entrevista grupal de

tipo grupo focal

2. Llevar a cabo la
actividad con el

duefio de la empresa

Construir con el duefio

de la comercializadora

* Humano: dos

B . personas: duefio de ) 3 17/03/2020 y )
y su hija para la de llantas y su hija la o Lleisy Cortés Terminada
y L L la comercializadora 30/05/2020
construccion de la misién, la vision y los .
L L de llantas y su hija
mision, la visién y los | valores de la empresa
valores
3. Consolidar Consolidar los - )
* Tecnoldgico: Office . i 23/03/2020 y )
resultados de la resultados de la Lleisy Cortés Terminada
. . 365 30/05/2020
actividad actividad
* Tecnoldgico: Office
o Disefiar entrevista 365
1. Disefar el grupo . L
. » semiestructurada para | * Humano: Validacion
focal para identificar | - »
identificar la cadena de | con asesora tematica ) 3 30/05/2020 y )
la cadena de valor de o Lleisy Cortés Terminada
o valor de la * Técnico: estructura 15/06/2020
Comercializadora de o )
comercializadora de del instrumento
llantas. )
llantas * Entrevista grupal de
2. Disenar la cadena de .
] tipo grupo focal
valor para determinar los
2. Llevar a cabo el
macroprocesos de la Llevar a cabo la * Humano: dos
; foco de grupo con el )
compaiia . entrevista con el duefio | personas duefio de la ) ) 17/06/2020 y )
duefio de la o o Lleisy Cortés Terminada
o de la comercializadora | comercializadora de 17/06/2020
comercializadora de - B
. de llantas y su hija llantas y su hija
llantas y su hija
3. Construir la cadena | Construir la cadena de
de valor de la valor de la * Tecnoldgico: Office ) | 18/06/2020 y )
o o Lleisy Cortés Terminada
comercializadora de comercializadora de 365 22/06/2020

llantas

llantas
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1. Disefar entrevista

semiestructurada

Disefiar entrevista

semiestructurada para

* Tecnoldgico: Office
365

* Humano: validacion

. » ) " con asesora tematica . 3 01/06/2020 y )
para identificar la identificar la ) Lleisy Cortés Terminada
L L * Técnico: estructura 15/06/2020
caracterizacion de los | caracterizacion de los )
del instrumento
procesos procesos ]
* Entrevista grupal de
tipo grupo focal
2. Llevar a cabo la
) Llevar a cabo la * Humano: dos
3. Caracterizar los entrevista con el ) . .
o . entrevista con el duefio | personas: duefio de . i 30/06/2020 y )
procesos definidos en la duefio de la o o Lleisy Cortés Terminada
] o de la comercializadora | la comercializadora 15/07/2020
cadena de valor con el fin comercializadora de . .
) . de llantas y su hija de llantas y su hija
de hacer posible la llantas y su hija
planificacion de la calidad 3. Referenciar Referenciar diferentes
diferentes formatos formatos de * Tecnoldgico:
de caracterizaciéon de | caracterizacion de formatos de . i 13/07/2020 y )
L Lleisy Cortés Terminada
procesos para procesos para caracterizacion de 20/07/2020
identificar buenas identificar buenas procesos
practicas practicas
4. Caracterizar los Caracterizar los
procesos de la procesos de la * Tecnoldgico: Office ) ) 21/07/2020 y )
o o Lleisy Cortés Terminada
comercializadora de | comercializadora de 365 02/08/2020
llantas llantas
1. Disefiar actividad Disefar actividad
4. Documentar los dinamica para aplicar | dinamica para aplicar la
procesos de mayor la metodologia de los | metodologia de los * Tecnoldgico: Office
impacto para apoyar la niveles de criticidad niveles de criticidad 365 ) ) 3/08/2020 y )
. o . . ... | Lleisy Cortés Terminada
gestién del conocimiento y definidos para definidos para * Humano: validacion 09/08/2020

la continuidad de la

empresa

identificar la prioridad
de los temas por

documentar

identificar la prioridad
de los temas por

documentar

con asesor tematico
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2. Llevar a cabo la

Llevar a cabo la

* Humano: dos

personas: duefio de

agreguen valor aellosy a

los clientes

llantas

comercializadora de

llantas

con asesora tematica

dindmica con el . . la comercializadora . 3 10/08/2020 y .
. dindmica con el duefio . Lleisy Cortés Terminada
duefio de la empresa | de llantas y su hija 10/08/2020
. de la empresay su hija . .
y su hija * Tecnoldgico: Office
365
* Humano: dos
3. Revisar los ) personas: duefio de
Revisar los procesos o
procesos ) la comercializadora ) 3 11/08/2020 y )
) seleccionados para la - Lleisy Cortés Terminada
seleccionados para la y de llantas y su hija 11/08/2020
_, documentacion o i
documentacion * Tecnoldgico: Office
365
Documentar los o )
. * Tecnoldgico: Office
4. Documentar los procesos mas criticos ) ) . i 31/08/2020 y )
) .. | 365y Bizaggi Lleisy Cortés Terminada
procesos gue impactan la gestion 4/10/2020
o Modeler BPMN 2.0
del conocimiento
. Identificar acciones de
5. Recomendar acciones de ) ) ) o )
) 1. Listar las acciones | mejora que ayuden a la | * Tecnoldgico: Office
mejora en los procesos en . L
i de mejora para la eficiencia de los 365 ) ) 5/10/2020 y )
la busqueda de que les o ... | Lleisy Cortés Terminada
comercializadora de | procesos de la * Humano: validacion 06/10/2020

Fuente: elaboracion propia
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Resultados

Marco estratégico

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de los grupos focales llevados a
cabo con el duefio de la empresa y su hija para la construccién del marco estratégico y

de la cadena de valor de la empresa.

o Misién. “Somos una empresa familiar, inspirada en generar confianza y respaldo

a nuestros clientes y proveedores con el fin de que sea sélida y sostenible en el tiempo”.
o Vision. “Ser una empresa solvente y sostenible con la ampliacion del portafolio
(accesorios, baterias y rines) mediante una comercializacion de manera virtual y

personalizada”.

o Valores. Confianza, respaldo y solidez.
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Cadena de valor

UL oA S U GESTIONAR RECAUDOS
COMERCIALIZACION
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a @
s

GESTIONAR TALENTO

HUMANO GESTIONAR PROVEEDORES

GESTION CONTABLE Y
FINANCIERA

GESTIONAR
FACTURACION

MACROPROCESOS
! MACROPROCESOS MACROPROCESOS
ESTRATEGICOS L MISIONALES DE APOYO

lustracioén 1: cadena de valor

Fuente: elaboracion propia

Caracterizacion de los procesos

Se presenta la caracterizacion de los procesos gestionar compras, gestionar ventas y
comercializacién, gestionar recaudos, gestionar distribucion, gestionar talento humano,
gestion contable y financiera, gestionar facturacion y gestionar proveedores de la
empresa comercializadora de llantas, como resultado obtenido de las entrevistas
semiestructuradas sostenidas con duefio de la empresa (sujeto 1), que, a su vez, tiene el

cargo de gerente, y con su hija (sujeto 2), con el cargo de responsable administrativa.



Caracterizacion del proceso gestionar compras

AGAR L ANTAS

AGARLLANTAS

CODIGO: PR-002

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTIONAR COMPRAS

FECHA: 25/07/2020

OBJETIVO: buscar la mejor opcion de compra rentable para el negocio con base en los requerimientos del cliente

Proveedor Entradas

Actividades

Salidas

Cliente

1. Mo disponibilidad
del producto

1.Clientes

2. Proveedares de

Agarllantas

2. Promociones

1. Identificar el proveedor de acuerdo con la marca v 1a referencia
del producto

2. 3i 58 va arealizar una compra por promociones, identificar |a
cantidad por camprar y pasar a la actividad No. 4.

3. Solicitar cofizaciones a proveedores

4. Hacer pedido

5. Almacenar |as llantas en bodega

6. Ingresar las llantas al sistema

1.Ingreso de |as llantas
al sistema

2. Generar cuentas por
pagar en el sistema

1. Agarllantas

Riesgos Recursos Responsables Seguimiento y medicion
* Aumento en costos por no lograr consequir
un buen precio
*Pérdida de ventas por no encontrar el 1. Gerente 1. Gerente

producto disponible que el cliente solicita

* Incumplimiento en los tiempos de entrega
por parte del proveedar

* Disminucidn en la rotacion del inventario

2. Bodegas de
almacenamiento
2. Sistema Contapyme

Mo aplica

Documentos asociados

Lista de precios de los proveedores

Revisd: Aprobd:
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

lustracion 2: caracterizacion del proceso gestionar compras

Fuente: elaboracion propia
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Caracterizacion del proceso gestionar ventas y comercializacion

AGARLLANTAS

AGARLLANTAS

CODIGO: PR-001

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTIONAR VENTAS Y
COMERCIALIZACION

FECHA 29/07/2020

OBJETIVO: generar confianza y respaldo a nuestros clientes y proveedores con nuestras llantas y asi misma cumplir el presupuesto para equiliorar los gastos y
obtener un margén de rentabilidad

Proveador Entradas Actividades Salidas Cliente
1.Gerente de 1. Recibir solicitud del cliente
Agarllantas 2. Generar [a orden de pedido
3. Verificar inventario
2 Rggpongable 1 Sulicitud del cie 4. 5i se requiere hacer compras activar proceso de compras PR- |1, Factura de laventa 1 Clietes
administrativa 002 2 Llantas entregadas
5. Recoger |as llantas ya sea en bodega o dande el proveedor
3. Proveadaores f. Entregar las llantas al cliente con una copia de 1a orden de
pedido
Riesgos Recursos Responsables Sequimiento y medicion

* Devolucion de |as llantas por parte del cliente
* Incremento de gastos porlavariacidn del ddlar
* Incumplimiento en los fiempos de entrega por

parte del proveedar

1.Responsable
administrativa

2 Gerente

3. Sistema contapyme

1. Gerente

Mo aplica

Documentos asociados

No aplica

Revisd: Aprobd:
Firma: Firma:

Fecha: Fecha:

Fuente: elaboracién propia

lustracion 3: caracterizacion del proceso gestionar ventas y comercializacion

18




Caracterizacion del proceso gestionar recaudos

AGARLLANTAS

AGARLLANTAS

CODIGO: PR-008

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTIONAR RECAUDOS

FECHA: 20/072020

OBJETIVO: gestionar las CXC de los clientes para mantener el adecuado flujp de caja de la empresa y aportar a su sostenibiidad

Proveedor Entradas

Actividades

Salidas

Cliente

1.Gerente de Agarlantas

1. Vencimiento de la
factura

2 Responsable
administrativa

Validar los pagos gies por;

1. Efectiv

1.1. Entregar recibe de caja a la responsable administrativa

1.2. Realizar el asiento &n &l sistema

2 Transferencia

2.1 Validar las transferencias con cada banco que corresponda
1.22 Valdar con el gerente de quién son los pagos

2. Elaborar el recibo de caja

3. Enviar &l recibo de caja via WhatsApp al cliente si b solicta

4. Realizar el asiento en el sistema

1
1
1
1
1
1

5. 5i el cliente no paga, se genera el [istado de la cartera fotal y los que salen en
rojo s& gestionan mediante una lamada y s& conviene un nuevo acuerdo de

pagos

1. Cancelacion de la factura
2. Cruce contable

3. Informe de cuentas por
cobrar

1. Cliente
2. Gerente de
Agarlantas

Riesgos

Recursos Responsables

Seguimiento y medicion

*Horosidad en los pagos
*Incumplimiento de los pagos
*Recuados sin aplicar por no ser identificados

1. Responsable administrativa

1. Responsable administrativa
P 2. Gerente

2. Gerente
3. Sistema Contapyme

* Revision de reporte con las cuentas por cobrar en

rojo

Documentos asociados

Reporte de las cuentas por cobrar: se pueden modificar y parametrizar los campos requeridos en el sistema

Revisd; Aprob;
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

Fuente: elaboracién propia
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Caracterizacion del proceso gestionar distribucion

CODIGO: PR-004
AGARLLANTAS

VERSION: 01

AGAR “‘A N TAS CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTIONAR DISTRIBUCION  [FECHA: 29/07/2020

OBJETIVO: hacer efectiva la entrega del producto al cliente

Proveedor Entradas Actividades Salidas Cliente
1. Recibir la orden de pedido v &l product
1 Gerente de Agarlant 2L|::|:a|rr :Iglze:e :rp:vlaliud:riup;:due:ntre a de as lantas I Saldace ientaro
OFTENNE GE RLATENEE 1 Gameracion dela ' 4 . g s 2. Factura de la venta ,
46 e pedid 3. Acordar fechas v horarios de entrega 3 Enreca delroduch 1. Clientes
2 Provesdores Orden de pedido 4 Organizar [a ruta de entrega de acuerdo con los pedidos - EEGA Bei proclct
5. Desplazarse para a entrega
Riesgos Recursos Responzables Seguimiento y medicion
I Gerene 1. Gerene * No hay mecanizmos de control
* Robo de |32 lantas en &l caming 2. Cliente /
3. Sistema Contapyme
Documentos asociados

Copia de I3 orden de pedido o firma de acuse de recho en caso de que sea ofra persona quien reciba &l producto

Revisn: Aprobi:
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

lustracion 5: caracterizacion del proceso gestionar distribucion

Fuente: elaboracién propia
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Caracterizacion del proceso gestionar talento humano

AGARLLAVTAS

AGARLLANTAS

CODIGO: PR-003

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTIONAR EL TALENTO HUMANO

FECHA: 12/10/2020

OBJETIVC: mantener al dia los pagos de nomina y 1a sequridad social de los empleados de 3 empresa

Proveedor Entradas

Actividades

Salidas

Cliente

1. Responsable

1. Ejecutar &l procesn de noming en &l sistema por &l que s& ingresa &l salario
del empleado y el sistema calcula los pagos de la seguridad social

2. Pagar a principios del mes siguiente, la cuenta por pagar que el sistema
nenera automaticamente correspondiente a la sequridad social

3. Pagar el porcentaje al gerente de las ganancias del mes y hacer el

1. Pago de naming

1. Responsable

admnisirlia 1. Cronograma de nomina |movimignto contable 2. Pago de sequridad social adminisirlia
. 2 Gerente de
5. Pagar los auxilios Agarlantas
&, Solictar planilas para pagos de sequridad social de los empleados al .
contador
7. Pagar la sequridad social del gerente
8. Contabilizar los pagos en el sistema de la respansable administrativa
Riesgos Recursos Responsable Seguimiento y medicion

*No hava flujo de caja para hacer los pagos

*Retrasos en os pagos

. Pag ) - 1. Responzable 1. Responzable administrativa

Exceso de cobrog por incumplimiento &n pagos o .

. administrativa *No hay mecanismos de control

* Desersion de empleados 7 Contad

* Cancelacion en el plan de sequridad social de s - oniader

empleados

Documentos asociados

No aplica

Revisd: Aprobd;

Firma: Firma:

Fecha: Fecha:

llustracion 6: caracterizacion del proceso gestionar el talento humano

Fuente: elaboracion propia
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Caracterizacion del proceso gestion contable y financiera

AGARLLANTAS

AGARLLANTAS

CODIGO: PR-007

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION CONTABLE Y
FINANCIERA

FECHA: 12110v2020

OBJETIVO: realizar la conciliacion contable con €l fin de tener el informe financiero del ciere de mes para la empresa

Proveedor Entradas

Actividades

Salidas Cliente

1. Gerente de Agarllantas

2. Responsable

administrativa 1. Cronograma de cierre

Conciliacidn de inventaria

1. Recibir informacién del invventaria fisice

2. Descargar ¢l informe del inventario disponible

3. Realizar la conciliacidn del inventario y validar con ¢l gerente laz diferencias
Conciliacidn de banca

1. Validar i hay pages pendicntes por identificar y hacer mavimicnta contable de cusnta por pagar por
aquellos valores que no se lograran identificar en ¢ mes

2. Dezcargar loz mavimicntas dil mes del bance

3. Conciliar rubro por rubra en caso de diferenciaz

4. Yalidar que loz saldes del banca sean iquales al del cantrol manual

5. Comparar zalde del control manual con of saldo del sistema y en caso de diferencias s¢ gestionan por
medio de ln descarga delinforme de movimicntos bancarios del siztema

6. Ejecutar el proceso de concilacidn bancaria del siztema

7. Walidar lu conciliacién

Conciliacidn de caja

1.¥alidar qua ol contral manual coincida con ol afective

2. Walidar y conciliar &l salde del control manval con o del salde del sistema

3. Gestionar diferencias por medio de la descarga delinforme de mavimizntes de caja del siztema
mediante 2 comparacion con ¢ del archive

Contabilizacion de gastos

1. Recibir del gerente los recibos de los gastos del mes

2. Pagar oz gastos [celulr, prodein, impuzstos]

3. Contabilizar los gastes en ¢l sistema y actualizar loz saldos en ¢l control manyal

4. Ejecutar ¢l recosten del zistema

5. Hacer cierre de mes en of sistema

E. Descargar loz informes (balance, estade de resultades)

7. Enviar informes al contader

Pago de comiziones

1. Generar o informe de los recaudos de la vendedora exterma

2. Revizar laz Facturaz canceladas para pagar s comisiones sobre ellaz

3. Liquidar las comisiones

4. Enviar | liquidacian de las comisiones y el infarme de recaudas a la vendedors externa
5. Pagar las comisiones por transferencia bancaria

1. Conciliacion del inventario
2. Conciliacion de bancos y | 1. Gerente de

caj Agarllantas

3. Contabilizacion de los 2. Responsable
gastos para obtener el administrativa
estado de resultados 3. Contador de

4. Pagos de las comisiones | Agarllantas
de la vendedora externa 4. Vendedora externa

Riesgos

Recursos Responsables

Seguimiento y medicién

* Pérdidas economicas por descuadres en inventario

* Perdidas economicas por descuadres en caj

* Pérdidas econdmicas por falta de identificacion de un
pago en el banco

* Error del sistema por recosteo

1. Responsable administrativa
2. Gerente

3. Contador

4. Elsistema Contapyme

1. Responsable administrativa

* Conciliacion del inventario
* Conciliacion de bancos y caja
* Gestion de las diferencias

Documentos asociados

* Control manual de bancas
* Control manual de caja
* Control manual de pago de comisiones

Revisd: Aprabd:
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

llustracion 7: caracterizacion del proceso gestion contable y financiera

Fuente: elaboracién propia
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Caracterizacion del proceso gestionar facturacion

AGARLLANTAS

AGARLLANTAS

CODIGO: PR-003

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTIONAR FACTURACION

FECHA: 2010712020

OBJETIVO: realizar a facturacion del proceso de venta con & fn de garantizar la corecta razabiidad v a contabiidad para promover asi i sostenibidad del negocin

Proveedor Entradas Actividades Salidas Cliente
1.Gerentz de Agarlantas 1. Validar si el clients existe en el iztema E———
1. Generacion de ordzn de |2 Realzar la factura en el sistema de acuerdo & ls forma de pago pactada C'U iaalclieite desouts 1, Clintes
2 Responzable pedido 3. Enviar la factura electronica (pasa por la DIAN y e lega l cliente) i ) P 2. DIAN
o iy aprobacion de la DI&N
adminigtrativa 4, Imprimir 2 factura
Riesgos Recursos Responsables Seguimiento y medicion

¥Error &n algun dato de Ja factura

*Error &n 3 orden de pedido
* Ausencia de nformacion de los clientes que impidan el

proceso de facturacion electranica (comen)

* Caida del provesdor tecnologico

*Rechazo dg fa factura por la DIAN

* Anulacion de fa factura por devalucion en venta

1. Responsable
administrafiva

2 Sistema Contapyme

3. Proveedor tecnologico

1. Responsable adminisfrativa

*No hay mecanismos de control

Documentos asociados

o aplica

Revis: Aprob:
Firm: Firma:
Fecha: Fecha:

Fuente: elaboracién propia

llustracion 8: caracterizacion del proceso gestionar facturacion
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Caracterizacion del proceso gestionar proveedores

AGARLLANTAS

AGARLLANTAS

CODIGO: PR-005

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESD GESTIONAR PROVEEDORES

FECHA: 280772020

OBJETIVO: cumplr con los pagos pactados con cada uno de los proveedores para asi mantener una bugna rotacion en elnimero de dias por pagar y no danar [a reputacion que e tieng

frente a Ios proveedores

Proveedor

Entradas

Actividades

Salidas Cliente

1 Gerente de Agarlantas

2. Responsable

L compra
administrativa

1. Generaciin de la
cuenta por pagar de la

1. Generar el reporte de |33 cuentas por pagar en el siztema
2. Revisar las cuentas por pagar

3. Revisar el flujo de efectivo y segun su estado tomar A decision de cudles

Clgntas 5¢ van & pagar.

4 Proceder a pagar de acuerdo con:
4.1, 5ies por banco: fransferencia
4.2, 5ies por caja: se consigna

5. Imprimir comprobante

6. Enviar al vendedor de cada proveedor el comprobante
1. Realizar el cruce contable en el sistema

1. Pago de las cuentas por
pagar 1. Provesdores de
2. Cruce contable Agarlantas

Riesgos

Recursos

Responsables

Seguimiento y medicion

*El negocio 3 quede sin fluijo de efectivo para pagar a

Ios proveedores
#\alor erraneo en la factura

* Perdida de imagen por & incumplomiento &n los pagos

*Error en los plazos acordados

* (ue & proveedor no asiente &l pago en su sistema
* Que ¢l proveedor asiente el pago 4 una factura

diferente a la indicada

1. Regponsable
administrativa
2. Sistema Contapyme

1. Responsable administrativa

* Revision de reporte con las CXP en ro

Documentos asociados

Reporte de las cuentas por pagar. s& pueden modificar y parametrizar log campos requeridos en el sistema

Revisa: Aprob;
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

llustracion 9: caracterizacion del proceso gestionar proveedores

Fuente: elaboracion propia
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Documentacion de los procesos

Como resultado de la priorizacién de la documentacion de los procesos que se llevo a
cabo con el duefio de la empresa y su hija, se concluyé que era necesario documentar
los macroprocesos de apoyo debido a la reciente implementacién del sistema de
informacion y al cambio de actividades que ello conlleva para definir asi una herramienta
que ayude a la gestion del conocimiento de las actividades a cargo de la responsable
administrativa y, asimismo, para tener el diagrama de flujo de los macroprocesos

misionales.

25



Diagrama de flujo de gestionar compras

1. ldentificar el provesdor 2. ldentificar Si 4 Hacer gl E Almacenar & Ingresar las
deacuerde con lamarcay cantidad por : edido las llantas en la llantas al
lareferencia del prodauto comprar P bodega sistema
Inicio iComgra por 3 Fin

promogiones?

3. Solicitar
cotizaciones a
proveedores

PR-002 - Proceso gestionar compras

llustracion 10: diagrama de flujo de gestionar compras

Fuente: elaboracién propia
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Diagrama de flujo de gestionar ventas y comercializacion

4 Activar
proceso PR-002

1. Recibir la 2. Generar la '
solichd del orden de S'i:sggfﬂﬁrg;n
cliente pedido

Inicia

Y
5. Recogerlas llants, ya 6. Entregarlas llantas a
seaenbodegacend cliente con copia dela
proveedor orden de pedido

Fin

PR-001 - Proceso gestionar ventas v comercializacion

llustracion 11: diagrama de flujo de gestionar ventas y comercializacion

Fuente: elaboracion propia
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Diagrama de flujo de gestionar recau

dos

iCliente
paga? -
: Efectivo :
3 3 1.1.1 Entregar recibo de
1. Validar los ) 1.1.2 Asentar
f ]—} ——)  cajaalaresponsatie ]
é pagos administrativa R
i Inicia . .
¢ iCualesel 9 Elaborar ¢l 3. Enviar el reciba de caj 4 Asent |
g tipg de AT viaWhatsApp al cliente si GGG
E nado? recibo de caja lo solic sistema
2 (
E 1.2.1 Validar las 1.2.2. Validar con el
0 transferencias en gl gerente de quén san
8 Transferencia banco los pagos
o \
"]
4
&
M
=
9
4 ' :
[ Mo ' 6. Gestionarmediante 7. Convenir un-}
g Geng;?_{;‘ﬁ"f;fjo = llamadas &los clients nuevo acuerda
que salen en rojo de pagos J
Fin

Fuente: elaboracién propia

lustracion 12: diagrama de flujo de gestionar recaudos
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Diagrama de flujo de gestionar distribucion

1. Recibir la orden
depedido v d
producto

2. Llamar al cliente 3. Acordar las 4. Organizar la ruta de §. Desplazarse
para validar lugar de fechas ylas horarios entrega deacuerda con . Iapentre 3
entrega delas llantas de entrega los pedidos P g

Inicio

PR-004 - Proceso gestionar distribucion

Fin

Fuente: elaboracién propia

lustracion 13: diagrama de flujo de gestionar distribucion

29




Conclusiones

El presente trabajo abordd el disefio de un modelo de gestidbn por procesos de una

empresa comercializadora de llantas y se obtuvo como resultado lo siguiente:

o Se disefid el marco estratégico para la empresa con la misién, la vision en dos
afios y los valores que representan a la compaiiia, con lo que se logré determinar su

direccién para el cumplimiento y el logro de los objetivos.

o Se disefi6 la cadena de valor y se identificaron los procesos estratégicos,

misionales y de apoyo de la organizacion.

o Se caracterizaron los procesos definidos en la cadena de valor con el fin de hacer

posible la planificacion de la calidad.

o Se documentaron los procesos con diagrama de flujo para los misionales y los
instructivos respectivos para los de apoyo mediante la creacion de una herramienta que

le aporta a la gestion del conocimiento y a la toma de decisiones de la empresa.

De igual manera, durante el trabajo realizado se identificaron las siguientes

oportunidades de mejora en la companiia:

o Disefio e implementacion de un macroproceso estratégico que permita gestionar
Su estrategia como empresa Y tener objetivos definidos claros para lograr en el corto y el

mediano plazo.
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o Optimizacion algunos recursos en la impresion puesto que se tienen los soportes

necesarios en el sistema.

o Identificacion e implementacion de controles que mitiguen errores en la orden del

pedido o en la factura y retrasos en la distribucién y la entrega de las llantas a los clientes.

o Generacion de alertas para contabilizar los gastos en forma oportuna.

Durante la intervencion se tuvieron conversaciones con el duefio de la empresa y su hija
que permitieron generar consciencia y conocimiento sobre la importancia de tener
implementado un modelo de gestién por procesos y los beneficios que ello trae consigo
para ellos, como responsables de la toma de decisiones; ademas, se enfatizd en la
relevancia de tener herramientas, como la documentacion de los procesos, que ayuden
a la gestion del conocimiento en la empresa. Asimismo, siempre se encontré muy buena
disposicion y actitud de parte del duefio de la empresa y de su hija; a pesar de las
agendas y los compromisos que tenian, siempre estuvieron dispuestos, interesados en

el trabajo de intervencién y abiertos con la informacion de la compafia.

Para futuras intervenciones se recomienda que, en la reunion inicial con el duefio de la
empresa y su hija, se generen acuerdos y tiempos estimados de ellos para que se pueda
definir un cronograma con agenda y horarios puesto que, debido a la cantidad de
obligaciones que ellos tienen, a veces se dificultd tener espacios para llevar a cabo

entrevistas y obtener la informacion requerida para avanzar en el trabajo de intervencion.
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Anexos

Anexo 1. Cuadro de sintesis de la propuesta de intervencion

DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA EMPRESA FAMILIAR
COMERCIALIZADORA DE LLANTAS

LLANTAS

o . MARCO DE REFERENCIA B RESLAReS
TITULO SITUACION PROBLEMA OBJETIVOS CONEEETUAL METODOLOGIA
ANALISIS POR FASES CONCLUSIONES

GENERAL: disefiar un modelo de gestion por
procesos para una empresa familiar comercializadora | * Procesos
de llantas con el fin de facilitar la gestion del [ * Gestion por  procesos
conocimiento y la toma de decisiones * Empresa familiar

Agarllantas es una empresa familiar, sus . _ . .
ESPECIFICO 1: disefiar el marco estratégico para ) Se construyeron la misién, la visién y los

procesos se encuentran en la cabeza de su FASE 1: disefio del

DISENO DE UN MODELO

DE GESTION POR
PROCESOS PARA UNA
EMPRESA FAMILIAR

COMERCIALIZADORA DE

duefio y predominan las unas actividades
manuales. Sin embargo, con la incorporacién de
su hija a la empresa, comenzd la
implementacién de un sistema administrativo
que permite un mejor control de los procesos de
cartera, facturacion, inventario y proveedores. A
pesar de esta transicion, Agarllantas se
encuentra en un grado de madurez de infancia
en sus procesos puesto que no cuenta con un
modelo de gestion de sus procesos, que
requiere la definicion de un marco estratégico, el
disefio del mapa de

procesos 'y su

caracterizacion, su documentacion 'y su
estandarizacién con el fin de contribuir al inicio

de la gestién del conocimiento organizacional

definir la situacién actual de la empresa y determinar
su direccién hacia el logro de sus objetivos

Marco estratégico

marco estratégico

Misién, visién y valores de la empresa

valores que caracterizan la

comercializadora de llantas.

ESPECIFICO 2: disefiar la cadena de valor para
determinar los macroprocesos de la compafiia

Cadena de valor

FASE 2: disefio de la
cadena de valor

*  Macroprocesos  estratégicos

* Macroprocesos misionales

* Macroprocesos de apoyo

Se
estratégicos, misionales y de apoyo de la

identificaron los macroprocesos

comercializadora de llantas

ESPECIFICO 3: caracterizar los procesos definidos en
la cadena de valor con el fin de hacer posible la

planificacion de la calidad

Caracterizacion de los procesos

FASE 3: caracterizacion

de los procesos

Se caracterizaron los procesos al tener
en cuenta nombre de la empresa,

nombre del proceso, codigo del

proceso, version, fecha, objetivo,

proveedor, entradas, actividades,

salidas, cliente, riesgos, recursos,

responsable, seguimiento y medicion y

documentos asociados

Se caracterizaron los procesos:

* Gestionar ventas y comercializacion
* Gestionar compras

* Gestionar recaudos

* Gestionar distribucion

* Gestionar proveedores

* Gestionar facturacion

* Gestion contable y financiera

* Gestionar el talento humano

ESPECIFICO 4: Documentar los procesos de mayor
impacto para apoyar la gestion del conocimiento y la
continuidad de la empresa

Documentacion de los procesos

FASE 4: documentacion

de procesos mas criticos

De acuerdo con la actividad realizada
con el duefio de la empresa y su hija,
se llegé a la conclusién de documentar

Se elabor6 el instructivo detallado de los
macroprocesos de apoyo:
* Gestionar proveedores
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los macroprocesos de apoyo puesto
que son los que presentan cambios en
la actualidad por la implementacién del
sistema Contapyme y asi lograr tener
una herramienta que aporte a la
gestion del conocimiento.

* Gestionar facturacion
* Gestion contable y financiera
* Gestionar el talento humano

Y el diagrama de flujo de los
macroprocesos misionales:

Gestionar ventas y comercializacion

* Gestionar compras

* Gestionar recaudos

* Gestionar distribucion

ESPECIFICO 5: recomendar acciones
de mejora en los procesos en la busqueda de que les

agreguen valor a ellos y a los clientes.

Acciones de mejora en

procesos

los

FASE 5: acciones de

mejora para recomendar

En el transcurso del proceso se
identificaron acciones de mejora con el
gerente y la responsable
administrativa de la empresa y se

converso con ellos al respecto

Se identificaron las siguientes
oportunidades de mejora:

* Disefio e implementacion de un
macroproceso estratégico que permita
gestionar su estrategia como empresa y
tener objetivos definidos claros para
lograr en el corto y el mediano plazo

* Optimizar algunos recursos.

* identificar e implementar controles que
mitiguen errores en la orden del pedido o
en la factura

* Generar alertas para contabilizar los
gastos de manera oportuna

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 2. Proposito, estructura y protocolo del instrumento

Propdsito

Qué: indagar sobre el marco estratégico y la ejecucidon de los procesos de la
comercializadora de llantas.

Como: a través de grupos focales desarrollados con el duefio de la empresa y su hija.

Para qué: para disefar el marco estratégico y la cadena de valor de la compafia.

En quienes: al duefio de la empresa y a su hija.

Donde: en una empresa comercializadora de llantas de la ciudad de Medellin.

Cuando: entre los meses de marzo y junio de 2020.
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ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO DE GRUPO FOCAL DE UN DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS PARA UNA EMPRESA FAMILIAR COMERCIALIZADORA DE LLANTAS

OBJETIVO OBJETIVOS CATEGORIAS DE )

GENERAL ESPECIFICOS ANALISIS SUBCATEGORIAS RESULTADOS
“Somos una empresa
familiar, inspirada en
generar confianza y

o respaldo a nuestros
Disefiar un modelo | 1. Disefar el marco Mision clientes y proveedores
de gestion por estratégico para con el fin de que la
procesos para una | definir la situacion Marco estratégico para empresa sea solida y
empresa familiar | actual de la definir la situacion actual de sostenible en el tiempo"
comercializadora de |empresay la empresa y determinar su “Ser una empresa
llantas con el fin de | determinar su direccién hacia el logro de solvente y sostenible con
facilitar la gestion del | direccion hacia el sus objetivos la ampliacion del
conocimiento y la | logro de sus portafolio (accesorios,
toma de decisiones | objetivos Vision baterias y rines)

mediante una
comercializacion de
manera virtual y

publicitaria”
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* Confianza

2. Disefar la
cadena de valor
para determinar los
macroprocesos de

la compafia

Cadena de valor para

observar su funcionamiento

desde cada uno de sus
pasos

Valores * Respaldo
* Solidez
Macroprocesos Gestionar estrategia del

estratégicos

negocio

Macroprocesos

misionales

Gestionar compras

Gestionar ventas y

comercializacién

Gestionar recaudos

Gestionar distribucion

Macroprocesos de

apoyo

Gestionar talento

humano

Gestién contable y

financiera

Gestionar facturacion

Gestionar proveedores

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 3. Propdsito, estructura y protocolo del instrumento

Propdésito

Qué: indagar sobre la ejecucién de los procesos de la comercializadora de llantas.

Como: a través de entrevistas semiestructuradas desarrolladas con el duefo de la

empresa y su hija.

Para qué: para caracterizar los procesos, documentar algunos procesos criticos y

realizar acciones de mejora a la empresa comercializadora de llantas.

En quienes: al duefio de la empresa y a su hija.

Dénde: en una empresa comercializadora de llantas de la ciudad de Medellin.

Cuéndo: entre los meses de junio y julio de 2020.
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ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO DE LA ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA DE UN DISENO DE UN

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA EMPRESA FAMILIAR COMERCIALIZADORA DE LLANTAS

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

CATEGORIAS
DE ANALISIS

SUBCATEGORIAS

PREGUNTAS

Disefiar un modelo de
gestion por procesos para
una empresa familiar
comercializadora de llantas
con el fin de facilitar la
gestion del conocimiento y la

toma de decisiones

3. Caracterizar
los procesos
definidos en la
cadena de valor
con el fin de
hacer posible la
planificacion de

la calidad

Caracterizaciéon
de los procesos
definidos en la

cadena de valor

Informacion general del

¢, Cudl es el objetivo del proceso?

proceso ¢ Quién es el responsable del proceso?
¢, Se tienen mecanismos para determinar si se estan

Indicador cumpliendo los objetivos? ¢ Si se estan haciendo las
cosas bien?

Entradas ¢Cuando empieza el proceso?

Proveedores ¢, Cudles proveedores intervienen en el proceso?
¢,Cudles son los resultados del proceso?

Salidas ¢A quiénes se les entregan los resultados o salidas
de este proceso?

Riesgos ¢,Cudles son los riesgos del proceso?

o ¢, Cudles actividades se realizan para la ejecucion del

Actividades
proceso?
¢ Cuales formatos o planillas se manejan en el
proceso?

Formatos ¢ Cudles campos tiene el formato?

¢ Cuales campos se diligencian?

¢Es necesario el formato?

Fuente: elaboracion propia
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PROTOCOLO DE ENTREVISTA DEL DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS PARA UNA EMPRESA FAMILIAR COMERCIALIZADORA DE LLANTAS

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre:

Edad (numero de afios cumplidos):

Sexo:

Cargo:

Antigiedad en el cargo (numero de afos):

Antigliedad en la empresa (nUmero de afios):

Nivel educativo:

Profesion:

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DEFINIDOS EN LA CADENA DE VALOR:

o ¢, Cual es el objetivo del proceso?

o ¢, Quién es el responsable del proceso?

40



o ¢ Se tienen mecanismos para determinar si se estan cumpliendo los objetivos? ¢, Si

se estan haciendo las cosas bien?

o ¢,Cuando empieza el proceso?

. ¢ Cuales proveedores intervienen en el proceso?

o ¢ Cudles son los resultados del proceso?

. ¢A quiénes se les entregan los resultados o salidas de este proceso?
o ¢,Cudles son los riesgos del proceso?

o ¢,Cudles actividades se realizan para la ejecucion del proceso?

o ¢ Cudles formatos o planillas se manejan en el proceso?

o ¢, Cuéles campos tiene el formato?

. ¢ Cuéles campos se diligencian?

o ¢ Es necesario el formato?
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RESULTADOS DEL INSTRUMENTO DE LA ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA DE UN DISENO DE UN
MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA EMPRESA FAMILIAR COMERCIALIZADORA DE LLANTAS

PROCESO 1: PROCESO 2: PROCESO 7: PROCESO 8:
. . PROCESO 3: | PROCESO 4: ventasy | PROCESO 5: PROCESO 6: o .
gestionar gestionar . o o » gestion contabley | gestionar talento
facturacion comercializacion distribucién recaudos . .
compras proveedores financiera humano
PREGUNTAS DE
SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 2 SUJETO 1 SUJETO 1 SUJETO 1 SUJETO 2 SUJETO 2
LA ENTREVISTA
Cumplir los
pagos pactados )
Facturar el Gestionar las
con cada uno de )
. proceso de Generar confianza 'y cuentas por
Buscar la mejor | los proveedores ) )
venta para la respaldo a los clientes cobrar de los Realizar la

opcion de

para asi

correcta

y los proveedores con

Hacer efectiva la

clientes para

conciliacion contable

Mantener al dia los

¢Cudl es el compra rentable | mantener una » . ) pagos de némina 'y
L ) » trazabilidad y la | las llantas y asi mismo | entrega del mantener el con el fin de tener el ) )
objetivo del para el negocio | buena rotacién - ) ) ) ) . la seguridad social
contabilidad cumplir el presupuesto | producto al adecuado flujo informe financiero del
proceso? con base en los | en el nimero de ) - ) ) ) de los empleados
o . con el fin de para equilibrar los cliente de caja de la cierre de mes para la .
requerimientos | dias por pagar y . L de la compafiia
. . promover asi la | gastos y obtener un empresay organizacion
del cliente no dafar la o -
» sostenibilidad margen de rentabilidad aportar a su
reputacion que . o
) del negocio sostenibilidad

se tiene frente a

los proveedores
¢Quién es el 1. Responsable

Responsable Responsable o ) Responsable Responsable
responsable del Gerente o ) o ) Gerente Gerente administrativa o ) o .

administrativa administrativa administrativa administrativa
proceso? 2. Gerente
¢ Se tienen Llama a los Revision

) o Conciliacion del
mecanismos para | proveedores que | constante del Revision ) )
. . . ; Se hace un inventario
determinar si se venden el diaadiay de No hay o constante del L
) . . seguimiento al i . Conciliacion de
estan cumpliendo | producto los plazos de las | mecanismos de o No dia a dia de las ) No
o ) o L movimiento que se va bancos y caja
los objetivos? ¢Si | solicitado y se facturas medicion . cuentas por »
) ) ) o teniendo ) Gestion de las

se estan haciendo | elige la mejor Revision de cobrar en rojo

las cosas bien?

opcion

reporte con las

diferencias
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cuentas por

pagar en rojo

1.No 1. Generacion » »
) ) ) o 1. Generacién 1. Generacion de o
¢Cuando empieza | disponibilidad de la cuenta por o . 1. Vencimiento 1. Cronograma de 1. Cronograma de
de orden de 1. Solicitud del cliente | la orden de . .
el proceso? del producto pagar de la ) . de la factura cierre némina
) pedido pedido
2. Promociones | compra
1. Gerente de

¢ Cudles . 1. Gerente de 1. Gerente de Agarllantas 1. Gerente de 1. Gerente de

1. Clientes 1. Gerente de
proveedores Agarllantas Agarllantas 2. Responsable Agarllantas Agarllantas 1. Responsable

intervienen en el

proceso?

2. Proveedores

de Agarllantas

2. Responsable

administrativa

2. Responsable

administrativa

administrativa
3. Proveedores
4. Clientes

Agarllantas

2. Proveedores

2. Responsable

administrativa

2. Responsable

administrativa

administrativa

1. Ingreso de las

1. Cancelacion

1. Conciliacion del
inventario

2. Conciliaciéon de

1. Factura 1. Salida del )
llantas al 1. Pago de las ) ) de la factura bancos y caja
i . generada con inventario L Lo
¢,Cuales son los sistema cuentas por ) ) 2. Cruce 3. Contabilizacion de | 1. Pago de némina
copia al cliente | 1. Factura de laventa | 2. Factura de la
resultados del 2. Generar pagar i contable los gastos para 2. Pago de
después de 2. Llantas entregadas | venta ] )
proceso? cuentas por 2. Cruce » 3. Informe de obtener el estado de | seguridad social
aprobacion de 3. Entrega del
pagar en el contable cuentas por resultados
. la DIAN producto
sistema cobrar 4. Pagos de las
comisiones de la
vendedora externa
1. Gerente de
¢A quiénes se les Agarllantas
1. Responsable
entregan los . 2. Responsable o .
Proveedores de | 1. Clientes . . Responsable o ) administrativa
resultados o A la empresa 1. Clientes 1. Clientes o . administrativa
Agarllantas 2. DIAN administrativa 2. Gerente de

salidas de este

proceso?

3. Contador de
Agarllantas

4. Vendedora externa

Agarllantas
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¢ Cudles son los
riesgos del

proceso?

* Aumento en
costos por no
lograr conseguir
un buen precio

* Pérdida de
ventas por no
encontrar el
producto
disponible que el
cliente solicita

* Incumplimiento
en los tiempos
de entrega por
parte del
proveedor

* Disminucién en
la rotacion del

inventario

* Que el negocio
se quede sin
flujo de efectivo
para pagar a los
proveedores

* Valor erréneo
en la factura

* Pérdida de
imagen por el
incumplimiento
en los pagos

* Error en los
plazos
acordados
*Que el
proveedor no
asiente el pago
en su sistema

* Que el
proveedor
asiente el pago
a una factura
diferente a la

indicada

* Error en algun
dato de la
factura

* Error en la
orden de
pedido

* Ausencia de
informacion de
los clientes que
impidan el
proceso de
facturacion
electrénica
(correo)

* Caida del
proveedor
tecnoldgico

* Rechazo de la
factura por la
DIAN

* Anulacion de
la factura por
devolucién en

venta

* Devolucion de las
llantas por parte del
cliente

* Incremento de gastos
por la variacion del
precio del dolar

* Incumplimiento en los
tiempos de entrega por

parte del proveedor

* Robo de las
llantas en el

camino

* Morosidad en
los pagos

* Incumplimiento
de los pagos

* Recaudos sin
aplicar por no
ser identificados

* Pérdidas
econémicas por
descuadres en
inventario

* Pérdidas
econdémicas por
descuadres en la
caja

* Pérdidas
econdmicas por falta
de identificacion de
un pago en el banco
* Error del sistema

por recosteo

* Que no haya flujo
de caja para hacer
los pagos

* Retrasos en los
pagos

* Exceso de cobros
por incumplimiento
en pagos

* Desercion de
empleados

* Cancelacion en el
plan de seguridad
social de los

empleados
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¢Cudles
actividades se
realizan para la
ejecucion del

proceso?

1. Identificar el
proveedor de
acuerdo con la
marcay la
referencia del
producto
2.Sisevaa
realizar una
compra por
promociones,
identificar la
cantidad por
comprar y pasar
a la actividad
No. 4

3. Solicitar
cotizaciones a
proveedores

4. Hacer pedido
5. Almacenar las
llantas en
bodega

6. Ingresar las
llantas al

sistema

1. Generar el
reporte de las
cuentas por
pagar en el
sistema

2. Hacer la
revision de las
cuentas por
pagar

3. Revisar el
flujo de efectivo
y segun su
estado tomar la
decision de
cudles cuentas
se van a pagar.
4. Proceder a
pagar de
acuerdo con:
4.1. Si es por
banco:
transferencia
4.2. Si es por
caja: se
consigna en el
banco

5. Imprimir
comprobante
6. Enviar al
vendedor de
cada proveedor
el comprobante

7. Realizar el

1. Validar si el
cliente existe
en el sistema
2. Elaborar la
factura en el
sistema de
acuerdo con la
forma de pago
pactada

3. Enviar la
factura
electronica
(pasa por la
DIAN Yy le llega
al cliente)

4. Imprimir la

factura

1. Recibir solicitud del
cliente

2. Generar la orden de
pedido

3. Verificar inventario
4. Si se requiere
comprar, activar
proceso de compras
PR-002

5. Recoger las llantas,
ya sea en bodega o en
el proveedor

6. Entregar las llantas
al cliente con una copia

de la orden de pedido

1. Recibir la
orden de pedido
y el producto

2. Llamar al
cliente para
validar lugar de
entrega de las
llantas

3. Acordar fechas
y horarios de
entrega

4. Organizar la
ruta de entrega
de acuerdo con
los pedidos

5. Realizar el
desplazamiento

para la entrega

1. Validar los
pagos: si es por:
1.1. Efectivo
1.1.1. Entregar
recibo de caja a
la responsable
administrativa
1.1.2. Asentar
en el sistema
1.2.
Transferencia
1.2.1 Validar las
transferencias
por banco

1.2.2. Validar
con el gerente
de quién son los
pagos

2. Elaborar el
recibo de caja
3. Enviar el
recibo de caja
via WhatsApp al
cliente si lo
solicita

4. Asentar en el
sistema

5. Si el cliente
paga, se genera
el listado de la
cartera total y
los que salen en

rojo se

Conciliaciéon de
inventario

1. Recibir
informacién del
inventario fisico

2. Descargar el
informe del inventario
disponible

3. Realizar la
conciliacion del
inventario, validar
con el gerente las
diferencias
Conciliacion de
banco

1. Validar si hay
pagos pendientes por
identificar y hacer
movimiento contable
de cuentas por pagar
por aquellos valores
gue no se lograron
identificar en el mes
2. Descargar los
movimientos del mes
del banco

3. Validar que los
saldos del banco
sean iguales a los del
control manual

4. Comparar saldo
del control manual

con el saldo del

1. Ejecutar el
proceso de némina
en el sistema en
donde se ingresa el
salario del
empleado y el
sistema calcula los
pagos de la
seguridad social

2. Pagar el
porcentaje al
gerente de las
ganancias del mes
y hacer el
movimiento
contable

3. Realizar el pago
de auxilios

4. Solicitar planillas
para pagos de
seguridad social de
los empleados al
contador

5. Realizar los
pagos de seguridad
social del gerente
6. Contabilizar los
pagos en el
sistema
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cruce contable

en el sistema

gestionan
mediante
llamadas y se
conviene nuevo
acuerdo de

pagos

sistema y en caso de
diferencias se
gestionan por medio
de descargas del
informe de
movimientos
bancarios del
sistema

5. Ejecutar el
proceso de
conciliacién bancaria
del sistema

6. Validar la
conciliacion
Conciliacién de caja
1. Validar que el
control manual
coincida con el
efectivo

2. Validar y conciliar
el saldo del control
manual con el del
saldo del sistema

3. Gestionar
diferencias mediante
descargas del
informe de
movimientos de caja
del sistemay
comparacion con el

del archivo
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Pagoy
contabilizacion de
gastos

1. Recibir del gerente
los recibos de los
gastos del mes

2. Pagar los gastos
(celular, Prodein,
impuestos del mes)
3. Contabilizar los
gastos en el sistema
y actualizar los
saldos en el control
manual

4. Ejecutar el
recosteo del sistema
5. Cerrar el mes en el
sistema

6. Descargar los
informes (balance y
estado de resultados)
7. Enviar informes al
contador

Pago de comisiones
1. Generar el informe
de los recaudos la
vendedora externa
2. Revisar las
facturas canceladas
para pagar las
comisiones sobre

ellas
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3. Liquidar las
comisiones

4. Enviar la
liquidacion de las
comisiones y el
informe de recaudos
a la vendedora
externa

5. Pagar las
comisiones por
transferencia

bancaria

* Lista de

Reporte de las

cuentas por

Copia de la
orden de pedido

Reporte de las

cuentas por

* Control manual de

) precios de los pagar: se ) cobrar: se
¢ Cudles formatos o firma de acuse bancos
) proveedores pueden ) pueden
o planillas se . » de recibo en » * Control manual de .
) * Lista de oferta | modificar y No No modificar y _ No aplica
manejan en el ) caso de gque sea ) caja
de los parametrizar los parametrizar los
proceso? otra persona * Control manual de
proveedores con | campos . . campos o
) ) quien reciba el ) pago de comisiones
las promociones | requeridos en el requeridos en el
) producto .
sistema sistema
Bancos: concepto,
valor, fecha 'y
observacion. Saldo
Se pueden del mes anterior y
. modificar y saldo mes actual
i Referencia del . .
¢, Cuales campos parametrizar los . . . . Caja: concepto, .
] producto No aplica No aplica No aplica No aplica y No aplica
tiene el formato? Val campos valor, observacion,
alor

requeridos en el

sistema

saldo del mes
anterior y saldo del

mes actual

Pago de comisiones:

cliente, nombre del

48




cliente, fecha de
vencimiento factura,
fecha del pago,
ndmero de dias,
valor total de la
factura antes de IVA
y antes de retencién
en la fuente,
porcentaje de la

comision y valor de la

comision
¢ Cuéles campos ) . . ) ) ) . .
-~ ) No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica Todos los anteriores | No aplica
se diligencian?
Si el proveedor
no los envia,
¢Es necesario el igual se validan i . . . . | .
Si No aplica No aplica No aplica No aplica Si No aplica

formato?

precios en las
llamadas a los

proveedores

Fuente: elaboracién propia
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Maestria en Gerencia Integral por Procesos

Universidad EAFIT

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en la
investigacion una explicacion de la naturaleza de ella, al igual que su rol como

participantes.

Titulo del trabajo de investigacion: disefio de un modelo de gestion por procesos para

una empresa familiar comercializadora de llantas.

Interventora principal: Lleisy Alexandra Cortés Castafieda.

Estas entrevistas hacen parte del proceso de recoleccién de datos para el trabajo de
intervencion cientifica profesional que desarrollo en la Maestria en Gerencia Integral por
Procesos de la Universidad EAFIT.

Algunas consideraciones:

o La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria.

o La informacién obtenida con la entrevista sera de uso exclusivo para este trabajo

de intervencion.

. La intervencion del entrevistado serd andénima en la consolidacion de la

informacion.
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o La informacién que se recoja sera confidencial y no se usard para ningun otro

propasito fuera de los de esta intervencion.
o Al participar en este estudio, el entrevistado respondera con libertad y en sus
términos las preguntas formuladas por la entrevistadora. También podra entregar

informacion adicional que considere pertinente para el objeto de la intervencion.

o Concedo que la entrevista sea grabada, lo que se requiere para la labor de

transcripcion y analisis de la informacion.

o Este consentimiento es valido para todas las entrevistas relacionadas con el tema,

pues en ocasiones se puede requerir mas de una entrevista.

Nombre:

Firma:

Cédula de ciudadania:

jAgradezco su sincera participacion!
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