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Resumen

El presente trabajo es una investigacion descriptiva y analitica que tiene como objetivo
presentar una propuesta de mejoramiento en los procesos internos de la empresa distribuidora de
eléctricos Gerson DEG, encargada de la distribucién de material de alta, media, baja tension y
residencial, la cual cuenta actualmente con 8 empleados, distribuidos en las areas de ventas,
financiera y despacho, quienes realizan el proceso de compra, pagos, ventas, recaudos y
despachos de los productos a los clientes.

El objetivo general de este proyecto es disefiar una propuesta con la cual se logre disminuir
el indice de rotacion de cartera, a través de mejoras basadas en herramientas de ingenieria y
estrategias que permitan establecer una adecuada comunicacion en los procesos internos de la
compafiia, con el fin de establecer un verdadero flujo de las actividades que realiza el personal y
en qué aspectos se encuentran , dado que, se evidencié que dentro del proceso de prestacion del
servicio a los clientes los pagos no se realizan en los plazos estipulados, debido a que se deben
hacer refacturaciones por la falta de comunicacién entre las areas y por el inadecuado manejo de

la informacion dentro de la organizacion.

Para desarrollar el objetivo se realizé un diagnostico de la situacion actual, donde se
presenta una descripcién detallada de los procesos de la empresa, sus cargos y funciones
actuales, al igual que un plano del servicio que permiti6 identificar las fallas en los flujos de
informacion en las diferentes areas de la empresa, junto con la aplicacion de una encuesta a los
trabajadores de la empresa, para identificar las problematicas actuales a resolver con la propuesta

de solucion.

La propuesta de solucion se definié en tres partes fundamentales, la definicion de la
planeacion estratégica ajustada de la empresa, que permita contar con los cargos acordes a las
funciones realizadas en cada area, el manual de funciones para soportar la planeacion estratégica
y facilitar la seleccién del personal adecuado y la aplicacion de la gestion por procesos, que
permite el disefio y mejoramiento de los procesos internos de la empresa. Finalmente, se calculan

los costos de implementacion de la propuesta y se describen los beneficios.



Palabras claves: mejoramiento, proceso interno, organizacion, rotacion de cartera, gestion

pOr procesos.



Abstract

The present work was developed in order to present a proposal for improvement in the
internal processes of the electric distribution company Gerson DEG, responsible for the
distribution of high, medium, low voltage and residential material, which currently has 8
employees, distributed in the areas of sales, financial and office, who perform the process of

purchase, payments, sales, collections and shipments of products to customers.

The overall objective of this project is to design a proposal with which the portfolio turnover
rate can be reduced through improvements based on engineering tools and strategies that allow
establishing adequate internal communication in the company and improving internal processes
with the company. In order to have the necessary personnel for all the functions of the
organization, given that, it was evidenced that within the process of providing the service to the
clients, the payments are not made within the stipulated periods, due to the fact that they must be
re-invoiced by the lack of communication between the areas and the inadequate handling of

information within the organization.

To develop the objective, a diagnosis of the current situation was made, where a detailed
description of the company's processes, their current positions and functions is presented, as well
as a plan of the service that allowed to identify the failures in the information flows in the
different areas of the company, together with the application of a survey to the workers of the

company, to identify the current problems to solve with the proposed solution.

The solution proposal was defined in three fundamental parts, the definition of the adjusted
strategic planning of the company, which allows to have the positions according to the functions
carried out in each area, the functions manual to support the strategic planning and facilitate the
selection of the adequate personnel and the application of the management by processes, that
allows the design and improvement of the internal processes of the company. Finally, the costs

of implementing the proposal are calculated and the benefits are described.



Keywords: improvement, internal process, organization, portfolio turnover, process

management.



Introduccion

Distribuidora de eléctricos Gerson DEG es una empresa que se encarga de la distribucién de
material de alta, media, baja tension y residencial, ubicada en la ciudad de Bogotd D.C. La
investigacion plantea una propuesta de mejoramiento para un problema en los procesos internos
de la compaiiia, la cual fue abordada desde el punto de vista de una inadecuada comunicacion
entre las areas, reprocesos existentes y deficiente gestion de estos mismos, que afectan
directamente el correcto flujo de los procesos y que puede ser resuelto mediante herramientas de
ingenieria y gestion estratégica, en donde las propuestas pretenden disminuir el indice de

rotacion de cartera de la empresa.

En el marco referencial se encuentran los antecedentes del proyecto, que permiten una
vision amplia del problema presente en la empresa, en el marco teérico se encuentra la base
conceptual necesaria para el desarrollo de la propuesta solucion al problema, y en el marco legal

Se presenta

En cuanto al desarrollo de este proyecto se realizé un diagnostico de la situacion actual de la
distribuidora Gerson, analizando los procesos existentes, el flujo de procesos en las diferentes
areas de la compaiiia, la estructura organizacional por la cual se rigen, las ventas que se realizan
a crédito y de contado, la cartera en mora que se tiene actualmente y el plazo de pago otorgado a

los clientes; en altimo lugar, se efectud el calculo del indice de cartera en mora.

Los hallazgos encontrados en el diagnostico de la empresa fueron significativos, ya que, en
primer lugar, se evidenciaron las grandes problematicas presentes en la distribuidora Gerson
DEG, una inadecuada comunicacion entre las areas, reprocesos existentes y la falta de definicion

en las funciones del personal, que afectan directamente el indice de rotacion de cartera.

En el capitulo ocho se presenta la propuesta de solucion con enfoque en la mejora de los
procesos internos, con lo que se pretende un impacto en mayor o menos medida en la
disminucion del indice de rotacion de cartera En altimo lugar se presentan los costos y beneficios

de la implementacion de la propuesta sugerida.






1 Problema de Investigacion

La actividad de Distribuidora de eléctricos Gerson DEG, corresponde al sector eléctrico de
comercio, que se dedica a la distribucion de material de alta, media, baja tension y residencial.
De esta manera, el total de los ingresos operacionales del afio 2017 por sector de la economia se
distribuyé asi: el sector manufactura representd 29,59%, comercio 22,73%, minero e
hidrocarburos 22,16% y servicios 20,77% (Ver figura 1).

$17,79 $6,22

$105,04 Cons;r;;]ccién T Agrogg/cuario
’ 0
Servicios

21%

Figura 1 Participacion de los ingresos operacionales por sector 2016 (Billones de Pesos).
Fuente: (DANE, 2016)

En la figura 2, se puede observar que el sector de comercio fue el que mas contribuy¢ al
crecimiento de las ventas totales para 2016, con una participacion del 44,95%. Le siguen los
sectores de servicios con el 15,78% y manufactura, con el 14,44%.

Construccion  pud 4,11%
Minero e hidrocarburos | 7,87%
Agropecuario  lussnd 12,85%
Manufactura  pesnnnd 14,44%
Servicios s 15,78%
Comercio L 44,95%

Figura 2 Participacion en el crecimiento de ingresos operacionales por sector 2016.
Fuente: (DANE, 2016)



El DANE establece que, los sectores registraron crecimiento en el indicador de rendimiento
del patrimonio (ROE) y en el margen neto. EI desempefio mas destacado en ROE es el del sector
de la mineria e hidrocarburos, cuyo rendimiento del patrimonio alcanza el 27,68% para el afio
2016. Por su parte, el sector mas representativo en margen neto es el de servicios, al pasar de
4,63% en 2015 a 7,51% en 2016.

1.1 Identificacién del problema

El sector comercial de los eléctricos esta definido por dos estructuras importantes, la
construccion y la industria. El sector en el que se ubica la comercializacion de productos
eléctricos hace parte de los indicadores econdmicos alrededor de la construccion, como del
comercio en general o industria. Desde el sector de la construccion equivale a un aporte de 46
billones, siendo uno de los mas importantes aportes a nivel econémico en el pais (Revista
Dinero, 2018). Respecto a lo anterior, la distribucion de electicos para fines de construccion es
un factor determinante en la economia de este sector, ya que existen 135 empresa registradas
como comercializadoras de productos electricos (Camara de comercio, 2018), de las cuales hace
parte Distribuidora de eléctricos Gerson DEG S.A.S hace parte.

(El tiempo, 2018) Menciona que el comercio a pesar de tener una desaceleracion entre los
afios 2017 y 2018 de 0.2% aportan el 30 % del empleo a nivel nacional siendo 6 empleos de cada
10 que hay en el pais, involucrando aqui la comercializacion a la que se dedica la Distribuidora
Gerson, como fuente de empleo en la ciudad de Bogota.

Seguido a esto vemos que uno de los sectores con mayor potencial a explotar, segun (El
tiempo, 2018), es el del comercio con un 30 % de adjudicaciones de contratos estatales y un 10%
en el sector de la construccion. No obstante cabe resaltar que el tipo de comercializacion aqui se
maneja no siempre es completamente efectivo y que muchas veces se permite el crédito
comercial a distintas entidades; Segun (Portafolio, 2017) 229 billones es lo que corresponde en
deudas de empresas a otras empresas y a entidades financieras para desarrollar sus proyectos
comerciales.

En consecuencia, dado el alto valor de deuda que los colombianos adquieren para
desarrollar sus proyectos, en la distribuidora Gerson también se ve presente este fendmeno y
también se ve afectada por sus cuentas por cobrar y cuentas por pagar. En adicién a lo anterior,

(Brachfield, 2013) menciona que una compafia puede pasar de la solvencia a la insolvencia en



no mas de 6 meses, donde todo manejo dentro de la cartera debe ser bien estructurada para
recuperar el flujo del dinero lo mas pronto posible; Esta recuperacion de cuentas en mora
corresponden a una decision organizacional donde segin el profesor de la universidad
administrativa de Barcelona aconseja a que no supere los 90 dias contables y que en lo posible
sea menor a este tiempo para que se tomen decisiones sobre la marcha para poder efectuar el
cobro.

La distribuidora Gerson actualmente tiene ventas mensuales de $120°000.000 de pesos y el
valor promedio de sus productos no supera los $30.000 pesos, sus ventas representan una alta
rotacion de productos equivalente a 4.000 productos/mes aproximadamente, segin datos de
ventas del 2017. Siendo una alta rotacion de productos mensuales representa un reabastecimiento
al mismo tiempo que su venta, su recuperacion de efectivo corresponde a una politica no mayor a
30 dias establecida por la empresa a créditos creados en el transcurso del mes. Pero por una
desaceleracion en las ventas entrando al afio 2018 el control sobre las facturas en deuda y las
sumas que muchas veces resultan impagables a corto plazo se convierte en un factor de

evaluacion en la rotacion de cartera.

1.2 Descripcion del problema

Distribuidora de eléctricos Gerson DEG S.A.S es una empresa con mas de 25 afios de
experiencia en el mercado de distribucion de materiales eléctricos especializados en alta, media 'y
baja tension; esta cuenta con areas principales como el area de ventas, financiera y despacho,
quienes realizan los procesos de compra, pagos, ventas, recaudos y despachos de los productos a
los clientes.

El proceso que da inicio a la actividad en la empresa es la facturacion de la venta, seguida
de la entrega de dicha factura al area de despacho para que se lleve a cabo la preparacion y
entrega del material solicitado por el cliente y, el Gltimo paso consiste en entregar una copia de la
factura (firmada por el cliente), al area de tesoreria con el fin de que se envie y radique la misma
en un plazo menor a 5 dias después de la fecha de facturacion para que se realice el pago; en caso
de superar dicho plazo, la factura es devuelta por el cliente y se requiere una nueva facturacion.
Después de analizar el flujo de procesos de la compafia y observar de forma directa, que, debido

a ello, se presentan reprocesos que no permiten la adecuada recuperacién del dinero en las ventas
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realizadas a crédito, se llegd a la conclusion que la Distribuidora Gerson presenta problemas que
pueden ser abordados desde la mejora de los procesos internos de la compafiia.

Seguido a ello, la identificacion de la problematica se realizé con base en la aplicacion de
tres herramientas de diagndstico, las cuales fueron una entrevista semi-estructurada, un diagrama
Ishikawa y finalmente un diagrama de Pareto. La entrevista, dirigida a la gerente financiera (Ver
anexo A), evidencio que el alto nivel de recuperacion de cartera esta derivado a problemas como:
inadecuada comunicacion entre las areas, personal no capacitado, poca fluidez de dinero en la
compafiia, reprocesos e inadecuada asignacion de funciones(Hernandez, 2018). Seguido a esto se

aplico un diagrama Ishikawa que arrojo los siguientes resultados:

Materia Mano de .
. Materiales
prima obra

Demaoras en los
tiempos de pago de
clientes

Faltan
procedimientos

Inadecuada
capacitacion a
personal

Alta rotacion de
personal
Descuentos no
aplicados

Alto indice de

rotacién de
cartera

Reprocesos de
facturacion Inadecuada
definicion de

funciones

Bajo control en
procesos
administrativos

No hay
procedimientos
definidos

Falta cultura

organizacional
gestion de pedido

ambiente

Figura 3 Diagrama de causa-efecto.

Inadecuada comunicacion
entre dreas

Faltan cargos Inadecuada

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Para cada problema general se han identificado las sub-causas, que son el resumen de las
problematicas evidenciadas en el diagnéstico de la situacion actual, seguidamente se describen y

detallan cada una de estas sub-causas en la tabla 1.

Tabla 1. Descripcion diagrama causa-efecto

FACTOR CAUSA DESCRIPCION
Demoras en los tiempos de Los clientes no cancelan a tiempo los pedidos, por falta

pago de clientes de organizacion dentro de la empresa
MATERIA PRIMA En ocasiones los vendedores no estan atentos a aplicar
Descuentos no aplicados los descuentos a los clientes, lo que genera que los pago

se demoren mas tiempo por el monto de los mismos




FACTOR CAUSA DESCRIPCION
Inadecuada capacitacion a El personal no se encuentra debidamente capacitado
personal para sus labores
MANO DE OBRA _ -
N Existe alta rotacion de personal en la empresa, por el
Alta rotacion de personal ]
ambiente laboral actual
MATERIALES Faltan procedimientos La empresa no cuenta con procedimientos adecuados
y No se realiza el seguimiento a las facturas, lo que
Problemas de facturacion o N
aumenta el indice de rotacion de cartera
MANDO __ __ _ _
No hay procedimientos No se verifican las fechas de entrega ni se realizan los
definidos pagos a tiempo
Inadecuada definicién de La empresa no cuenta con un manual de funciones para
funciones los cargos
La empresa no cuenta con los cargos adecuados para
Faltan cargos. .
| sus funciones
METODO

Bajo control en procesos

administrativos

Los procesos administrativos estan divididos entre la

gerente financiera y el administrador comercial

Inadecuada gestion de pedido

No se gestionan adecuadamente los pedidos en la

empresa

MEDIO AMBIENTE

Inadecuada comunicacién

entre areas

No existe una adecuada comunicacion entre las areas,

se realizan las mismas funciones en diferentes areas

Falta cultura organizacional

La empresa no cuenta con una cultura organizacional

Fuente: Elaboracion propia, 2018, con base en informacion de la empresa

Con base en las causas del alto indice de rotacién de cartera, se realiz6 una verificacion de la
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frecuencia de cada falla, por medio de una lista de chequeo (Ver anexo B) y con estos datos se

realizé un andlisis de Pareto de estas causas, el cual se presenta en la tabla 2 y figura 4.

Tabla 2. Causas del alto indice de rotacion de cartera

Causa Frecuencia v - v
Relacion  Acumulada  Acumulado
Inadecuada comunicacion entre areas 32 27,35% 32 27,35%
No hay procedimientos definidos 25 21,37% 57 48,72%
Reprocesos de facturacion 15 12,82% 72 61,54%
Inadecuada definicion de funciones 15 12,82% 87 74,36%
Faltan cargos 5 4.27% 92 78,63%
Descuentos no aplicados 5 4.27% 97 82,9%
Inadecuada capacitacion de personal 4 3,42% 101 86,32%
Demoras en los tiempos de pago de clientes 4 3,42% 105 89,74%
Falta cultura organizacional 3 2,56% 108 92,3%
Alta rotacion de personal 2 1,71% 110 94,01%
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Bajo control en procesos administrativos 3 2,56% 113 96,57%
Inadecuada gestion de pedido 4 3,42% 117 99,90%
TOTAL 117 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2018, con base en informacion de la empresa

Con base en los datos de la tabla anterior, se realizo la gréafica de Pareto, donde igualmente

se evidencian las principales causas del alto indice de rotacion de cartera (Ver Figura 4):

35 140
30 120
25 100
20 I 80
15 60
10 40
5 20
. I B .
Inadecu Bajo
Inadecu Inadecu Demor
No hay Inadecu control  Alta
ada .'Reproc ada Descue .. aenlos Falta ;
. procedi S capacit . ada en  rotacio
comuni; . e €508 de definici’ Faltan ntos no tiempos estion cultura roceso n del
cacion definid factura onde | cargos aplicad del de pago g organiz P s ersona
entre cion funcion 0s de los ) acional P
persona . pedidos adminis |
areas es clientes .
| trativos
mm— [recuencia 32 25 15 15 5 5 4 4 4 3 3 2

e 00 Relacion  27,35% 21,37% 12,82% 12,82% 4,27% 4,27% 3,42% 3,42% 3,42% 2,56% 2,56% 1,71%
F. Acumulada 32 57 72 87 92 97 101 105 109 112 115 117
% Acumulado 27,35% 48,72% 61,54% 74,36% 78,63% 82,90% 86,32% 89,74% 92,30% 94,89% 97,45% 99,18%

BN Frecuencia =% Relacion F. Acumulada % Acumulado

Figura 4 Diagrama de Pareto causas del indice de rotacion de cartera.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa, 2018

Se observa que las principales causas del alto indice de rotacion de cartera de la empresa
son: inadecuada comunicacion entre areas, no hay procedimientos definidos, reprocesos de
facturacion, inadecuada definicion de funciones, faltan cargos y descuentos no aplicados, las
cuales constituyen el 82,90% de las causas que no le permiten a la empresa tener un indice de

rotacion de cartera adecuado para el funcionamiento de la empresa.

Luego de la aplicacién de las herramientas de diagndstico, se identificd y se validé que la
problematica de flujo radica en los procesos actuales y como se estan llevando a cabo por parte

del personal, reflejados en la inadecuada comunicacion entre las areas, reprocesos existentes en
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la empresa y funciones no definidas. Adicional a esto, se corroboro que las problematicas vistas
anteriormente estan provocando un alto nivel de recuperacion de cartera afectando directamente

la problematica principal de este proyecto.

1.3 Pregunta de Investigacion
¢Qué estrategias proponer para mejorar los procesos internos en la Distribuidora de
eléctricos Gerson DEG S.A.S que permitan la disminucion del indice de rotacion de cartera en la

compafiia?
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2  Objetivos
2.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta de mejoramiento de los procesos internos en la empresa Distribuidora

de eléctricos GERSON, con el fin de disminuir el indice de rotacién de cartera.

2.2 Objetivos especificos
Diagnosticar las problematicas asociadas con los procesos internos existentes en la

compaifiia, con el fin de identificar oportunidades de mejora.

Determinar las estrategias y herramientas que permitan el mejoramiento de los procesos

internos de la empresa con el fin de disminuir el indice de rotacién de cartera de la empresa.

Evaluar los costos y los beneficios de la propuesta de mejoramiento de los procesos

internos.
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3 Justificacién

La elaboracion de este proyecto sera de gran utilidad para Distribuidora de eléctricos Gerson
DEG, empresa ubicada en la ciudad de Bogota, puesto que, con el mejoramiento de los procesos
internos, aportard un cambio positivo en el cumplimiento de las metas de la organizacion,
viéndose reflejado a través de la disminucion del indice de rotacion de cartera. De igual manera,
el mejoramiento de los procesos internos ofrecera nuevas oportunidades de desarrollo y
crecimiento de la organizacién, debido al funcionamiento adecuado de los mismos; siendo
necesario realizar una evaluacion, ajuste, seguimiento y mejora de algunos procesos que

intervienen en la problemética evidenciada en la compafiia.

Para la Universidad ElI Bosque, basados en su enfoque biopsicosocial, se aporta a la
capacidad de construccion de pensamiento investigativo, teniendo siempre en cuenta el

cumplimiento de los valores que se han inculcado en el transcurrir de este proceso educativo.

Por otro lado, es fundamental para los estudiantes de Ingenieria Industrial la realizacion del
proyecto, debido a que es el espacio adecuado para afianzar y aplicar conceptos y herramientas
aprendidas en el transcurso de la carrera, en algunas materias como lo son: control de calidad,
procesos industriales y gestion financiera. Gracias a lo anteriormente mencionado los integrantes
del presente proyecto tendran una vision méas amplia y real de la situacién actual de las pequefias

y medianas empresas del pais.
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4  Alcance

Para el desarrollo de la presente investigacion y con el fin de disminuir el indice de
rotacion de cartera en la empresa, se describen y analizan cada uno de los procesos de la
compafiia, incluyendo: gestion de proveedores, recepcién de material, almacenamiento, ventas,
facturacion, despacho, envio y recaudo de facturacion. Ademas de esto, se estudia de manera
individual cada cargo presente en la compafiia con el fin de identificar posibles mejoras que se
puedan realizar dentro de la compafiia; y se establecera una estructura organizacional que aporte
al cumplimiento de los objetivos estratégicos y misionales de la misma, por medio de las
herramientas propuestas. Por otro lado, se realizara la validacion de como la propuesta de

mejoramiento logra disminuir el indice de cartera en la organizacion.

4.1 Conceptual
Para la elaboracion del presente proyecto, se tienen en cuenta los siguientes conceptos:
gestion por procesos, mapa de procesos, gestion del recurso humano, indicadores de gestion y

gestion de cartera.

4.2 Cronoldgica
El desarrollo del presente proyecto tiene como duracion 13 meses, dando como fecha de

inicio el mes de febrero del 2018 y finalizacién el mes de marzo de 2019.

4.3 Geogréfica
La propuesta seré planteada en la empresa Distribuidora de eléctricos Gerson DEG, ubicada
en la direccion: Calle 18 #12-07.
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5 Marco de referencia

5.1 Antecedentes

Los presentes antecedentes tienen como parte fundamental el concepto de reingenieria, el
mejoramiento de procesos y cémo los expertos han demostrado que éstas son ventajas
importantes en las empresas; simultdneamente incluye ciertas propuestas de mejoramiento por

medio de la reingenieria.

El problema del mejoramiento de procesos en las organizaciones es un tema que muchas
empresas de pequefia y mediana escala en algin momento de su desarrollo deben abordar. Esto
se debe a las dificultades que enfrentan al implementar practicas para mejorar una actividad
especifica y al encontrar que hay otras que se involucran en el mal funcionamiento del proceso a
tratar. Esto es analizado por multiples expertos con el fin de identificar el alcance del problema;
expertos en analisis de indices financieros y una importante fuente para conocer el rumbo de las
PYME en Colombia (Dinero.com, 2018) se habla acerca de las principales causas de fracaso en
las pequefias y medianas empresas en Colombia y se explica cobmo tiene relacion directa con la
poca innovacion y la baja integracion de nuevos conocimientos gracias a que existen
controversias con los métodos rusticos usados en las empresas tradicionales en Colombia.
Debido a lo anterior esta contraposicion de decidir en actualizar los métodos, sistemas y
actividades generan dificultades al decidir si mejorar los procesos existentes o simplemente

volverlos a generar.

El mejoramiento de procesos implica varios métodos y por medio de ellos se desarrollan
técnicas de reingenieria, dedicados directamente a los procesos y no a la organizacion, es aqui a

donde se debe llegar para poder identificar la importancia de tener procedimientos establecidos.

En el proceso administrativo de Luna (2015) la reingenieria es fundamental para lograr
mejoras, partiendo de las partes mas criticas del sistema y viendo finalmente en el
redireccionamiento de estos procesos se evidencian los altos rendimientos que esto genera,
donde los costos, la calidad, el servicio y la rapidez con la que se van a efectuar estos procesos se

veran reflejados en la organizacion en general.



18

Igualmente es importante tener en cuenta el enfoque de reingenieria de procesos, el cual
segiin Hammer y Champy (1994) fundadores del término plantean conceptos como el redisefio
radical de procesos dentro de la organizacién mejorando puntos criticos, el rendimiento y la
calidad; de esta forma innovado en la mejora continua dirigida a las estrategias enfocadas en los

objetivos de la empresa.

Fundamentalmente, el mejoramiento de los procesos internos viene conectado con una
reingenieria ya que ésta es dirigida a cambios drasticos y permanentes en una organizacion;
comprometiendo el término de mejora continua, siendo una estrategia para el mejoramiento
productivo. A partir de aqui se desarrollan herramientas como Kaizen, Lean manufacturing y 6

Sigma con el objetivo de volverse més productivo.

Se desarroll6 un proyecto para la soluciéon de procesos mal estructurados, en donde se
planteo la propuesta de mejoramiento de los procesos del area de mercadeo de una franquicia de
tarjetas; por medio del método de la caracterizacion de procesos, dandole asi valor a cada una de
las actividades que se realizan (Arévalo & Gast, 2004). Esto siempre y cuando cumpliendo con
el andlisis de los macroprocesos que esta area maneja, hasta los procesos regulares que
componen toda la estructura que tienen relacién directa con esta area. El uso de herramientas de
mejoramiento continuo como PHVA con una reestructuracién organizacional les dio lugar para
poder disefiar un proceso de mejora en la atencién al cliente, brindandole una propuesta a la
empresa para poder incrementar sus ventas y por supuesto una posibilidad de ampliacion de
catalogo (Quijano & Villareal, 2004).

Por otro lado, Portelo (2016) propuso la reingenieria del area de gestién de procesos
administrativos en una empresa de scouts; la propuesta ronda hacia el andlisis de los procesos
vigentes en la compafiia y la reestructuracion de ellos pueden agregar valor a la productividad de
la empresa, es por esto que plantearon el uso de la reingenieria como una herramienta para un
acoplamiento mas agil y eficiente en las actividades a realizar y que por medio de éstas se pueda
hacer un redisefio fundamental de los procesos mas necesarios que representen sobre costos,

demoras, reprocesos y problemas legales finalmente.
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A nivel global la reinvencion de los mercados es una constante que beneficia o afecta a
cualquier tipo de comercios, donde las empresas deben estar innovando y redireccionando los
objetivos a volverse mas competitivos; es claro que a nivel local, nacional e internacional
incorporan conocimientos de ingenieria tales como: conceptualizacion de los procesos,
caracterizacion de procesos, reingenieria, modelacion de procesos, gestion por procesos entre
otros para poder hallar el modelo més viable ajustado a cada empresa que se busca mejorar.
Existe una guia actualizada donde plantean 6 fases para el éxito de esta mejora, estd la
identificacion critica de los procesos, medicion de los procesos, redisefio de los procesos,
pruebas del redisefio realizado, institucionalizacién de los procesos y finalmente la mejora
continua. Es importante tener en cuenta que se concreta con conceptos de la ingenieria (King,
King, & Davis, 2014).

5.2 Marco institucional
5.2.1 Razén social.
Distribuidora de eléctricos Gerson DEG S.A.S.

5.2.2 Mision.

Es compromiso de Distribuidora de eléctricos Gerson DEG, satisfacer las necesidades y
expectativas presentes y futuras de nuestros clientes, ofreciendo productos para sistemas
eléctricos en alta, media, baja tension y residencial; redes voz y datos; instalaciones industriales,
de optima calidad, respaldados por un excelente servicio para mejorar continua y eficazmente
nuestros procesos y asi poder asegurar el cumplimiento de los objetivos de nuestra empresa
(Electricos Gerson, 2016).

5.2.3 Vision.
Ser la empresa lider en la distribucion de materiales eléctricos en todas las areas y en la
ejecucion de obra civil a nivel nacional, mediante el uso de recursos de calidad orientada a la

excelencia y satisfaccion total de nuestros clientes (Electricos Gerson, 2016).
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5.2.4 Principales competidores.

Los principales competidores de la empresa Distribuidora de eléctricos Gerson DEG S.A.S
son aquellas empresas que incursionan con la importacion de materiales eléctricos, estas
empresas con la importacion constante generan una devaluacion de los productos ya adquiridos
un tiempo atras. Debido a lo anterior se corre con el riesgo de ser reducidos los precios y no
generar utilidad hasta posiblemente tener pérdidas. Estas empresas son: Comercializadora de
eléctricos Bogota, Mundial de los eléctricos, HR, Emcoelec, Grupo empresarial multimarcas,

Karluz, Bester, Lexmana, entre otras.

5.3 Marco tedrico

5.3.1 Procesos y tipos de procesos.

Un proceso es un conjunto de actividades coordinadas que transforman o modifican un
recurso o ingreso en un resultado determinado, el cual utiliza recursos para convertir los insumos
en un producto deseado. Los insumos pueden ser una materia prima, un cliente o un producto
terminado de otro sistema (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009). En general, un proceso se

caracteriza por estar compuesto por elementos tales como: entradas, recursos, control y salidas.

Pérez (2011) define un proceso como una “secuencia ordenada de actividades repetitivas
cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” (pag. 51) incluso el mismo autor,
define de una manera mas sencilla el concepto como “secuencia de actividades que tiene un
producto con valor”. Por su parte, Carrasco (2011) define proceso como ‘“conjunto de
actividades, interacciones y recursos con una finalidad comun: transformar las entradas en
salidas que agreguen valor a los clientes”. Donde el proceso es realizado por personas
organizadas, y las entradas y salidas se refieren a la circulacion de informacion y de productos o
servicios. Segun Angel (1999, pag. 46) los procesos son el eje de la realizacion empresarial.

Existen diferentes tipos de procesos entre los que Gil y Vallejo (2008) distinguen tres

categorias: estratégicos, operativos y de soporte, los cuales se definen a continuacion:

Procesos estratégicos: mantienen y despliegan las politicas y estrategias de la empresa y
proporcionan directrices y limites de actuacion, al resto de los procesos (Gil y Vallejo, 2008).
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Procesos operativos: justifican la existencia de la empresa, son lo que estan directamente
ligados a los servicios que se prestan y orientados a los clientes/usuarios y a los requisitos (Gil y
Vallejo, 2008).

Procesos de soporte: sirven de apoyo a los procesos clave. Sin ellos, no serian posibles los

procesos clave ni los estratégicos (Gil y Vallejo, 2008).

5.3.2 Gestion por procesos.

La gestion de procesos es considerada como una de las mejores practicas para ayudar a las
empresas a que logren ventajas competitivas, Capote brinda una definicion de gestion de
procesos “es un enfoque disciplinario para identificar, disefiar, ejecutar, documentar, medir,
monitorear, controlar y mejorar los procesos de negocio, automatizados o no, para lograr
resultados consistentes y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion”
(Capote,2012,p 46). Jesto menciona que la gestion de procesos es “la realizacion de los objetivos
de una organizacion a través de la mejora de la gestién y el control de sus procesos esenciales de
negocio” (Jesto,2014,p 102) por ultimo Osvaldo define que “uno de los objetivos de la practica
administrativa de la gestion por procesos es asegurar la mejora continua del desempefio de la
organizacion, al elevar los niveles de calidad de sus procesos de negocio”(Osvaldo,2015, p.85).
Como conclusion se dice que la gestion de procesos es importante ya que permite la mejora
continua y el respectivo control para aumentar la eficiencia en cada uno de los procesos de la

organizacion.

El objetivo primordial de la gestion de procesos es aumentar la productividad en las
organizaciones considerando la eficiencia en los procesos y en valor agregado para los clientes
(Carrasco, 2011). En una organizacion con los procesos correctamente gestionados se puede

observar que estos ultimos son:

— Estables, con resultados repetibles y dentro de estdndares esperados de calidad del

producto y rendimiento.

— Eficientes y eficaces controlados mediante indicadores a los cuales se les hace respectivo

seguimiento.
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—  Competitivos es decir que buscan siempre la excelencia de clase mundial.
— Disefiados segun buenas préacticas.

— Redisefiados en forma programada.

— Cuentan con una estructura de mejora continua.

La gestion de procesos tiene el fin de tener los procesos bien definidos, su respectiva
medicion para observar el rendimiento y mantener una mejora continua. De igual forma definen
las metas de desempefio para cada uno de los procesos de la organizacion, o metas estratégicas
segun Rohloff (2011) las normas de proceso y un marco de proceso son la base para la
optimizacion de los resultados, procesos y recursos. La gestién de procesos abarca areas clave
como la garantia de calidad, los sistemas, estructura, estrategias, gestion del rendimiento y
resolucion de los problemas con el propésito de una mejora continua (Nadarajah & Abdul,
2013).

Para llevar a cabo una gestion en los procesos de la organizacion, hay que primero
identificar los procesos mas importantes de la empresa y establecer la relacion entre ellos, esta
identificacion se puede hacer mediante un mapa de procesos que sea preciso y completo
(Fernandez, 2004). EIl segundo paso es clasificar los procesos en funcion de su objeto como se

explico anteriormente procesos estratégicos, operativos o de soporte.

Después de identificar los procesos y entender las funciones e interacciones entre cada uno
de ellos, el tercer paso es que se debe realizar un analisis de procesos donde se trabaje cada uno
de ellos de forma separada representado graficamente por diagramas de flujo, se definiran los
elementos del proceso anteriormente explicados, es decir, el input, el output y, por consiguiente,
el proveedor y el cliente, se debe detallar cuales son los factores necesarios para llevar a cabo el
proceso personas, materiales, recursos fisicos y métodos, se debe identificar el responsable del
proceso, sus responsabilidades las cuales requieren la direccidn del proceso de mejora, el control

y mejora de los resultados del proceso.
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5.3.3 Planeacion estratégica.

Supone la participacién activa de los actores organizacionales, la obtencion permanente de
informacion sobre sus factores clave de éxito, su revisién, monitoria y ajustes periddicos para
que se convierta en un estilo de gestion que haga de la organizacion un ente proactivo y

participativo. Cada una de las cuales se compone de determinados items o parametros a saber:

Nivel 1. Planeacion estratégica corporativa: en cabeza de la junta directiva y la alta
gerencia, relacionada con: principios organizacionales, misién, vision, objetivos globales y

proyectos estratégicos

Nivel 2. Planeacion estratégica funcional. Tienen estrecha relacion con las areas
funcionales y/o con las unidades estratégicas de la organizacion. En ella se encuentran: vision

funcional, mision funcional y proyectos estratégicos funcionales.

Nivel 3. Planeacion estratégica operativa: este tiene que ver con la gerencia operativa de
la organizacién y con: estrategias, planes de accién (plan operativo) y ejecucion del plan

operativo.

Finalmente, luego de desarrollar e integrar estos tres niveles, se definen los indices de

gestion, que permiten medir los resultados logrados por la organizacion.

5.3.4 Mapa de procesos.
El objetivo general de esta metodologia es generar un diagrama que permita ver de forma
detallada y profunda, el funcionamiento de los procesos en los que se encuentra involucrada la

empresa (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009). Esto con el fin de determinar lo siguiente:
— Detectar ventajas competitivas.

— ldentificar posibles mejoras o correcciones, asi como nuevas oportunidades para el

negocio.
— Administrar los recursos y actividades de la empresa.

— ldentificar los roles claves de la compaifiia.
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—  Definir las responsabilidades y funciones de cada empleado.
— Identificar las necesidades actuales y futuras de los clientes.
— Mejorar el flujo de informacion entre los diferentes procesos y/o departamentos.

Para realizar de manera adecuada el método del mapa de procesos, se debe identificar
principalmente los procesos estratégicos, operativos y de soporte, con el propdsito de efectuar

una mejora continua y un control sobre la gestion en los procesos.

5.3.5 Gestion del recurso humano.

Aun cuando los activos financieros, del equipamiento y de planta son recursos necesarios
para la organizacion, los empleados (Recurso humano), tienen una importancia sumamente
considerable. La gente se encarga de disefiar y producir los bienes y servicios, de controlar la
calidad, de distribuir los productos, de asignar los recursos financieros, y de establecer los
objetivos y estrategias para la organizacién. Sin gente eficiente es imposible que una
organizacion logre sus objetivos. La responsabilidad de quien esté a cargo del recurso humano de
la compafiia es influir en la relacion entre la organizacién y sus empleados (Niebel & Freivalds,
2014).

De acuerdo con lo anterior, una adecuada gestion del recurso humano permite que los
diferentes procesos existentes en la distribuidora Gerson, sean efectuados de manera pertinente y
como se tiene establecido, sin sufrir mayor alteracion de los resultados que se estan esperando,
establecidos gracias al célculo de ciertos indicadores. Por esta razdn, es importante definir de
manera puntual un manual de funciones, una descripcion de los cargos, un organigrama bien

establecido y aquellos conceptos fundamentales para un buen funcionamiento organizacional.

5.3.6 Indicadores de gestion.

Los indicadores se utilizan para realizar seguimiento y control para una gestion eficaz y
eficiente. Estos se consideran como informacion de apoyo en la medicién, control y evaluacion
de variables cualitativas o cuantitativas, y ayuda en la toma de decisiones. De igual manera son
factores para establecer el logro y cumplimiento de la misién, objetivo y metas de un

determinado proceso (Jaramillo, 2008).
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Existen diversos tipos de indicadores tales como puntuales, acumulados, de alarma,
planeacion, eficacia, eficiencia entre otros. Estos tienen como objetivo reducir la incertidumbre e

incrementar la efectividad de la organizacién (Jaramillo, 2008).

El enfoque para medir el desempefio del suministro se concentra en la eficiencia, las
medidas de desempefio incluyen reducciones de precio de los materiales comprados, costos
operativos, y tiempo de procesamiento de las ordenes, el area de compras contribuye
directamente a la rentabilidad de la empresa debido al efecto de apalancamiento de las utilidades
que provienen de su operacion, los parametros de la eficiencia buscan captar cuan eficiente es el

proceso de suministro (Leitner, Meizer, Prochazka,, & Sihn, 2011).

5.3.7 Gestion de cartera.

La gestion de la cartera es fundamental para la economia de una compafiia, ya que
representa la administracion y gestion de los activos financieros que componen la cartera de la
organizacion con el fin de obtener el maximo rendimiento posible. Es por esta razon que el
indice de cartera debe ser el menor posible dentro de cualquier compafiia, ya que si este nivel es
elevado sus activos financieros no ofreceran el rendimiento esperado (Diaz & Castillo, 2015). De
acuerdo con lo anterior si una compafia gestiona bien su cartera, esta tendra la posibilidad de
invertir, generar nuevo inventario, desarrollar nuevos procesos que aporte mejora continua para

la organizacion.

5.3.8 Plano del servicio.

Es una herramienta que permite graficar el proceso de prestacion de servicios de las
empresas, que apoya el enfoque de una innovacién de servicios sobre las interfaces humano-a-
humano y humano y humano-. El mapeo de servicios se compone de cinco partes: acciones del
cliente, acciones de los empleados de contacto con el cliente, acciones de los empleados de

contacto tras bambalinas, procesos de apoyo y evidencia fisica (Bitner, Ostrom y Morgan, 2008).

5.4 Marco legal
A continuacion, en la tabla 3 se presentan las normas y leyes que aplican en el desarrollo del

presente trabajo de grado.

Tabla 3. Leyes y reglamentos que controlan la comercializacion y distribucién de materiales eléctricos
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Leyes Descripcion

Es un decreto expedido para la imposicién
arancelaria para la importacién de productos con
Decreto 588 de 2016 tecnologia LED haciendo hincapié en lo importante
gue es importar mercancia de calidad y con

certificados aprobados por Colombia.

El objetivo fundamental del reglamento es el
Reglamento técnico de iluminacién y alumbrado cumplimiento de los requisitos para los sistemas de
publico — RETILAP de 2015 iluminacion residencial y publica, tiende a garantizar

la calidad luminica para la actividad visual.

Es una certificacion la cual se adopta todo

o comercializador de eléctricos, consiste en la
Certificado RoHS L . .

restriccion de componentes de sustancias peligrosas

como el plomo en aparatos eléctricos

Fuente: Elaboracion propia, 2018

5.5 Metodologia

Este apartado, tiene como finalidad dar muestra de las estrategias que seran ejecutadas para
el cumplimiento del objetivo general. Teniendo como guia, los objetivos especificos planteados
en el proyecto, con el fin de describir adecuadamente la metodologia que se utilizd en el
desarrollo de la propuesta de mejoramiento.

El tipo de proyecto presentado es una investigacion de tipo descriptivo y analitico, esto
debido a que se realiz6 un diagnostico para definir la situacion de la organizacién y tener un
panorama claro del orden ejecutado. Con el diagndstico realizado se identificaron las
oportunidades de mejora dentro de la organizacion, con el fin de, definir las acciones de mejora
que brinden alternativas de solucion para lograr un mejoramiento en los procesos internos de la
compafiia, generando una disminucion del indice de rotacién de la cartera en la empresa
distribuidora de eléctricos Gerson DEG. A continuacion, se presenta la matriz metodoldgica con
el fin de mostrar en esta los objetivos, herramienta y actividades, y su respectivo cronograma con

las actividades (Ver anexo C).
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La siguiente tabla presenta las herramientas y actividades requeridas para el desarrollo de

los objetivos planteados.

Tabla 4. Matriz metodoldgica de las herramientas de ingenieria

Obijetivo o . ) o
Objetivos Especificos Herramientas Actividades
General
Diagnosticar las -Entrevista con los duefios de 1.1  Analizar las éreas
problemaéticas asociadas con los procesos comercial y financiera.
Disefiar una los procesos internos - Diagrama de Ishikawa 1.2 Identificar actividades que

propuesta de
mejoramiento
de los
procesos
internos en la
empresa
Distribuidora
de eléctricos
GERSON, con
el fin de
disminuir el
indice de
rotacion de

cartera

existentes en la compafiia,
fin de

oportunidades de mejora.

con el identificar

Determinar las estrategias y
herramientas que permitan
el mejoramiento de los
procesos internos de la
empresa con el fin de
disminuir el indice de

rotacion de cartera

Evaluar los costos y
beneficios de la propuesta
de mejoramiento de

procesos internos.

- Diagrama de flujo
-Gestion por procesos
-Caracterizacion de procesos.

- Planeacion estratégica
- Diagrama de flujo
-Gestion por procesos

-Caracterizacion de procesos.

-Flujo de caja
-TIR
- VPN

no agregan valor al proceso.
1.3 Describir el estado actual
de los procesos

2.1 Disefiar y documentar
propuestas de solucion

2.2 Establecer las estrategias
que permitan el mejoramiento
de los procesos

2.3

herramientas necesarias para

Identificar las

la mejora de los procesos
3.1Determinar  los  costos
asociados a la propuesta
3.2. Determinar los beneficios
asociados a la propuesta
3.3 Establecer el retorno de la

inversion

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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6 Diagnostico de la situacion actual

El diagndstico de la situacion actual se realizo con base en la informacion primaria obtenida
en la Distribuidora de eléctricos GERSON DEG S.A.S a través de las visitas realizadas a la
empresa y por medio de la aplicacién de entrevistas a los responsables de los procesos, este
capitulo describe la realizacion actual de los procesos internos de la empresa, comenzando con
las generalidades de la empresa, como organigrama, mapa de procesos Yy descripcion de
funciones, seguido la descripcién detallada de los procesos de la empresa, por medio de
diagrama de bloques y de flujo y de la presentacién de los resultados de las encuestas y del
diagrama causa-efecto, para terminar con el célculo de la cartera en mora y sus valores en el

ultimo ano.

6.1 Generalidades de la Empresa

Distribuidora de eléctricos GERSON DEG S.A.S, se desenvuelve en el sector de los
productos eléctricos, a continuacion, se describe su estructura organizacional, las principales
funciones del personal actual y el mapa de procesos de la empresa, con el fin de contextualizar al

lector en el funcionamiento general de la organizacion.

6.1.1 Estructura organizacional.

En la figura 5 se muestra el organigrama actual de la empresa, en el que se puede apreciar
que el area de contabilidad se tiene mediante un outsourcing, se cuenta con 3 areas principales:
bodega, financiera y comercial, donde aquellos que tienen relacion directa con el cliente y con
las finanzas de la empresa que son la gerencia financiera y la administracion comercial, aunque
vale la pena mencionar que, como se verd mas adelante, hay cargos que tienen funciones

mezcladas por falta de definicidn de areas y de responsables dentro de los procesos.
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Gerente general

Contador

I I

Gerente Administrador
Jefe de bodega financiera comercial
Asesor de ventas t Ayudante de Asesor de ventas t -
2 Conductor bodega 1 Aucxiliar contable

Tesorera

Figura 5 Organigrama de la empresa.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Se observa que todas las areas de la empresa dependen directamente del Gerente General, el
cual tiene bajo su responsabilidad todos los avances, ventas y despachos, por lo cual, su vision de
la empresa y estrategias de mejora se ven disminuidas al no contar con personal en el que pueda
delegar funciones. El nico cargo a nivel gerencial -sin incluir al Gerente General- es la Gerente
Financiera, quien debe, ademés de sus funciones del area, administrar la empresa y llevar el

control de la bodega, entradas, salidas, entre otras.

6.1.2 Descripcion de funciones.
Para la empresa, es necesario definir las funciones de los actuales empleados, debido a eso,
en la tabla 5, se presenta la descripcion de las funciones actuales de los cargos de la empresa.

Tabla 5. Funciones de los cargos de la empresa

Proceso Objetivo Funciones

Conocer los comportamientos de o
) Actualizacién de catélogo,
compra de los consumidores el L
) Capacitacion en ventas,
Ventas sector y el mercado, que permita
) Asesorar en ventas,
al personal cumplir con las metas )
Relaciones laborales

planteadas.

Gestionar el flujo de dinero Gestion de los cobros,
i mediante la ejecucion de cobrosy realizacion de los pagos a
Tesoreria ] )
pagos pertinentes, con el fin de proveedores, control del

generar un buen control y manejo cumplimiento con entidades




Proceso Objetivo Funciones
del dinero bancarias, gestion y cobertura
del flujo de dinero.
Traslado de los productos finales . ]
o ] ] Procesamiento de los pedidos,
Distribucion y ponencia a los consumidores

finales

Gestién de cobros

Almacenamiento

Unidad de servicio encargada del
resguardo, control y
abastecimiento de materiales y

productos

Recepcidn de materiales en el
almacén, Almacenamiento de
materiales, Despacho de
materiales, Coordinacion de
control de inventarios

Administracion

Tiene como fin analizar,
organizar, planificar, dirigir y

controlar el uso de los recursos

Coordinacion de actividades
de trabajo, programacion de
capacitaciones, gestionar

procesos administrativos,

Comercial humanos, materiales y . .
. ) medir desempefio, desarrollar
financieros, con los que cuenta la o
L crecimiento sustentable de la
organizacion. L
organizacion
) Controlar y analizar los
Se encarga de instrumentar y . )
i registros contables, supervisar
operar las politicas, normas y y
) ) ) la preparacion de los estados
o sistemas que permiten garantizar . .
Contabilidad financieros, gestion de la

la exactitud y seguridad en la
captacion y registro de las

operaciones financieras

obtencién y aplicacién de los
recursos financieros,

declaracion jurada de la renta

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
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El mapa de procesos permite identificar los procesos que hacen parte de la empresa y en qué

nivel se encuentran contemplados actualmente, segun la vision y el racional de negocio de la

compaiiia, el cual se presenta a continuacion (Figura 6):

Procesos Estratégicos

% -

‘ Gestion ‘ Gestion

General Financiera

- = -

, TN

o e N
\ Contabilidad )

| Inventarios | [ Tesoreria |

w
3
c
2
©
w
= Procesos Operativos
[i1#]
: :> " Gestion [ N/
t | ES' n \ .- I II.l
a . Comercial |\ Ventas A Despacho
2
i
=
; 1
©
73]
Procesos de apoyo

Figura 6 Mapa de procesos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Satisfaccion de los clientes

Teniendo en cuenta el diagrama anterior, se puede observar que la gerencia general y la

financiera son las areas que definen y controlan las metas propuestas dentro de la organizacion,

mientras que la operatividad y el racional de negocio de la compafiia estan a cargo de la gerencia

comercial, las ventas y el despacho de los productos solicitados por el cliente. No obstante para

que el proceso de comercializacion se pueda llevar a cabo de manera adecuada, existen procesos

de apoyo como la tesoreria, contabilidad e inventarios.
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6.1.4 Distribucion actual de la planta.

A continuacion, se presentan los planos actuales de la planta de la empresa, para situar al
lector en la ubicacion de las areas con las que cuenta actualmente la empresa. Cuenta con dos
pisos que estan ubicados en el piso 3 y 4 de una edificacién, en el tercer piso (primer piso de la
planta), se ubica el area de atencion al cliente, la oficina de gerencia financiera y el area
comercial, el bafio y el cuarto piso (segundo piso de la planta), se ubica el area de

almacenamiento de productos para entrega a los clientes (Ver figuras 7 y 8).

& B 0

| ATEMCION AL CLIENTE

w g

) 1 ]
le— " — £ il

|1TT .
@;\

Figura 7 Distribucion actual de la planta -primer piso-.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
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Figura 8 Distribucion actual de la planta -segundo piso-.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
La distribucién actual de la planta de la empresa permite evidenciar que el area comercial,
administrativa y de atencion al cliente se ubican en un mismo piso, esto es importante tenerlo en
cuenta para determinar la comunicacion entre las areas, mientras que el area de despachos se

ubica en el segundo piso, donde se realiza el despacho de los productos.

6.2 Descripcion de los procesos

Para la prestacion de los servicios a los clientes la empresa cuenta con diferentes areas:
estratégicas (gerencia financiera), operativos (comercial, ventas) y areas de apoyo (despachos,
inventarios). De acuerdo con lo anterior, se presentan y analizan los procesos internos de la
organizacion, que se encuentran relacionados con la rotacion de cartera, en general con la
atencion a los clientes y la facturacion, que en este caso son: gerencia financiera, comercial,

ventas y compras.

6.2.1 Proceso de gestion financiera.

El proceso de gestion financiera incluye todas las actividades llevadas a cabo por la gerente
financiera en la actualidad, quien es la encargada de llevar el control financiero de las compras,
pago a proveedores, ventas del mes y de administrar el personal, contar con los productos a
tiempo, llevar el registro y control de clientes, facturacion y cobertura del flujo de dinero, el flujo

del proceso se presenta en la figura 9.
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Figura 9 Diagrama de flujo proceso gerencia financiera.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

La figura presentada evidencia que la gerente financiera, no solamente realiza actividades
relacionadas con las finanzas de la empresa, sino que debe realizar procesos de seleccion,
aprobacion y contratacion de personal, dado que, la empresa no cuenta con una persona de

recursos humanos que realice estas actividades.

6.2.2 Proceso de administracion comercial.

El administrador comercial es el encargado de analizar, organizar, planificar, dirigir y
controlar el uso de los recursos humanos, materiales y financieros, con los que cuenta la
organizacion, dado lo anterior, el proceso comercial estd enfocado en solicitar a la gerencia
financiera los recursos para las compras, la verificacion de disponibilidad de productos y la
definicién de descuentos a los clientes. El flujo del proceso de administracion comercial se
ilustra en la figura 10.
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Figura 10 Diagrama de flujo proceso administracion comercial.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

La administracion comercial de la empresa estd encargada de la definicidn de los descuentos

a los clientes que se realizan teniendo en cuenta la antigiedad de los mismos, ademas de realizar

los procesos de compras y verificacion de inventarios, esta ultima que no esta relacionada con su

funcion principal, dado que, de igual manera la empresa no cuenta con personal dedicado al

manejo de inventarios en la bodega. Ademas, el proceso de compras esta dentro de las funciones

actuales del administrador comercial, puesto que tampoco existe esta area dentro de la empresa.

6.2.3 Proceso de ventas.

El proceso de ventas se realiza por parte de los tres asesores de ventas, dos que dependen del

gerente general y otro que depende de la gerente financiera, en este proceso se tienen en cuenta

los descuentos para clientes, los catalogos de productos actualizados y la facturacién adecuada de

las ventas.
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Figura 11 Diagrama de flujo proceso ventas.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Los asesores comerciales no se encuentran en el &rea de ventas, dado que, la empresa no

cuenta con esta area, como se menciono dependen del gerente general y de la gerente financiera,

son los encargados de informar al cliente de los descuentos, los cuales son definidos en el area

comercial, sin embargo, al no existir una adecuada comunicacion entre las areas, la mayoria de

las veces los descuentos no son informados a tiempo y no son aplicados a los clientes, lo cual

genera que los plazos de pago se extiendan por el monto de los pagos.

6.2.4 Correlacion entre procesos.

Se presenta la tabla 6 en la cual se evidencia la correlacion entre los procesos de la empresa,

con el fin de verificar las areas que tienen relacion y con base en ello, determinar la

comunicacion

efectiva

entre

ellas.



Tabla 6. Matriz de relacién entre procesos

ALCANCE
o . Administracion
PROCESO Gerencia financiera _ Ventas Despachos Tesoreria
comercial
. Lineamientos estratégicos, Lineamientos Lineamientos ) ) .
Gerencia . . . . Lineamientos estratégicos de
: . facturaciones cambio estratégicos de estratégicos de y
financiera ) y o recuperacion de cartera
informacion descuentos cumplimiento
Seguimiento
. : Informes de ] L
Administracion . L comercial, Verificacion de y
) disponibilidad de . . . Facturacion adecuada
comercial documentacion de existencias
recursos
n procesos
L
Qo
o o Cumplimiento de
O Requerimientos . . L .
2 Ventas » . Facturaciones compromisos, entrega | Mantenimiento de los clientes
= politica comercial
a adecuada
Cumplimiento en la Entrega de productos, . . . N
Despachos ) . Satisfaccion del cliente Facturacion adecuada
entrega inventarios
Recuperacion de o
5 » Verificacion de los pagos . N
Tesoreria cartera y facturacion ) Facturacién adecuada Facturacién adecuada
de los clientes
adecuada
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa
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(2018)
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Se observa mediante la tabla presentada que, la entrega de los productos a los clientes
depende de los lineamientos de la gerencia financiera a las demas areas de la empresa, sin
embargo, de la descripcion de los procesos realizada se evidencio que las funciones de cada area
se encuentran actualmente mezcladas y no existe una adecuada comunicacion entre las areas que
permita el flujo de la informacion, para poder contar con los recursos financieros necesarios para

su operacion.

Es por ello que, se requiere de un mayor detalle de las problematicas asociadas con el
manejo de la informacidn dentro de la empresa, de manera que se puedan determinar las causas
de la alta rotacidon de cartera que no permite el flujo de recursos en la empresa. En primera
instancia se realizé un mapa del servicio, con base en el flujo de la factura en todos los procesos
de la empresa, de manera que se puedan evidenciar las fallas en su manejo y poder indagar en

mayor detalle en las problematicas encontradas.

6.3 Plano del servicio

El primer elemento de analisis dentro del diagndstico es la presentacion del plano del
servicio, el cual permite verificar todo el procesamiento de las facturas, y se compone de cinco
partes: acciones del cliente, acciones de los empleados de contacto con el cliente, acciones de los
empleados sin contacto con el cliente, procesos de apoyo y evidencia fisica (se refiere a la
informacion y materiales que se van incluyendo a medida que se realiza el proceso) (Chase,
Jacobs, & Aquilano, 2009).

Este plano tiene dos finalidades, la primera mostrar el flujo completo y la visibilidad del
proceso que se realiza para la venta y posterior pago de los productos por parte de los clientes y
determinar las actividades del proceso de ventas, comercial y financiera que puedan afectar los
tiempos de pago de los clientes, que a su vez implica un mayor indice de rotacion de la cartera.
La segunda identificar las fallas en los procesos que puedan ser mejoradas y que permitan
disminuir la rotacion de la cartera de la empresa. De esta manera, se realizé el plano del servicio
en el cual se pueden observar los flujos de informacion y de materiales dentro del proceso, el
contacto con el cliente y las actividades que estan relacionadas con las tres areas comercial,
ventas y financiera. Se presenta la figura 12 en la que se observa el plano del servicio para las

facturas y su procesamiento en la Distribuidora de eléctricos Gerson.
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DISTRIBUIDORA DE ELECTRICOS GERSON PLANO DEL SERVICIO ACTUAL

Servicio: Facturacion, entrega y pago de los productos

Etapa 1: Facturacion de la venta Etapa 2: Despacho de productos Etapa 3: Entrega de facturas Etapa 4: Pago de los productos
Cliente " Decidir con N
Decidir Josprecios
Desta e
empresa hggﬁgsta comprar de compra . g Fimar | Recibir L Realizar
sl comprar factura factura pago
Confitmar Realizar Enviar copia factura
Informar al et —> P 1
: existencias , h .
Acciones del Recir clerte de b T b Realr Verificar i T aclerte pra pago ;
empleadoen soliciud de existencias Informaral factrade —— | fimadela T : —
contacto conel clinte cliente de los venta factura : Solicitar pago
cliente : descuentos 1 Informr al i de factura
1 cliente i
Linea e vsiildad w 3 :
s — s — o — o — crEscEiErErErSCcECrE S ECSSS SISO S ECSEC S ErErS s ErEr SRS S s rEc s EmcErseE e EmeEm =T
1 Dirigise al : i Verificar U Verfear
] ' p i pago
i almacén de Verificar Eni Verificar - fechade "
' NO | nviar facturaa Solicitar factura M de clientes
Acciones del ] ey J osen i bodega eng{?ga e > abodega factiracin Esmayora5 '
empleadosin l lista de clientes oy : productos Prodictes dis hiles ‘ - s
contacto con 1 i destenos ‘ l i i | e
R i ] 3 Entre i
el cliente ; AT | ‘ Alsar | meu:t?sra Iur:rdgr: || Envr facturay i Sl Informar a Gerente
' productos Hay | | productos clientes ?;ctura copia a tesoreria financiera
] ! existencias ! : ! |
Procesos i ; 3 ] ; ;
de apoyo 3 ] 3 | i ‘
‘ : | 1C *‘de b |
' ) i . Copia !
E Jl e & et i
Evidencia fisica " firmada L]
1. Existencias 1. Facturade 1 Conprotrte
fisicas en verta de Smam
almacén productos pag

Figura 12 Plano del servicio procesamiento de facturas en la empresa.
Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de la empresa (2019)
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Se observa en el plano del servicio, basado en la evidencia fisica, la informacion de la
facturacion del servicio de venta de la empresa, que permite hacer el cobro de los productos en
los tiempos establecidos por la empresa, de manera que no se afecten los pagos a proveedores ni
el adecuado funcionamiento de la empresa. Se observa que antes de realizar la factura, se deben
verificar las existencias y las listas de descuentos, estas Gltimas no se encuentran actualizadas al
momento de verificar los clientes, dado que, el administrador comercial realiza la actualizacion
cada semana, sin embargo, como los asesores comerciales no dependen directamente de él, no
reciben la informacion, sino hasta que, el gerente o la gerente financiera realizan la verificacion
de los descuentos, por tanto se evidencia una falla en el proceso que afecta los pagos de los

clientes.

Una vez realizada la factura y firmada por el cliente, se debe enviar a tesoreria, quien se
encarga de enviarla al cliente, alli se encontraron otras fallas, dado que, por un lado el asesor
comercial no envia las facturas dentro de los 5 dias habiles a tesoreria lo que retrasa los pagos, de
otro lado, tesoreria no envia las facturas a los clientes dentro de los 5 dias habiles después de la
facturacion, en los dos casos, se requiere refacturar el pedido, retrasando los pagos.

También se hallaron fallas en relacion con la verificacion del pago del cliente, dado que, el
cliente realiza el pago, pero no existe un procedimiento para que el cliente informe del pago
realizado a la empresa, sino que este se verifica por parte de la tesorera, sin tener definido un
tiempo de verificacion, es decir, se realiza cuando la tesorera necesita informar de los pagos a la
gerente financiera o cuanto ésta le solicita informes de pagos, lo cual también afecta el indice de
rotacion de cartera, en tanto que, no se tiene informacion actualizada del pago realizado por los

clientes.

Con base en las fallas identificadas y con el fin de cuantificarlas, se utilizaron diferentes
herramientas tales como: diagrama de causa-efecto, entrevistas a los empelados y verificacion de
las facturas, para determinar el porcentaje de frecuencia de cada falla por medio de uuna analisis

de Pareto, ademas de los montos que representan dentro de las ventas de la empresa.
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6.4 Resultados de las encuestas

Con el fin de verificar la opinién de los empleados de la empresa, en relacion con las
problematicas actuales que se presentan, se realizd una encuesta a los funcionarios de la
distribuidora (8 en total), que consto de 12 preguntas que se pueden observar en el Anexo D. Los

principales resultados se evidencian a continuacion:

Administrat
iva
13%

Comercial
37%

Figura 13 Resultados: area en la que se desempefia.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

De los entrevistados el 37% son del area comercial, 25% del area de contabilidad, 25% de
bodega y 13% del area administrativa, es de notar que, el area administrativa no esta definida
dentro del organigrama, esta corresponde al area financiera. Lo anterior evidencia que los
empleados de la empresa no tienen claridad en la organizacion de la empresa, debido a que no se

han definido con claridad las funciones o cargos de la misma.

La tabla 7 presenta los resultados de la pregunta acerca de la definicion de las funciones que

realiza cada uno de los entrevistados.

Tabla 7. Funciones desempefiadas por los encuestados

Cargo desempefiado Funciones

Desempefio el cargo de contadora y en general las funciones actuales se
enfocan en la liquidacién de impuestos, gestion de créditos, manejo de
proveedores, control de impuestos tales como: Retencién en la fuente, IVA,
Contadora y o
Retencion ICA. Estos controles son generados en cada factura recibida y
cada factura generada para posterior liquidacion mensual. Control de

consecutivo de facturas y control de precios de compra




Auxiliar de bodega

Basicamente mis actividades diarias son la recepcion de material y su
organizacion en los espacios designados por mi superior, posteriormente

también sirvo de personal para la entrega de la mercancia vendida

Administrador

comercial

Mis funciones actuales son la coordinacién de los vendedores, el seguimiento
de los clientes, verificacion del estado de las bodegas, también soy la persona
gue se encarga de vender a varios clientes importantes. La coordinacion de la
limpieza del local como también el envi6 y seguimiento de los envios de

mercancia

Tesorera

Estoy encargada de gestionar los cobros a los clientes, realizar los pagos a
los proveedores y estar al tanto de los temas de crédito y pago con las

entidades bancarias

Area comercial

Estoy a cargo de actualizar el catdlogo con las nuevas referencias de
productos que llegan y eliminar las que ya no se manejan, también tengo
como funcién asesorar a la gente en el momento de realizar sus compras en

la empresa y de mantener una buena relacién con los clientes

Asesor de ventas

Tengo como funcién principal mantener una buena relacién con el cliente y
asesorarlo sobre las mejores opciones que hay dentro de la empresa y estar
pendiente del catalogo, ya que no se puede ofrecer algo que ya no se esté

manejando en la empresa

Auxiliar de bodega

Estoy a cargo de gestionar el cobro a clientes y el alistamiento de los pedidos

que realizan los clientes

Contabilidad

Mis principales funciones son el registro contable de todas las facturas
generadas, sumado a esto debo tener en cuenta que cuentas hay por pagar y
por cobrar para tener al dia en el aspecto contable la empresa. Realizo
funciones de revision de némina y facturas de compra de material diaria. Me
encargo de cobrar las cuentas pendientes de clientes y en ciertos aspectos

controlo la cartera de la empresa

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de la empresa, 2018
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Las respuestas presentadas por parte de los encuestados evidencian la mezcla de funciones,

por ejemplo, el auxiliar de bodega que debe gestionar cobro a los clientes, o la persona de

contabilidad que debe también controlar la cartera de la empresa, revisar némina entre otras.

También se puede observar en las funciones del administrador comercial que debe estar en el

area de bodega, en la limpieza del local, en las ventas, en coordinacion, sin tener un perfil

definido y funciones acordes con este perfil.
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No Si

Figura 14 Resultados: sus funciones estan acordes a su cargo.

Fuente: Elaboraci6n propia con base en informacion de la empresa (2018)

En el mismo sentido, a la pregunta de si considera que sus funciones estan acordes con su
cargo, se encontro que 5 de los 8 entrevistados (62,5%) consideran que no estan acordes,
mientras que un 37,5% si considera acordes sus funciones.

w A O

N

NO; 1

Sl NO

Figura 15 Resultados: se requiere manual de funciones.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

A la pregunta de si considera que se requiere un manual de funciones, el 87% de los
encuestados (7 de los 8 encuestados) respondieron afirmativamente evidenciado que el personal
considera que es necesario tener definidas las funciones adecuadas a cada cargo y perfil dentro
de la empresa.
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0 1 2 3 4 5

Figura 16 Resultados: entendimiento de los formatos.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

En cuanto a si considera que los formatos para el diligenciamiento de la informacién son
entendibles, el 80% de los encuestados respondieron afirmativamente evidenciando la necesidad

de mejorar en este aspecto.

Y en cuanto a si considera que la comunicacion entre las areas es la adecuada, el 100% de
los encuestados respondid negativamente, lo que indica que en general todas las areas de la

empresa consideran que la comunicacion es un aspecto importante a ser mejorado.

6.5 Célculo de indice de rotacion de cartera

Se realizé la cuantificacion de la cartera en mora, con base en cada una de las fallas
presentadas en numerales anteriores y tomando las causas Pareto que afectan el indice de
rotacion de cartera que son: inadecuada comunicacion entre areas, no hay procedimientos
definidos, reprocesos de facturacion, inadecuada definicion de funciones, faltan cargos y
descuentos no aplicados, para lograr la cuantificacién se tomaron las cuentas por cobrar de los
meses de julio a diciembre de 2018, y se indagd la razon o causa de esa cuenta, de manera que se

pudiera lograr conocer cuanto dinero de la cartera en mora, es originado por cada causa.

Para el analisis se tomo el valor de las cuentas por cobrar al final de cada mes, este valor se
desglosé en las facturas pendientes de pago y estas facturas en las razones mencionadas

anteriormente, los datos de andlisis se observan en el Anexo E, luego se sumaron los totales por
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cada causa para determinar el valor en dinero de cada causa y con los datos se realiz6 un analisis

de Pareto de las causas, los resultados se presentan a continuacion en la tabla 8 y figura 17.

Tabla 8. Causas del alto indice de rotacion de cartera -por valor

Causa Valor % Relacién F. Acumulada &

Acumulado
Inadecuada comunicacion entre areas $42.780.000 46,38% $42.780.000 46,38%
Reprocesos de facturacion $27.660.000 29,99% $70.440.000 76,37%
No hay procedimientos definidos $14.540.000 15,76% $84.980.000 92,13%
Descuentos no aplicados $3.690.000 4,00% $88.670.000 96,13%
Faltan cargos $2.370.000 2,57% $91.040.000 98,70%
Inadecuada definicion de funciones $1.200.000 1,30% $92.240.000 100,00%
TOTAL $92.240.000 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa, 2018

Con base en los datos de la tabla anterior, se realiz6 la gréafica de Pareto, donde igualmente

se evidencian las principales causas del alto indice de rotacion de cartera (Ver Figura 17):

$45.000.000 100,00% 100,00%
$40.000.000 90,00%
$35.000.000 e — 80.00%
70,00%
$30.000.000
60,00%
$25.000.000
/ 50,00%
$20.000.000 £6.38%
40,00%
$15.000.000
30,00%
$10.000.000 20,00%
$5.000.000 10,00%
$0 0.00%
Inadecuada No hay Inadecuada °
D Reprocesos de . Descuentos no .
comunicacion . procedimientos . Faltan cargos definicion de
. facturacion . aplicados .
entre areas definidos funciones
= Valor $42.780.000 $27.660.000 $14.540.000 $3.690.000 $2.370.000 $1.200.000
% Acumulado 46,38% 76,37% 92.13% 96,13% 98,70% 100,00%
=—80-20 80% 80% 80% 80% 80% 80%

Figura 17 Diagrama de Pareto causas del indice de rotacion de cartera -por valor-.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa, 2018
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Se observa que las principales causas que generan cuentas por cobrar y que a Su vez
influyen en el alto indice de rotacion de cartera de la empresa son: inadecuada comunicacion
entre areas, reprocesos de facturacion que representa el 76,37% y suman un total de $70.440.000

pesos de la cartera en mora.

De igual manera con los datos de la cartera en mora de los meses de julio a diciembre de
2018 y con las ventas totales al mes (Ver tabla 9), se calcul6 el indice de rotacion de cartera para

estos meses.

Tabla 9Datos de cartera en mora y vetas julio-diciembre de 2018.

Mes Carteraen mora  Ventas totales
Julio $12.600.000 $123.458.600
Agosto $15.550.000 $124.750.000
Septiembre $17.580.000 $134.240.000
Octubre $13.420.000 $128.953.900
Noviembre $9.500.000 $116.890.000
Diciembre $23.590.000 $145.860.300
Total $92.240.000 $774.152.800

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa, 2018

Se calculd el indice de rotacion, con base en la siguiente ecuacion:

Saldo de cartera * 360 dias
ventas

Indice de rotacion =

Ecuacion 1. Indice de rotacion de cartera

Los resultados de la aplicacion de la formula se evidencian en la figura 18.

$92.240.000 x 180 dias )
IRC = = 21,44 dias
$774.152.800

Figura 18 indice de rotacion de cartera julio-diciembre de 2018

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de la empresa, 2018
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Se observa que el indice de rotacion de cartera de la empresa, en el periodo de Julio a
Diciembre, se encuentra por encima de los 15 dias de la politica de pago establecida, con un
valor de 21,44 dias.
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7  Analisis de hallazgos

En este capitulo se presenta un resumen de los principales hallazgos en relacién con las
problematicas que afectan a la empresa Distribuidora Gerson y que impiden que tenga un bajo
indice de rotacion de cartera para tener un adecuado funcionamiento en cuanto al pago a los
proveedores y el pago de los salarios a los empleados, el anlisis se realiza con base en el analisis

presentado en el diagndstico de la situacion actual.

7.1 Hallazgos generalidades de la empresa

De acuerdo con el organigrama de la organizacion se pudo evidenciar que no existen cargos
en el nivel gerencial diferentes al gerente general y la gerente financiera, esto ocasiona
sobrecarga de funciones de tipo operativo en estos dos cargos, que no permiten contar con la
vision estratégica de la empresa, la cual se requiere para tomar decisiones acertadas y mejorar

sus indices de ingresos.

Al detallar las funciones realizadas, se evidencio que, aunque existen funciones definidas en
relacion con tareas estratégicas, tales como conocer el mercado y los comportamientos de
compra, gestionar el flujo de dinero y analizar, organizar, planificar, dirigir y controlar el uso de
los recursos humanos, éstas no se realizan en realidad dentro de los cargos asociados, dado que,
las funciones de tipo operativo requieren la mayor cantidad del tiempo de los responsables de

estas funciones.

En cuanto al mapa de procesos se evidencio que, la empresa solo cuenta con 4 areas para el
funcionamiento y la oferta de sus productos a los clientes; una gerencial, dos operativas y dos de
apoyo, que, como se menciond anteriormente, no permiten a la empresa tener una vision
estratégica de la organizacion para la toma de decisiones y genera la mezcla de funciones dentro

de los cargos.

7.2 Hallazgos descripcion de los procesos
En el proceso de gestion financiera, se encontrd6 que se realizan funciones de pago a
proveedores, registro de las ventas del mes, administracion de personal, administracion del

almacén y facturacion, lo que indica que para el cargo, se realizan funciones y procesos que no
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estdn asociados, puesto que, la gestion financiera hace referencia a la administracion de los
recursos financieros de una empresa para tener los mejores resultados, por lo cual funciones
como las de registro de la ventas del mes, administracién de personal y administracion del

almacén no estan relacionadas con el cargo mencionado.

En el proceso de administracion comercial sucede algo similar, puesto que, tiene funciones
y procesos asociados con el manejo de los materiales, administracion de la bodega y recursos
humanos, cuando el area comercial se debe encargar de la relacion con los clientes la definicion
de descuentos y la recuperacion de la cartera, por lo cual también existen funciones y procesos
gue no estan asociados con el cargo. Ademas, el proceso de compras es realizado dentro de la

administracion comercial sin tener un area destinada a este fin.

Para el proceso de ventas se observé que los vendedores dependen de areas diferentes dentro
de la empresa, lo que indica que esta area no estd constituida como tal, generando problemas
como la recuperacion de la cartera, la inadecuada comunicacion entre las areas, el trato a los

clientes y la aplicacion adecuada de los descuentos.

7.3 Hallazgos del plano del servicio
La realizacion del plano del servicio para la empresa Distribuidora de eléctricos Gerson
permitio la identificacion de las fallas dentro de los procesos internos, en cuanto al manejo de la

informacion y la comunicacion entre las areas, las fallas identificadas fueron:

— Las listas de descuentos no se encuentran actualizadas al momento de verificar los
clientes, dado que, el administrador comercial realiza la actualizacion cada semana, sin embargo,
como los asesores comerciales no dependen directamente de esta area, no reciben la informacion,
sino hasta que, el gerente o la gerente financiera realizan la verificacion de los descuentos, por

tanto, se evidencia una falla en el proceso que afecta los pagos de los clientes

— Elenvio de la factura firmada presenta dos problemas: por un lado, el asesor comercial no
envia las facturas dentro de los 5 dias habiles a tesoreria lo que retrasa los pagos, de otro lado,
tesoreria no envia las facturas a los clientes dentro de los 5 dias habiles después de la facturacion,

en los dos casos, se requiere refacturar el pedido, retrasando los pagos.
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— En la verificacion del pago del cliente no existe un procedimiento para que el cliente
informe del pago realizado a la empresa, sino que este se verifica por parte de la tesorera, sin

tener definido un tiempo de verificacion.

7.4 Hallazgos cuantificacion de las fallas

Se identificaron mediante el diagrama causa-efecto las causas de las fallas mencionadas en
el numeral anterior y se cuantificaron por medio de un diagrama de Pareto, que permitio
determinar las causas principales del alto indice de rotacién de cartera de la empresa en relacion
con la inadecuada comunicacion entre areas, ausencia de procedimientos definidos, reprocesos
de facturacion, inadecuada definicidn de funciones, falta de cargos y descuentos no aplicados, las

cuales constituyen el 79,51% de las causas.

Por otro lado, la encuesta realizada a los empleados de la empresa permitié confirmar y
cuantificar las probleméticas acerca de la mezcla de funciones en los cargos actuales de la
empresa, teniendo por ejemplo auxiliares de bodega que realizan actividades de recuperacién de
cartera, o el administrador comercial que es el encargado tambiéen de la bodega y de coordinar el
inventario del local, ademas de las funciones asociadas a las ventas y aplicacion de descuentos,
evidenciando que el 62,5% de los empleados consideran que sus funciones no estan acordes con
su cargo y el 87% que considera que se requiere un manual de funciones para la empresa, asi
como las problematicas de la falta de claridad en los formatos, donde el 80% considera que no

son claros y el 100% que considera que la comunicacion entre las areas no es la adecuada.

7.5 Hallazgos del indice de rotacion de cartera

Con base en las causas identificadas de las fallas en los procesos internos de la empresa, se
cuantificaron las mismas en cuanto al valor que representan de la cartera en mora, encontrando
que la comunicacion entre las areas es la que mayor valor representa dentro de la cartera en mora
con el 46,38%, seguido de los reprocesos en la facturacion con el 29,99% y la ausencia de
procedimientos definidos que representa el 15,76% de la cartera en mora de la empresa.

En relacion con el indice de rotacién de cartera, se calculd para los meses de julio a
diciembre de 2018, encontrando un promedio del mismo de 42.28 dias de recuperacién de la

cartera, lo cual para ser una empresa comercializadora, se considera alto y pone en riesgo la
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sostenibilidad de la organizacién dado que, no permite la liquidez que se requiere para el pago de
proveedores y de obligaciones mensuales (Diaz & Castillo, 2015), la insolvencia econémica se
puede dar también por esta razén dando por hecho que las deudas se aumentan y el flujo de

dinero disminuye gracias a los clientes.

En la escuela de negocios de Espafia se concentra un estudio en el hallazgo de las deudas
morosas y su rapida ejecucion para ser resueltas, precisamente se maneja sobre compariias de
tamafio pequefio y mediano, donde se pretende que las deudas no superen los 90 dias pero que no
sean la mayoria de los clientes; por otra parte, que los clientes que adquieren cuentas hasta este

monto de dias se remitan a ser disminuidos al punto de recuperar la deuda en 30 dias.

Desde el estudio realizado por parte del profesor brachfield se analiza que cada compafia
sea capaz de moderar su politica de cobro pero que esto sea equivalente a su rotacion constante
de dinero, puesto que si no existe este flujo de dinero se puede llegar a una insolvencia en menos
de 6 meses ocasionando asi un gran problema financiero, por lo que se espera que se reduzca a

un valor menor a 20 (para tener liquidez mensual con el pago de los clientes). (Brachfield, 2013).

Los hallazgos presentados permiten enfocar las propuestas de solucion para el mejoramiento
de los procesos internos de la empresa Distribuidora de eléctricos Gerson, que permitan la

disminucion del indice de rotacion de cartera y el adecuado funcionamiento de la misma.
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8 Propuesta de solucion

De acuerdo con las problematicas evidenciadas en el diagnostico identificadas como: listas
de descuentos desactualizadas, problemas en el envio de la factura a los clientes y verificacion
del pago por parte de los clientes y teniendo en cuenta los hallazgos presentados en el capitulo
anterior acerca del alto indice de rotacion de cartera y sus causas en la inadecuada comunicacion
entre las areas, ausencia de procedimientos definidos, reprocesos en la facturacién, inadecuada
definiciéon de funciones y ausencia de un manual de funciones para la empresa, se describe la
propuesta de solucién que le permita a la empresa disminuir el indice de rotacion de cartera y

tener los ingresos que necesita para la sostenibilidad de la misma.

El capitulo se ha organizado de la siguiente manera: en primer lugar, se describen las
estrategias y acciones a realizar para resolver las causas de la problemética en el mejoramiento
de los procesos internos de la empresa, luego se detallan cada una de las acciones y estrategias y
finalmente se valida la mejora en el indice de rotacion de cartera de la empresa de cada una de

las acciones y estrategias planteadas.

8.1 Descripcion de acciones y estrategias de mejora

Teniendo en cuenta los hallazgos, se han planteado acciones y estrategias de mejora para
cada una de las causas de la problemaética, entendiendo la estrategia como un curso de accion
coherente y deseado con el objetivo de cumplir un logro determinado (Lorenzo, 2012), tal como

se evidencia en la tabla 10.

Tabla 10. Acciones y estrategias de mejora

Causa identificada Propuesta Tipo

Falta de cargos en el nivel gerencial
Redefinicion de la planeacion
Faltan areas dentro del organigrama Estrategia
estratégica de la empresa
Faltan cargos

Reprocesos de facturacion
o o Mejoramiento de los procesos
No hay procedimientos definidos ) )
internos de la empresa a través Estrategia

Descuentos no aplicados ]
del ciclo PHVA

Falta de claridad en los formatos
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Inadecuada definicion de funciones Definicion de un manual de y
) . Accion
Mezcla de funciones en los cargos funciones
Mejora en el manejo de la
Inadecuada comunicacion entre areas informacion dentro de la Accion

empresa

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion de la empresa, 2018

Con base en las acciones y estrategias planteadas, a continuacion, se detallan cada una de
ellas, de manera que permitan el mejoramiento de los procesos internos y se logre disminuir el
indice de rotacion de cartera de la empresa, para tener el flujo de recursos necesario para su
adecuado funcionamiento. Con base en lo anterior, la figura 19 presenta la propuesta de solucion

y sus elementos, para comprension del lector y para definir las partes del capitulo a desarrollar.

| PROPUESTA DE SOLUCION DISTRIBUIDORA GERSON |

oSS

Planeacion 'gﬁi"’ ! M?;ual + Definicion Cidg iejoramiento Magode . Aplcativo
o * Vision
estratégica e funciones | | CALOS PHVA internos mformacion ~  informacion

|
|
|
|
|
de los procesos la de manejo de !
|
|
|
|
|
|

Figura 19 Diagrama de la propuesta de solucion.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

A continuacién, se detallan cada uno de los elementos que le permitirdn a la empresa

mejorar sus procesos internos y disminuir el indice de rotacion de cartera.

8.2 Planeacion estratégica de la empresa

La planeacion estratégica es el proceso y definicion de actividades para el desarrollo de
planes en busca de conseguir objetivos y metas (Prieto, 2013), permitiendo la participacion de
todos los miembros de la organizacion, para determinar los objetivos deseados para el futuro a

mediano y largo plazo de la compafiia.
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Es muy importante tener en cuenta las ideas de todos los trabajadores, pues ellos son los
que, con su labor diaria, conocen en detalle los procedimientos y generan soluciones acordes con
cada situacion (Maldonado, 2013). Por lo tanto, se recomienda que se realice de forma
participativa con todos los miembros de la organizacion o por lo menos la representacion de cada
una de las areas que la conforman. En general, y de acuerdo con Serna (1999), la planeacion
estratégica es un proceso mediante el cual una organizacion define su visién de largo plazo (3
afos) y las estratégicas para alcanzarlas a partir del respectivo analisis de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas En la figura 20, se evidencia un proceso propuesto por

Serna (1999), para la definicion de la planeacion estratégica de las empresas.

0. Definicion del horizonte de

tiempo. El autor plantea que seade 3 afios

Se definen los principios corporativos para la

1. Principios corporativoes o
organizacion

2. Diagnéstico estratégico Analisis DOFA-;Doénde estamos hoy?

Vision-Mision-Objetivos estratégicos

3. Direccionamiento estratégico - .
;Donde queremos estar?

h
-

Areas estratégicas-Proyectos estratégicos

4. Proveccion estratégica C6mo lo vamos a lograr?

5. Plan operativo Estrategias-planes de accion

Indices de gestion
6. Monitoria Estratégica (Cual es el desempefio organizacional?
(Cuales los logros del proceso?

Figura 20 Etapas del proceso de la planeacion estratégica
Fuente: (Serna, 1999)

De acuerdo con el procedimiento presentado con anterioridad, se realiza la planeacion
estratégica propuesta para la Distribuidora de eléctricos Gerson, que permita solucionar las
problematicas asociadas con la falta de cargos y areas para las diferentes funciones de la
empresa, la cual serd disefiada por los autores y presentada a la empresa para su validacion y

ajuste, de ser necesario, tal como se vera mas adelante.
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8.2.1 Definicion de los principios corporativos.

Tal como lo plantea Serna (1999), se toma como horizonte de planeacién para la empresa
Distribuidora de eléctricos Gerson un horizonte de planeacién de 3 afios. Para la definicién de los
principios corporativos, y tomando en cuenta a Serna (1999), que indica que la misién y vision
de una empresa se soportan en un conjunto de principios, creencias o valores que la organizacion
profesa y que éstos se manifiestan y se hacen realidad en su cultura, se definen los principios y
valores de la empresa, que serdn la base para construir una cultura organizacional en la cual se

sustente el ambiente laboral.

Esta definicidn se realiza por medio de la matriz axioldgica, propuesta por Serna (1999). En
la cual se determinan inicialmente los actores o grupos de interés con los cuales esta relacionada
la empresa que son: sociedad, estado, clientes, proveedores, empleados, directivos y familia, los
cuales se analizan en relacion con la interaccion que tienen con la empresa. Estos se cruzan con
principios corporativos generales para identificar los principios que son importantes para la
empresa. Para ello se definen los grupos de interés de la empresa y con ello los principios, los
cuales se observan en la figura 21.

Grupo de interés ) . ) o
Sociedad Estado Familia Clientes Proveedores Empleados Directivos

Principios
Responsabilidad
Social X % % %
Pago de impuestos X X X X X
Atencion adecuada X X X X X X X
Seguridad X X X
Confiabilidad X X X X
Puntualidad X X X X
Amabilidad X X X
Respeto X X X X X X X
Honestidad X X X X
Responsabilidad X X X X X X X
Productividad X X X
Comunicacion X X X X X X X
Trabajo en equipo X X X X X X X

Figura 21 Matriz Axiolégica propuesta: Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S.
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Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

De acuerdo con lo presentado en la figura 21, se identifica que, los valores que tienen mayor
importancia para la empresa son: atencién adecuada, puntualidad, respeto, responsabilidad,
comunicacion y trabajo en equipo, son los valores que mayor impacto tienen dentro de los
grupos de interés de la empresa y los que permitiran mejorar los procesos internos de la
organizacion, es por ello que, son los que deben constituir la cultura organizacional. A

continuacion, se definen estos tres valores mencionados:

Atencién adecuada: Realizar la atencion adecuada a los clientes y proveedores de manera

que se logre la satisfaccion con el servicio.

Puntualidad: Cumplir los compromisos adquiridos es un simbolo de respeto hacia los

compafieros y los clientes que hacen uso de nuestros servicios.

Respeto: Corresponder de una forma digna y valorar las opiniones de los demas, demuestra

la cultura organizacional de la Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S.

Responsabilidad: Responder satisfactoriamente con los compromisos adquiridos con los

clientes, proveedores y comparieros de trabajo.

Comunicacién: Velar por responder adecuadamente a las solicitudes y manejo de

informacion entre las diferentes areas de la empresa.

Trabajo en equipo: Valor primordial para que la comunicacion pueda llevarse a cabo,

responder adecuadamente con las exigencias del equipo de trabajo.

Los demas valores descritos, no seran tomados en cuenta dentro de la definicion de la
cultura organizacional, dado que, son los de menor importancia, de acuerdo con los resultados de

la matriz axiologica presentada.

8.2.2 Diagndstico estratégico.
El diagnostico estratégico se realiza con base en la identificacion de las fortalezas,

amenazas, debilidades y oportunidades de la empresa, y el impacto que estas estan teniendo
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sobre la empresa, estos factores se plasman por medio de las matrices PCl, POAM y DOFA (Ver
figura 22 y 23) y se basan en el diagnostico general y el analisis del diagndstico del presente

documento, tal como se evidencia a continuacion.

MATRIZ PCI
Debilidad Fortaleza Impacto
Factor
Alta Media Baja Alta Media Baja Alta Media Baja
Conocimiento del mercado y el rubro X X
Experiencia en el manejo del catalogo ofrecido y conocimiento de este X X
Productos atractivos al cliente, con caracteristicas competitivas X X
Capacidad de respuesta a nuevos productos que ingresan en el mercado X X
Posibilidad de acceder a créditos X
Ventaja en costos X X
Alta calidad de productos X X
Alta calidad en el servicio ofrecido X X
Habilidades gerenciales X X
Ambiente laboral X X
Capacidad de detectar errores X X
Suficiencia del Equipo de trabajo X X
Formacidn y autogestion de los equipos X X
Instalaciones X X
Sistema de gestidn organizacional X X
Recursos financieros recaudados a partir de la recuperacion de cartera X X

Figura 22 Analisis PCI: Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

En la matriz anterior se presentan como principales debilidades el nivel de recursos
financieros a partir de la recuperacién de cartera con un alto impacto, ya que es uno de los
factores principales que influyen en la fluidez de efectivo en la compafia. Por otro lado, el

sistema de gestion organizacional se presenta como una debilidad de alto impacto sobre la
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empresa, ya que no se cuenta con una estructura bien establecida que plantee la direccion
estratégica que la empresa debe seguir, esto acompafiado de un inadecuado manual de funciones

y flujo de procesos, con el fin de que el equipo de trabajo lleve a cabo sus actividades de manera

Optima.
MATRIZ POAM
Amenaza Oportunidad Impacto
Factor
Alta Media Baja Alta Media Baja Alta Media Baja

Regulaciones para la libre competencia en el comercio de energia X X
Acuerdos comerciales con otros paises X X

Cambios culturales y de costumbres X X
Crecimiento econdémico del pais X X

Crecimiento en el sector de consumo de energia X X

Colombia ocupa el primer lugar en infraestructura energética en sur

américa X X
Aumento de la demanda de consumo de energia X X

Segun la DIAN la venta de eléctricos contribuy6 con un 3% del aumento

en la economia de Bogota X X

Posibilidad de adquirencia de nuevos productos con tecnologia de punta

con el fin de suplir la demanda de energia, disminuyendo el impacto X X
Nuevos mercados y segmentos X X
Necesidades insatisfechas X X
Aumento en la demanda por los productos y servicios X X

Empresas extranjeras tienen planes de inversion en el sector eléctrico y

suministro de material eléctrico X X
El musculo financiero de empresas méas grandes X X
Nuevas herramientas de gestion X X
Nuevas tecnologias que dejan obsoletos los procesos X X
Cambios en las necesidades y gustos de los clientes X X
Aparicién de nuevos competidores X X
Aparicion de productos o servicios sustitutos X X
Existencia de muchos competidores en el mercado X X

Figura 23 Analisis POAM: Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S.



Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
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ANALISIS DOFA

Tipo de fortaleza

Fortalezas

Habilidades y Capacidades

Recursos Disponibles

Actividades que desarrollas

satisfactoriamente

Conocimiento del mercado y el rubro (1)
Experiencia en el manejo del catalogo ofrecido y conocimiento de este (2)
Productos atractivos al cliente, con caracteristicas competitivas (3)

Capacidad de respuesta a nuevos productos que ingresan en el mercado (4)

Posibilidad de acceder a créditos (5)

Ventaja en costos (6)

Alta calidad de productos (7)
Alta calidad en el servicio ofrecido (8)

Tipo de debilidad

Debilidades

Falta de Habilidades y Capacidades

Recursos no disponibles

Actividades que desarrollas

insatisfactoriamente

Pocas habilidades gerenciales (1)
El ambiente laboral no es el esperado (2)

Incapacidad de ver errores por parte de los equipos operativos(3)

Equipo de trabajo insuficiente (4)
Instalaciones con poco espacio (5)
Equipos no formados y con poca autogestion (6)

Sistema de gestion ineficiente (7)

Pocos recursos financieros debido a que no existe un proceso de recuperacion de cartera

adecuado (8)

Lentitud en la gestion (9)

Mala comunicacion entre las areas (10)
Procesos ineficientes (11)

Falta de planificacion (12)

Baja calidad de procesos (13)

Cargos no definidos (14)

Alto indice en la recuperacion de cartera(15)

Tipo de oportunidad

Oportunidades

Factores politicos y sociales

Regulaciones para la libre competencia en el comercio de energia (1)
Acuerdos comerciales con otros paises (2)

Cambios culturales y de costumbres (3)



Factores econémicos

Factores tecnolégicos

Factores demogréaficos

Mercado y competencia
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Crecimiento econémico del pais (4)

Crecimiento en el sector de consumo de energia (5)

Colombia ocupa el primer lugar en infraestructura energética en sur américa (6)

Aumento de la demanda de consumo de energia (7)

Segun la DIAN la venta de eléctricos contribuyé con un 3% del aumento en la economia de
Bogota(8)

Posibilidad de adquirencia de nuevos productos con tecnologia de punta con el fin de suplir

la demanda de energia, disminuyendo el impacto ambiental(9)

Aumento de la poblacién (10)
Llegada de extranjero (11)

Nuevos mercados y segmentos (12)
Necesidades insatisfechas (13)

Aumento en la demanda por los productos y servicios(14)

Tipo de amenazas

Amenazas

Factores econémicos

Factores tecnolégicos

Mercado y competencia

Empresas extranjeras tienen planes de inversion en el sector eléctrico y suministro de
material eléctrico (1)
El musculo financiero de empresas mas grandes (2)

Nuevas herramientas de gestion (3)

Nuevas tecnologias que dejan obsoletos los procesos (4)

Cambios en las necesidades y gustos de los clientes (5)
Aparicion de nuevos competidores (6)

Aparicion de productos o servicios sustitutos (7)
Existencia de muchos competidores en tu mercado (8)

Figura 24 Analisis DOFA: Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Fortalezas Debilidades
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- Aprovechar el crecimiento del sector econémico
con el fin de aumentar el nimero de clientes con la

oferta de una alta calidad de productos y de servicio . .
. . - Actuar de manera proactiva frente al cambio cultural y

prestado, con el fin de aumentar el nivel de ] . o

. social que se esta presentando en las organizaciones con
transacciones en la empresa. (F8,F7:04,08) ] ) ) L

) ) . el fin de mejorar el trabajo de los equipos internos de la
- Potenciar mediante una adecuada recuperacion de . . )

empresa, aumentando su nivel de habilidad en las areas

gestion y comunicacion. (D1,D2,D3,D4,D5:03)

- Realizar un cambio estratégico en cdmo esta la

cartera, la capacidad de respuesta que tiene la
empresa en la adquirencia de nuevos productos

fijando su objetivo en los productos que entraran al o .
. N . estructura organizacional y el flujo de los procesos, con
Oportunidades mercado utilizando tecnologia de punta. (F4:09) . . o .
. . el fin de permitir aportar al crecimiento econémico que
- Lanzar anticipadamente productos atractivos a la o
. esta teniendo el sector y de esta manera ser una empresa
demanda actual con el fin de aprovechar la apertura )
] referente en el sector eléctrico. (D11:04)
de nuevos segmentos y mercados, que permita a la .
. ) - Establecer el flujo correcto para recuperar cartera a
empresa incursionar en nuevos campos. (F3:011) . . ] .
o tiempo que nos permita tener los recursos financieros
- Mantener nuestro conocimiento del mercado y . . )
. . pertinentes para invertir en nuevos productos con
rubro con el fin de atacar las necesidades i
L . o _ tecnologia de punta
insatisfechas en nuestros clientes objetivos con el fin

de maximizar el uso del conocimiento de negocio
que se tiene.(F1:012)

- Potenciar la capacidad de respuesta frente a nuevos
mercados con el objetivo de aprovechar la entrada de

nuevos productos y servicios sustitutos. (F4:A7) - Generar la definicion de los cargos correspondientes y
- Mantener la oferta de productos atractivos al plantear un sistema de gestion mejorado, para que la
cliente, con el fin de satisfacer el cambio en los adaptacion de nuevas herramientas de gestion sea mas
gustos y preferencias del cliente, teniendo en cuenta  sencilla. (D6,D7,010,D11:A3)

Amenazas ) o »
que para ello se debe tener un adecuado flujo de - Disminuir el indice de recuperacion de cartera, con el
dinero para la adquirencia de productos con fin de tener mayor flujo de efectivo que permita competir
caracteristicas competitivas (F3:A5) con las grandes empresas que lleguen al

- Mantener el manejo de productos y servicio de alta mercado.(D8,D15:A1,A2)
calidad, y de esta manera obtener un puesto referente
en el gran mercado de los eléctricos.(F7,F8:A8)

Figura 25 Andlisis DOFA: Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Se observa que las estrategias de mejora de la empresa estan relacionadas con la propuesta
de solucidn planteada, lo que indica que estas estrategias y acciones permitiran a la empresa un

mejor desempefio en el sector.
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8.2.3 Direccionamiento estratégico.

Dentro de direccionamiento estratégico y tomando en cuenta los valores descritos en el
numeral 8.2.1, se realiza el analisis de la mision y vision actuales de la empresa, para aplicar los
principios de la planeacion estratégica y ajustarlas de manera que estén acorde con los objetivos

de la organizacion.

De acuerdo con Serna (1999), la mision se define como: “la formulacién de propositos de
una organizacion que la distingue de otros negocios, en cuanto al cubrimiento de sus
operaciones, sus productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de estos
propositos” (p.21), en este sentido, se analiz6 la mision actual, tal como se evidencia en la tabla
11.

Tabla 11. Anélisis de la mision actual de la empresa

Mision actual

Es compromiso de Distribuidora de eléctricos Gerson DEG, satisfacer las necesidades y

expectativas presentes y futuras de nuestros clientes,

respaldados por un excelente servicio para mejorar continua y

eficazmente nuestros procesos y asi poder asegurar el cumplimiento de los objetivos de nuestra

empresa.
e, Talento
Distincion
humano
Sl NO Sl NO NO

Fuente: Elaborado por los autores, 2018, con base en Serna (1999)

Se observa en la tabla 12, en donde se analizan 5 criterios, que la mision de la empresa
cuenta con 2 de ellos, lo que indica que le hace falta incluir las operaciones, el mercado objetivo
al que estan dirigidos sus productos y servicios y el talento humano. En este sentido, se presenta

la mision redefinida de la empresa, asi:

Es compromiso de Distribuidora de eléctricos Gerson DEG, satisfacer las necesidades y

expectativas presentes y futuras de nuestros clientes,
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buscando la proteccién de los trabajadores y la seguridad de las industrias.
Ademas, contamos con personal altamente capacitado y competente, con amplia experiencia en
la prestacion de nuestros servicios caracterizandonos por la atencion personalizada para
satisfacer las necesidades y requisitos de nuestros clientes, que son principalmente industrias vy
personas que requieren instalaciones eléctricas seguras y de calidad, respaldados por un
excelente servicio para mejorar continua y eficazmente nuestros procesos y asi poder asegurar el

cumplimiento de los objetivos de nuestra empresa.

De otro lado, Serna (1999), define la vision como: “conjunto de ideas generales, algunas de
ellas abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el

futuro” (p.22). En este sentido, se presenta la vision actual de Distribuidora Gerson:

“Ser la empresa lider en la distribucion de materiales eléctricos en todas las areas y en la
ejecucion de obra civil a nivel nacional, mediante el uso de recursos de calidad orientada a la

excelencia y satisfaccion total de nuestros clientes”.

Se observa que la vision esta acorde con lo planteado por Serna (1999), por lo cual no

requiere ajustes.

Teniendo en cuenta que no existen cargos a nivel gerencial y que los cargos existentes en la
actualidad poseen funciones operativas, de manera que no permiten su dedicacion a la definicion
de estrategias y planeacion de la empresa, se plantea una redefinicion de la estructura
organizacional con base en el disefio del mapa de procesos y el organigrama ajustado de la

empresa, de manera que respondan adecuadamente a la mision y vison planteadas.

A partir de la redefinicion de la misién y vision de la empresa, se plantea el disefio de la
estructura organizacional de la empresa, usando como base el planteamiento tedrico de Serna
(1999), en el cual indica que se requieren cargos gerenciales para soportar las operaciones,
garantizar el mercado y la distincion de la empresa. También teniendo en cuenta que, la

planeacion estratégica se desarrolla e integra en tres niveles: planeacién estratégica corporativa,
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planeacion estratégica funcional y planeacion estratégica operativa, las cuales estan desarrolladas

a través de los diferentes tipos de procesos: estratégicos, operativos y de soporte.

Para la determinacién de los procesos necesarios para el adecuado funcionamiento de la
empresa, se tomd como base la descripcion de los procesos realizada en el diagnostico y sus
problematicas y las respuestas de los empleados en cuanto a las funciones que realizan, con el fin
de identificar las areas encargadas de cada funcion. Se desglosaron los procesos en los diferentes
tipos de funciones, asi como las funciones descritas por los empleados y se determind el area

adecuada a cada funcion realizada, tal como se evidencia en la figura 26.
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bodega/inventarios

- Lineamientos comerciales

Administracion comercial - >

.
i
I
i
[
I
I
i
i
i
i
i
i

- Atencion al cliente
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Figura 26 Identificacion de las areas necesarias para la empresa.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Luego de identificar las &reas necesarias, se clasificaron de acuerdo con su naturaleza en
procesos estratégicos, operativos y de soporte, de tal manera que se ajustd el mapa de proceso

actual, el cual se presenta en la figura 27.
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Figura 27 Mapa de procesos propuesto para Distribuidora Gerson

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

De acuerdo al direccionamiento estratégico de la empresa, se plantea que la gerencia general
brinde las directrices estratégicas y establezca los lineamientos generales del funcionamiento de
la compafiia. En tanto los procesos de gestion comercial y financiera se encargaran de los
lineamientos tacticos para llevar a cabo los objetivos propuestos por la gerencia general. En
cuanto a los procesos operativos, los cuales tienen incidencia directa en la necesidad y
satisfaccion del cliente, se agrupa el proceso de compras, ventas y despacho, con el fin de
mantener el racional de negocio sin desviaciones en su objetivo. Por ultimo, los procesos de
apoyo en los cuales se encuentran inventarios, tesoreria y contabilidad, estaran acompafados por
la gestion del talento humano, lo que permitird un adecuado funcionamiento por parte de los

procesos estratégicos.
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Figura 28 Organigrama propuesto para Distribuidora Gerson

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

El cargograma propuesto permite soportar una estructura organizacional adecuada para la

se vera mas adelante.
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prestacion de los servicios de la empresa dado que, cuenta con areas especializadas para todas las
funciones y procesos descritos en el diagnostico y evidenciados por medio de la planeacién
estratégica propuesta, que actualmente estan centradas en una sola persona, con base en ello se
requiere como nuevo personal: jefe de ventas, jefe de compras, administrador de talento humano,
personal para seleccion y contratacion y auxiliar contable para el area financiera, de compras y

de ndmina, ademas de requerir la redefinicidn de las funciones de los cargos actuales, tal como
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Teniendo en cuenta lo anterior, y con el fin de definir y realizar el debido seguimiento a la

estrategia de la organizacion por parte de la gerencia general, se plantea un BSC (balance

scorecard), ver Anexo K, enfocado a este proceso estratégico, el cual se desarroll6 mediante 4

etapas principales presentadas a continuacion:

Etapa 1: En esta etapa se establecieron las bases sobre las cuales se regira la
proyeccion estratégica de la compafiia distribuidora de eléctricos Gerson, ademas
se soportardn las estrategias que se desarrollen dentro de las diferentes
dependencias. Durante este proceso se debe tener en cuenta la mision propuesta y
la vision establecida por la compafiia, y de esta manera, plantear una mision y
vision para la gerencia general donde eventualmente se desarrollaran las

estrategias, con el fin de realizar un proceso de despliegue de estas.

Etapa 2: De acuerdo al desarrollo de bases bien estructuradas, es importante
conocer el planteamiento del cargograma y como son repartidas las tareas a nivel
organizacional, de esta forma se asignaron las correspondientes actividades y los
componentes relevantes en el BSC. A demas, se tendra la cadena de valor desde
las actividades de apoyo y actividades principales para conocer a nivel general la
importancia y punto central del negocio de la distribuidora.

Como parte de este planteamiento se establece un DOFA, con el fin de
analizar y evaluar la situacién interna de la empresa enfocado al proceso
gerencial; la identificacion de fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades
no solamente se tendra en cuenta el aspecto interno sino el entorno y como logra
afectar el desarrollo estratégico.

La elaboracion de las perspectivas financieras, Procesos internos,
Aprendizaje y desarrollo y del cliente; nos hara abordar a profundidad el alcance
de cada una de las areas y determinar cual es clave para cada una de estas.
Conociendo los involucrados se plantearon objetivos con su respectivo indicador

para llevar un monitoreo de avance de acuerdo a su vision y estrategia.
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e Etapa 3: Conociendo las areas claves dentro del Balance scorecard a nivel
gerencial, se desarrollé un planteamiento de los ejes estratégicos segun las
perspectivas y posteriormente se propusieron iniciativas estratégicas con el fin de

elaborar un mapa de estrategias teniendo en cuenta cada una de las perspectivas.

e Etapa 4: Teniendo establecidas las iniciativas estratégicas se tomd en cuenta el
monitoreo de avance y como se van desarrollando de acuerdo al objetivo
planteado, se proponen indicadores que se elaboraron de acuerdo al alcance de
cada una de las perspectivas y el impacto que genera esta dentro de la
organizacién; Es importante enfatizar en que la medicion de estos indicadores
resulta indispensable para conocer si existe un avance significativo o debe ser

reevaluado el indicador o si es de mayor complejidad el objetivo.

8.2.4 Proyeccidn estratégica.

Luego de la realizacion del analisis estratégico y la redefinicion de la misién, vision y
estructura organizacional de Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S., se realiza la proyeccion
estratégica, la cual consiste de acuerdo con Serna (2009) en la seleccion de proyectos
estratégicos que son el resultado de analizar las opciones estratégicas y de dar prioridad a cada
una de estas. En la figura 29, se presenta la correlacion entre los proyectos propuestos
(estrategias de la matriz DOFA) y las areas de la empresa (mapa de procesos y organigrama
ajustado).

Matriz de correlacion areas

Areas funcionales ) ) ) Talento
T Financiera Comercial Despachos
Proyectos estratégicos humano

Aplicacion del ciclo PHVA en el mejoramiento

de los procesos.

Capacitacion el personal en los nuevos procesos
y procedimientos

Aplicativo de manejo de la informacién de la

empresa.

Planeacion estratégica de la empresa.

Redefinicion del organigrama de la empresa.
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Matriz de correlacion areas

Areas funcionales ) ) )
Financiera Comercial

Proyectos estratégicos

Disefiar el manual de funciones de la

organizacion.

Talento

humano

Figura 29 Matriz correlacion de éreas: Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Despachos

Luego de la realizacion de la matriz de correlacion presentada en la figura 29, se procede a

la definicion de estrategias que son de acuerdo con Serna (2009), el ;Como? De los proyectos.

De esta manera se presenta la matriz de estrategias para los proyectos planteados con su

responsable.

Matriz de proyectos estratégicos y responsables

esponsable Gerente

Jefe de
bodega

Jefe de

ventas

Jefe de

compras

Gerente Gerente

Proyestos Gerente talento

financiera | Comercial

estratégico humano

Tesoreria

Contabilidad

Aplicacion del
ciclo PHVA en
el

mejoramiento
de los procesos.

Capacitacion el
personal en los
nuevos
procesos y
procedimientos

Aplicativo de
manejo de la
informacion de

la empresa.

Planeacion
estratégica de
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la empresa.

Redefinicion
del
organigrama de

la empresa.

Disefiar el
manual de
funciones de la

organizacion.

Figura 30 Matriz de responsables Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Luego de la definicion del plan estratégico, se presentaran los proyectos definidos, con sus
respectivas areas y responsables, en una cartelera informativa, al igual que seran enviados a
todos los trabajadores de Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S., por correo electronico. En un
plazo no mayor a 45 dias desde su aprobacion, con el fin de garantizar la divulgacién de los

objetivos y areas de la empresa.

8.2.5 Plan operativo.

Teniendo en cuenta que Serna (1999), lo define como la etapa del proceso donde cada una
de las personas responsables de los proyectos estratégicos, desarrollan un plan de accién para
alcanzar los resultados esperados dentro del horizonte de tiempo previamente definido para ello,

la tabla 12 presenta el plan operativo de la empresa.

Tabla 12. Plan de accion propuesto: Distribuidora de eléctricos Gerson S.A.S

Proyecto estratégico Objetivo Plazo de ejecucion Responsable(s)
L ) Mejorar los procesos . .
Aplicacion del ciclo PHVAen . Gerente financiera,
) ) internos de la empresa Medio plazo (3-6 )
el mejoramiento de los ) o Gerente Comercial y
con el fin de disminuir meses)
procesos. Gerente talento humano

el indice de rotacién de
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cartera
Capacitacion el personal en los  Capacitar al personal . Gerente talento humano,
L Medio plazo (3-6
NUEVOS Procesos y para la aplicacion del | Jefe de bodega, de ventas
meses
procedimientos ciclo PHVA y de compras
Mejorar la
Aplicativo de manejo de la comunicacion entre las Corto plazo (1-3 Gerente Comercial,
informacion de la empresa areas y el flujo de meses) Tesoreria y Contabilidad
informacion
. o Contar con los objetivos
Planeacion estratégica de la . ] Corto plazo (1-3
estratégicos que definen Gerente
empresa L meses)
a la organizacion
Contar con los cargos y
L ) funciones necesarias Gerente financiera,
Redefinicion del organigrama Corto plazo (1-3 )
para el adecuado Gerente Comercial y
de la empresa ) ] meses)
funcionamiento de la Gerente talento humano

empresa
Definir las funciones y
Disefiar el manual de funciones el perfil de cada cargo Medio plazo (3-6
L o Gerente talento humano
de la organizacion definido para la meses)

empresa.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

8.2.6 Indicadores de gestion.

Los indicadores de gestion, planteados, se establecen para realizar una medicion de los
proyectos estratégicos, para el redisefio de la estructura organizacional de Distribuidora de
eléctricos Gerson S.A.S. Dichos indicadores, se presentan en la tabla 13. Presentando los

indicadores y criterios para la evaluacion de la proyeccion estratégica.
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) Estado del
Proyecto o Plazo de Indicador Estado esperado del
. Objetivo ) » ) factor o Responsable
estratégico ejecucion particular ) indicador
particular
L ) Mejorar los procesos ) )
Aplicacion del ciclo Gerente financiera,
internos de la empresa ) # de procesos ]
PHVAenel ] . Medioplazo o Gerente Comercial
. ] con el fin de disminuir definidos y 0% 100%
mejoramiento de s . (3-6 meses) ] y Gerente talento
el indice de rotacion mejorados
los procesos. humano
de cartera
Capacitacion el ) Gerente talento
Capacitar al personal )
personal en los L Medio plazo  # de personal humano, Jefe de
para la aplicacion del ) 0% 100%
NUevos procesos y ) (3-6 meses) capacitado bodega, de ventas y
o ciclo PHVA
procedimientos de compras
Aplicativo de Mejorar la ]
. L . Gerente Comercial,
manejo de la comunicacion entre las  Corto plazo # de areas .
) N . ) ) 0% 100% Tesoreriay
informacion de la areasy el flujo de (1-3 meses) relacionadas .
) -~ Contabilidad
empresa informacion
y Contar con los
Planeacion o . Planes
. objetivos estratégicos  Corto plazo o
estratégica de la ) estratégicos 0% 100% Gerente
que definen a la (1-3 meses) o
empresa L, disenados.
organizacion
Contar con los cargos . .
L . ] Gerente financiera,
Redefinicion del  y funciones necesarias . .
. Corto plazo Organigrama Gerente Comercial
organigrama de la para el adecuado o 15% 100%
(1-3 meses) definido y Gerente talento

empresa funcionamiento de la

empresa

humano



) Estado del
Proyecto . Plazo de Indicador Estado esperado del
. Objetivo ) » . factor o Responsable
estratégico ejecucion particular . indicador
particular
L Definir las funciones y
Disefiar el manual ) )
) el perfil de cada cargo  Medio plazo # cargos Gerente talento
de funciones de la o o 0% 100%
L definido para la (3-6 meses) definidos humano
organizacion
empresa.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
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8.3 Disefio del manual de cargos y funciones de la empresa

Para completar la propuesta de solucién en relacién con el redisefio organizacional de la
empresa, se disefid el manual de cargos y funciones el cual se muestra en el Anexo F, donde se
evidencia que se requieren cargos profesionales para las areas de responsabilidad tales como:
gerentes y administradores y cargos con experiencia en las demas areas de la empresa: tesoreria,
auxiliares y asesores de ventas. Ademas, las figuras 31, 32, 33 y 34 presentan la mision, vision y
ejes estratégicos de cada una de las areas gerencial y estratégica de la empresa de acuerdo con el

organigrama: gerencia general, financiera, comercial y talento humano.

GERENCIA GENERAL

. Realizar la planeacion estratégica de la compafiia y ser el
) iprincipal eje estratégico de todas las areas, para asegurar el i
MISION . cumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales, asi i
i como propender por el trabajo en equipo y la comunicacidon i
| asertiva. i

. Asegurar el desarrollo de las actividades estratégicas de cada una
= 1 . .,
VISION i de las areas de la empresas, con la consecuciéon de nuevos e
i innovadores mercados de productos.

1. Desarrollar y poner en marcha la planeacion estratégica de la empresa.
Disefar acciones para contar con nuevos mercados que permitan el capital de
trabajo para la organizacion.

3. Implemento de una cultura de trabajo en equipo, aceptacidon del cambio y
consecucion de las metas

Figura 31 Definicion de la gerencia general
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)



75

EL enfoque de la gerencia general deja de ser operativo para estar dedicado a expansién de

la empresa y a la generacion de planes estratégicos para el logro de los objetivos institucionales.

GERENCIA FINANCIERA

E Aplicar acciones y estrategias que garanticen los recursos
£ 1 financieros y el capital de trabajo, asegurando el adecuado pago
MISION e :
1 de impuestos, pagos a proveedores, compras de materiales y pago
1 de los salarios.

1 . . .

' Nos vemos como una unidad asesora en materia financiera,
VISI(’)N i comprometidos con un eficiente manejo y consecucion de los

1 o .

' recursos, asegurando las politicas de pago de clientes y pago a

i proveedores, que permiten un bajo indice de rotacion de cartera.

1

1. Desarrollar y poner en marcha politicas financieras y contables en la organizacion.
Optimizacion de los indicadores financieros y capital de trabajo.

3. Implemento de una cultura de manejo adecuado de los recursos y aplicacion de las
politicas de la empresa.

Figura 32 Definicion de la gerencia financiera.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de la empresa (2018)

La gerencia financiera se encarga de los lineamientos de politica para la consecucion de los

recursos de la empresa y garantizar el capital de trabajo para su adecuado funcionamiento.
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GERENCIA COMERCIAL

E Entregar y propender por ser un ejemplo de atencion al cliente,
2 | con la definicion de politicas comerciales, la definicion
MISION L e P .
' actualizacion de los descuentos para ofrecer atencion
1 personalizada a los clientes de la organizacion.

E Nos vemos como una unidad asesora en materia comercial, E

. i comprometidos con una eficiente cultura del servicio al cliente y |
VISION E un manejo de la informacion comercial que permita la atencion E
| personalizada. i

1. Desarrollar y poner en marcha un sistema de actualizacion de la informacion en
todas las areas de la empresa.

2. Optimizacién del manejo de la informacion comercial de la empresa.

3. Implemento de una cultura de atencidn personalizada a los clientes.

Figura 33 Definicion de la gerencia comercial

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de la empresa (2018)

La gerencia comercial se encarga de la atencion personalizada al cliente, por medio de

lineamientos de politica comercial y actualizacion constante de la informacion.

GERENCIA DE TALENTO HUMANO

Entregar y propender por ser humano integral y ser socio

unos recursos humanos altamente motivados y capacitados con
permanente disposiciéon al trabajo en equipo.

1 1
1 1
1 1
MISION | estratégico de todas las areas, para asegurar las competencias de
1 . . ey !
' su personal y una calidad de vida laboral que faciliten el logro de !
i las estrategias corporativas i
| e e e e e e e e e e e e o 1
E Nos vemos como una unidad asesora en materia laboral,
VISION i comprometidos con una eficiente cultura del servicio al cliente y
1
1

1. Desarrollar y poner en marcha un sistema de perfiles y evaluacion.
Optimizacién del perfil general del empleado y tiempos de respuesta
razonablemente adecuados.

3. Implemento de una cultura de servicio con un conocimiento integral de los servicio
de la compaiiia
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Figura 34 Definicion de la gerencia talento humano

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

La gerencia de talento humano se encarga de garantizar el personal capacitado y motivado
para la realizacion de todas las funciones de la organizacion. Con base en los ejes estratégicos de
las areas gerenciales y estratégicas de la empresa, se definieron los perfiles de cargo y las
funciones de todo el personal necesario, tal como se evidencia en el Manual de Funciones
(Anexo F).

8.4 Mejoramiento de procesos

En esta tercera parte de la propuesta, se realiza la aplicacion del ciclo PHVA para el
mejoramiento de los procesos internos, de manera que soporten la planeacién estratégica de la
empresa, utilizando la herramienta Bizagi para el modelamiento de los procesos de la empresa en
la etapa del Hacer del ciclo, el cual se realiza de los macroprocesos presentados en el mapa de
procesos a los micro procesos, detallados por medio del organigrama de la empresa y el manual

de funciones.

Se plantea el mejoramiento con las cuatro etapas del ciclo PHVA: planear, hacer, verificar y

actuar las cuales se describen a continuacion:

Planear: Para esta etapa se toma como base el organigrama definido y el plan de accion
para definir las actividades y operaciones que se requieren en cada proceso, para la

caracterizacion de los procesos de la empresa de acuerdo con lo dispuesto en la norma 1SO 9001.

Hacer: se presenta el modelamiento ajustado de los procesos con base en la caracterizacion

de los mismos usando la herramienta bizagi.

Verificar: se definen las formulas y periodicidad de medicién de los indicadores por

proceso estratégico definidos en la planeacion estratégica de la organizacion.

Actuar: se define el cronograma para la consecucion del plan operativo de la empresa y

poner en marcha la planeacion estratégica disefiada.
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8.4.1 Etapa planear: Caracterizacion de procesos.

La caracterizacion de procesos permite tener claridad de los procesos existentes en la
Distribuidora de eléctricos Gerson, las entradas y las salidas de los mismos y los involucrados en
cada proceso y procedimientos. Inicialmente se disefid el formato para la caracterizacion de

procesos con base en la norma ISO 9001, el cual se evidencia en la figura 35.

Fecha de
Gerson vigencia Codigo
EEE CARACTERIZACION DE PROCESO 31/01/2019 DEG-001
Controlado Version Elaboro Reviso Aprabo
Nit- 900943544-6 |- No: 01 Juan Diego Soaza - Angelo
Andres Caro

Proceso Direccionamiento estrategico
Objetivo Conocer los procesos existentes dentro de la compaiiia Distribuidora de electricos gerson DEG y tener claridad

sus funciones
Aplica a todos los procesos que conforman el Sistema de Gestion Integral de la empresa, segln requisitos

Aleance establecidos de acuerdo a las normas: ISO 9001:2015, 14001:2015 y OHSAS 18001:2007, requisitos legales y
Responsable Gerencia general, Gerencia financiera, Gerencia comercial
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS CLIENTES

Figura 35 Formato de caracterizacion de procesos
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

Con base en el formato presentado se realizd la caracterizacion de los procesos se la
empresa: proceso de direccionamiento estratégico, gestion financiera, gestion comercial, gestion
de talento humano, proceso de compras y despachos e inventarios, estas caracterizaciones se

pueden observar en el Anexo G del presente documento.

8.4.2 Etapa Hacer: Modelamiento de procesos.

De acuerdo con el mapa de procesos, los macroprocesos de la empresa son: gestion
financiera, gestién comercial, gestion de talento humano, compras y administracién de bodega.
La Gestion Financiera es el proceso que abarca y estd en relacion con todas las areas de la
organizacion, ademas es aquel que permite la comunicacion entre los recursos humanos y el
proceso de comercializacion y despachos, por lo cual se considera el proceso eje dentro del
desarrollo de las operaciones de la Distribuidora Gerson, en este sentido, la figura 36 presenta el

modelamiento de los macroprocesos.
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Figura 36 Modelamiento de procesos propuesto para Distribuidora Gerson.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
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La figura 36 permite observar que, para el disefio del mejoramiento de los procesos en la

empresa, se requiere de contar con un proceso central que permita organizar todas las funciones

que desarrolla, la empresa, que, para el caso de la Distribuidora Gerson, es el proceso de Gestion

Financiera es la base de la mejora de los procesos de la empresa, teniendo en cuenta que, de alli

se desprenden las acciones para los deméas macroprocesos de funcionamiento de la Distribuidora

Gerson.

8.4.3 Etapa Verificar: Medicion de macroprocesos.

Se requieren herramientas de medicion de los avances en la ejecucién de los procesos de la

empresa, de manera que se ejecuten adecuadamente y se puedan definir acciones de mejora

adecuadas. Estos indicadores se presentan en la tabla 14, en donde se incluye: proceso, nombre,

férmula actual y formula propuesta.



Tabla 14. Propuestas para indicadores
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Nombre del ) )
Proceso o Formula actual Férmula propuesta
indicador
Ingresos . - . ingresos entregados
N . . ID=Disponibilidad de ingresos ID = - g - ,g
Gestién disponibles ingresos solicitados
Financiera . PG=Numero de facturas # facturas pagadas
Pagos gestionados PG = - —
pagadas # factiras recibidas
Gestion Compras a Cp= Productos comprados a o= # productos comprados
comercial proveedores proveedores # productos solicitados del mes

Administracion
Ventas del mes
de ventas

Vm = ventas netas del mes

_ Ventas realizadas y pagadas

ventas solicitadas

B Capacitaciones
Gestion RRHH )
realizadas

P = Personal capacitado en las
tareas

# personas capacitadas
"~ total personal empresa

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de la empresa (2018)

Estos indicadores planteados permiten medir el efecto del indice de rotacion de cartera de la

empresa, por ejemplo, la disponibilidad de ingresos para las compras de la empresa, estan

relacionados con la liquidez de la misma, que a su vez depende de la rotacion de la cartera que se

tenga.

8.4.4 Etapa Actuar: Cronograma de implementacion.

La ultima etapa del ciclo PHVA define las acciones que se requieren para la divulgacion e
implementacion de la planeacion estratégica de la empresa, por medio del plan operativo
definido en la tabla 14. En este sentido la tabla 15 define las actividades necesarias para la

implementacion de la propuesta de solucién, plasmada y definida por medio de la planeacién

estratégica de la organizacion.

Tabla 15. Plan de implementacidn del plan de accion propuesto

Proyecto o Plazo de
. Responsable(s) Actividades . .
estratégico ejecucion
» Definir y validar la planeacion estratégica de la
Planeacion
o empresa Corto plazo
estratégica de la Gerente )
Designar responsables de cada proyecto (1-3 meses)
empresa . . .
Aprobar y divulgar la planeacion estratégica
Redefinicion del ~ Gerente financiera, Revisar y aprobar organigrama disefiado Corto plazo
organigrama de la  Gerente Comercial y Definir nuevos cargos de la empresa con el personal ~ (1-3 meses)
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Proyecto o Plazo de
. Responsable(s) Actividades ) y
estratégico ejecucion
empresa Gerente talento existente
humano Determinar las necesidades de personal

Contratar el personal necesario

Revisar y aprobar aplicativo disefiado

Aplicativo de ) Definir responsables del manejo de la informacién
. Gerente Comercial, . )
manejo de la i Capacitar a los responsables en el manejo del Corto plazo
) » Tesoreriay o
informacion de la N aplicativo (1-3 meses)
Contabilidad ) ) L
empresa Determinar las necesidades de comunicacion para el

manejo de la informacion

) Revisar y aprobar el manual de funciones disefiado
Disefar el manual . ) ) o .
) Gerente talento Validar los perfiles del personal existente y definir Medio plazo
de funciones de la ) o
L humano necesidades de capacitacion (3-6 meses)
organizacion ] .
Reorganizar las areas en la empresa

Aplicacion del Gerente financiera, Revisar y aprobar modelamiento de procesos
cicloPHVA enel Gerente Comercial y Revisar y aprobar caracterizacion de procesos Medio plazo
mejoramiento de Gerente talento ) o L (3-6 meses)
Revisar y aprobar indicadores de medicion
los procesos. humano
Capacitacion el Gerente talento  Definir responsables de macro y micro procesos
personal en los humano, Jefe de Medio plazo

Capacitar a los responsables en los procesos y

nuevos procesosy  bodega, de ventas y (3-6 meses)

o rocedimientos
procedimientos de compras P

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

De acuerdo con las actividades definidas en la tabla anterior, se culmina la propuesta en
relacion con la aplicacién del ciclo PHVA para el mejoramiento de los procesos en la empresa.
Seguidamente se presenta la cuarta parte de la propuesta relacionada con el manejo de la

informacion en la empresa.

8.5 Manejo de la informacion

Con base en los procesos mencionados y los indicadores disefiados para el adecuado uso de
los procesos de la empresa y poder mejorar la comunicacion entre las areas, de manera que
realicen de forma agil y eficiente, se disefi6 un aplicativo que permite medir los indicadores y
plantear las acciones de mejora de los mismos. El aplicativo permite analizar los datos del afio

para los indicadores estratégicos, para lo cual el funcionamiento se presenta a continuacion vy el
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aplicativo puede ser revisado en el Anexo H. Adicional al aplicativo, se realiz6 un site mediante
la plataforma que ofrece Google (Ver Anexo 1), con el fin de integrar la propuesta en un solo

lugar de manera interactiva, contribuyendo al manejo de la informacién de manera eficiente.

Inicio: El aplicativo de manejo de la informacion cuenta con una péagina de inicio
denominada “MENU PRINCIPAL”, que contiene la informacion bésica y la gestion de procesos,
tal como se evidencia a continuacién. Es importante recalcar que en cada uno de los links que se
dirigen a la informacién de la compafiia agregara valor para el conocimiento a profundidad de
los procesos correspondientes de cada area como también los objetivos que se planted la

compaiiia a futuro.

BPM - GESTION DE PROCESOS - DISTRIBUIDORA GERSON DEG
[ menupRINGRAL |

g
1
i GESTION O PROCESCS.

REGISTRD CaRTERA

| o

MENU PRINCIPAL | DEGSA | Pringpal | Registro | IRC

Figura 37 Menu de inicio del aplicativo.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

DEGS.A: El link de “Presentacion general empresa” nos dara muestra general de la mision,
vision y estrategias que existen en la compafiia, en el momento que se da click se empieza a
conocer sobre la compafiia brindandole informacién a la persona del cargo como también a la

persona nueva que no conoce sobre la compafiia.
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BPM - GESTION DE PROCESOS - DISTRIBUIDORA GERSON DEG

—

i
:

|

DISTRIBUDIORA DE ELECTRICOS GERSON DEG S.A.S

Distribuidora de eléctricos GERSON DEG S.A.S, se desenvuelve en el sector de los productos

eléctricos, a continuacion, se describe su estructura organizacional, las principales funciones

del personal actual y el mapa de procesos de la empresa, con el fin de contextualizar al lector
en el funcionamiento general de la organizacion.

Figura 38 Link a la informacion general de la empresa.
Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de la empresa (2018)

Gestion por procesos: En este espacio donde desde el menu se puede ingresar directamente
se logra identificar el mapa de procesos que corresponden a la propuesta sefialada en el
documento, en este apartado se puede aprender de como podra ser dirigida la compafiia y todo

centrado en el buen manejo financiero sin descuidar toda la estructura organizacional.
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BPM - PROCESOS INTERNOS - DISTRIBUIDORA GERSON DEG

UNCIPAL | DEGSA | PROCESO ORG | Principal | Registro | IRC | (& HECI|

Figura 39 Procesos internos organizacion DEG.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de la empresa (2018)

Registro Cartera: El aplicativo esta centrado en mejorar el manejo de la informacion de la
cartera, tener una mayor fiabilidad de los clientes en qué fecha solicitaron el material, en qué
fecha pagaron y por medio de esto evaluar qué acciones tomar correspondientes a la fecha de
pago o0 a la demora de los pagos. Identificando de manera mas eficiente en qué fecha
exactamente se consigue recuperar las cuentas en mora podra permitir reducir el indicador de
rotacion de cartera. De esta forma se lograr obtener un mayor beneficio en cuanto al flujo de

dinero en caja y por supuesto un reabastecimiento de material pronto.
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Distribuidora de electricos Gerson DEG S.A.S

Gerson REGISTRO DE CUENTAS POR COBRAR

TIPO DE CLIENTE
DESDE HASTA TIPO

0 DIAS 0 1
1DIAS 30 2
31 DIAS 60 3

N® Registro B 61 DIAS 30 4

Fecha emision 14/03/2019

Comercializadora Caps

Nombre Cliente|S.AS

Valor pagado | § 25.000.000,00

Abono 5 18.000.000,00

Tipo de cliente 4

' GUARDAR ' EDITAR I ' LIMPIAR ] IREEMFLAZAR ] ' ELIMINAR

Figura 40 Registro de cartera aplicativo.
Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

En este espacio podremos ver varios lugares donde ingresar los datos basicos de
reconocimiento del cliente, este espacio esta dirigido al area financiera. En el espacio de N2 de
registro se generard automaticamente igual que la fecha de emisién cuando se culmine el ingreso
de los datos: Nombre cliente, valor pagado, abono vy tipo de cliente. Posteriormente, podremos
editar esta cuenta, limpiarla de nuestro registro, reemplazar los datos si aqui nos equivocamos o

eliminarlo si ya finalmente se registrd el tltimo pago.

Al llenar este registro automaticamente nos llenara una base de datos que podremos visualizar,
pero no se puede modificar, esto es netamente control visual para que los datos aqui ingresados

puedan ser supervisados y auditados sobre el control de la cartera como vemos a continuacion.

N° Registro [Fecha emision |[Nombre Cliente Valor pagado Abono Tipo de clier|Estatus Fecha de pago REGISTRO DE CUENTAS POR COBRAR
NO TOCAR TIPO DE CLIENTE

12 14/03/2019|Jhon Farid Mendez g 21.000.000 | § 7.000.000 3|Activa DESDE HASTA TIPO

11 14/03/2019|Industrias Energy Group ] 52.000.000 | $40.000.000 4|Activo 0 0| 1

10| 14/03/2019(OT INGENIERIA 5.A $ 6.500.000 | $ 6.000.000 4|Activo 1 30| 2
9]  14/03/2019|).T SOLUCIONES s 9.500.000 | $ 8.500.000 3|Activo 31 60 3
8 14/03/2019|Comercializadora Caps S.A.S [ S 25.000.000 | $18.000.000 4|Activo 61 90| 4
7 14/03/2019|Gexpron 1 $ 8.500.000 | $ 8.300.000 2|Activa
6 14/03/2019| Distribuciones Jt s 25.000.000 | $14.000.000 4|Activo
5 14/03/2019|Cimstel 3 g 32.000.000 | $18.000.000 4| Activa

Figura 41 Registro de cartera aplicativo.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
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En la columna #6 veremos el estatus de la factura y la fecha de pago. Esta fecha de pago solo
podra ser determinada por el jefe de area donde verificara el pago y asi seguira con el cambio de

estatus a eliminado.

A modo de recomendacion se plantea una catalogacion de clientes donde se clasificade 1 a4y el

numero de dias que son permitidos por la compafiia para el pago total de la deuda.

IRC: En el proceso de la toma de datos y de las cuentas en mora de cada uno de los clientes el
indicador méas importante es el indice de rotacion de cartera, como anteriormente se menciona
corresponde a la capacidad en la que esta la compafiia de recuperar su cartera vencida y cuanto le
toma volver efectivo esa cantidad de dinero en cuentas por cobrar. En este apartado se podra
evidenciar que tendremos el valor de las cuentas por cobrar, el nimero de dias a evaluar que
corresponden a minimo 60, el total de ventas realizadas en ese periodo de tiempo y el calculo
saldara automatico. Este indicador nos mostrara en cuanto estamos recuperando la cartera y con

este dato lograr tomar acciones si se sobre pasa el valor estipulado por la organizacion.

Se recomienda que los dias a evaluar sean trimestralmente para que de esta forma arroje un dato

mas acertado de cuantos dias se tienen de movimiento de este dinero en cuentas por cobrar.

BPM - GESTION DE PROCESOS - DISTRIBUIDORA GERSON DEG

i i Cuentas por cobrar + Numero de dias
Indice de rotacion de cartera =

Ventas totales del ciclo a evaluar

Cuentas por T n
cobrar $92.240.000

IRC Numero de 22,04 dias
dias 185
\entas §774.152.800

- INGRESE EL VALOR DE LAS VENTAS A
REVISAR, CORTE MINIMO - MENSUAL- Y
CUENTAS POR COBRAR A LA FECHA

Figura 42 indice de rotacion de cartera aplicativo.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)
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Manejo de la informacion: EI Menu cuenta con un link a los datos de la compafiia que permiten
visualizar de manera mas eficiente el comportamiento mensual de la empresa con respecto a sus

ventas mensuales y evaluarlo frente a los afios anteriores.

Registro de clientes Registro de ventas
CLIENTES PAGO REAL 2017 2018} 2019 2020
CIMSTEL 3 50 1{$ 46928413 |5 53.219.091 Ventas mensuales
DISTRIBUCIONES jt 60| 2| 8 88.178.784 | §  154.398.675 § 400.000.000
GEXPRON 1 30 3|3 67392248 | §  76.441.755
COMERCIALIZADORA CAPS SAS 180) 4[$  163.649.572 | §  37.245.302 £550.000.000
J.T SOLUCIONES 50 5|$  143517.086 | S 142.520.625 < 200000000
ot S.AS3 a5 6|3  150.337.322 | §  112.692.689
INDUSTRIAS ENERGY GROUP 30 7|3 125284493 | §  123.458.600 $250,000.000
JHON FARID MENDEZ 30 8§ 131574716 | $  124.750.000
9|s  9s.48s.638 |5 134.240.000 5 200.000.000
10[$  67.965.187 | §  128.953.300
1l s 96.472.003 | $  116.890.000 5150.000.000
12|$  350.284.598 | §  145.860.300
Total $ 1530.070.110 ' § 1.350.670.937 $100.000.000

$50.000.000
saldo en cartera

libros contables

$ 26589452 ‘ $ 92224000 |A diciembre de 2018

5-

2 3 4 5 & 7
2017 w2018

Ventas mensualesa
evaluar $

576.518.137

Figura 43 Manejo de la informacidn aplicativo.

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

8.6 Validacion de la mejora del indice de rotacidn de cartera
Teniendo en cuenta las principales causas identificadas a lo largo del proyecto, se realiza
una matriz de impacto, entre las principales actividades que afectan el indice de cartera y cada
uno de los apartados de la propuesta presentada anteriormente (Ver tabla 17). La matriz se
evalud en la probabilidad de afectacion que tienen los apartados sobre las causas, tomando en

cuenta los valores presentados en la siguiente tabla:

Tabla 16 Calificacion de relacion

Relacion
Muy probable 4 - (99%)
Probable 3 - (66%)
Poco Probable 2 - (33%)
Nada Probable 1-(0%)

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de la empresa
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Tabla 17. Matriz de impacto

Inadecuada Reprocesos No hay Inadecuada
L o Descuentos Faltan L
Propuesta/Problemas comunicacion entre de procedimientos ) definicion de
. o no aplicados cargos .
areas facturacion definidos funciones
Planeacion Estratégica 3 3 3 1 4 3
Disefio de Manual de cargos 1 1 3 1 4 4
Mejoramiento de procesos 4 4 4 3 3 3
Manejo de la informacion 2 4 2 4 1 1
Promedio 2,5 3 3 2,25 3 2,75

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de la empresa

Relacionando los resultados anteriores, se procede a calcular el impacto de la propuesta,
teniendo en cuenta el porcentaje de relacion actual de las diferentes causas sobre el total del

saldo de cartera en mora, con el fin de encontrar un nuevo porcentaje de relacién. (Ver Tabla 18).

Tabla 18. Matriz de impacto

Impacto %Relacion

Causa Valor % Relacién
Propuesta propuesta

Inadecuada comunicacion

] $42.780.000 46,38% 2,50 28,69%
entre areas
Reprocesos de facturacion $ 27.660.000 29,99% 3,00 19,79%
No hay procedimientos
- $ 14.540.000 15,76% 3,00 10,40%
definidos
Descuentos no aplicados $3.690.000 4,00% 2,25 2,22%
Faltan cargos $2.370.000 2,57% 3,00 1,69%
Inadecuada definicion de
$1.200.000 1,30% 2,75 0,88%

funciones

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa

De acuerdo a la tabla anterior, para realizar el calculo del IRC se toma en cuenta el total de
cartera en mora y el porcentaje total de relacion propuesto, con esto se procede a realizar los

calculos pertinentes y se obtienen los siguientes resultados (Ver Tabla 19).

Tabla 19. Relacion Matriz de impacto
% Relacion IRC (Dias)
Actual 100,00% 21,44
Propuesta 63,67% 13,7

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa
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9  Analisis costos y beneficios de la propuesta

Con base en las propuestas realizadas para mejorar los procesos internos y permitir la
disminucion del indice de rotacion de cartera de la Distribuidora de eléctricos Gerson,
presentadas con anterioridad, se presenta en este capitulo, el calculo de los costos necesarios para
la implementacion de la propuesta y los beneficios de la propuesta con el fin de verificar la

viabilidad econémica de su implementacion.

9.1 Costos de implementacion de la propuesta

Los costos de implementacion de la propuesta se dividen en: costos de implementacién y
costos de funcionamiento, los cuales se describen a continuacion. El primer paso para el
desarrollo de la propuesta es destacar la planeacion estratégica y como fundamento para reducir
el indice de rotacion de cartera se fomentara el buen desarrollo organizacional seguido del

manejo de la informacion.

9.1.1 Costos de implementacion.

Los costos de implementacion estan asociados con las actividades necesarias para la
implementacion de la propuesta definidas anteriormente, con base en ello se determinaron los
recursos necesarios, el tiempo y el personal requerido, de manera que se pudiera cuantificar

econdmicamente la implementacién de la propuesta, tal como se presenta a continuacion.

Inicialmente fue necesario realizar un andlisis del personal actual, su salario y su perfil para
determinar las necesidades de personal y de salarios, que hacen parte de la inversion inicial de la
empresa para la implementacién de la propuesta. Actualmente existen 12 empleados en la
compafiia incluyendo al gerente general; para el cargograma propuesto se requiere de un
personal total de 19 empleados, lo que indica que se deben contratar 7 personas adicionales a los
integrantes de la organizacion actualmente. Sin embargo, debido a que esto es una propuesta
incremental, inicialmente seran contratados 2 del total de los cargos propuestos, los cuales son el
jefe de compras y su auxiliar contable, que son de gran influencia para el cumplimiento del
objetivo comercial presente en la empresa. En cuanto a los cargos de la gerencia de talento
humano, sus funciones seran cumplidas mediante la distribucién del porcentaje de dedicacion
sobre las actividades y responsabilidades, con empleados que ya son parte de la empresa

actualmente.
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A continuacion, se presentan los cargos existentes en la organizacion, con sus funciones y
salarios actuales. Adicional a lo anterior se presentan los dos cargos a contratar, funciones y

salario propuesto para estos nuevos integrantes de la compafiia, de manera que se identifiquen las

necesidades de salario y los cargos vacantes que se requiere para contratar el nuevo personal.

Tabla 20. Analisis del personal actual de la empresa

. Salario Cargo Salario . .
Cargo actual Funciones actuales Diferencia
actual propuesto  propuesto
Coordinar asesores comerciales, buscar
Gerente ) ) Gerente
nuevos clientes, garantizar el pago de $2.800.000 $3.000.000 $200.000
general ) general
salarios
Realiza actividades relacionadas con las
Gerente finanzas de la empresa, sino que debe Gerente
. . . y .. $2.500.000 . . $2.600.000 $100.000
financiera realizar procesos de seleccidon, aprobacion financiera
y contratacion de personal
Desempefio el cargo de contadora y en
general las funciones actuales se enfocan .
o ) y Contabilidad
en la liquidacién de impuestos, gestion de .
Contadora o . $1.300.000 (4rea $1.500.000 $200.000
créditos, manejo de proveedores, control ) )
) B financiera)
de impuestos tales como: Retencion en la
fuente, IVA, Retencion ICA.
Bésicamente mis actividades diarias son
la recepcion de material y su
Auxiliar de organizacion en los espacios designados Jefe de
. . . . $1.100.000 $1.500.000 $400.000
bodega por mi superior, posteriormente también bodega
sirvo de personal para la entrega de la
mercancia vendida
Mis  funciones actuales son la
Administrador coordinacion de los vendedores, el Gerente
. L. . ... $2.200.000 ) $2.600.000 $400.000
comercial seguimiento de los clientes, verificacion comercial
del estado de las bodegas
Estoy encargada de gestionar los cobros a
los clientes, realizar los pagos a los
Tesorera $1.400.000 Tesorera  $1.500.000 $100.000

proveedores y estar al tanto de los temas
de crédito
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) Salario Cargo Salario ) )
Cargo actual Funciones actuales Diferencia
actual propuesto  propuesto
Estoy a cargo de actualizar el catalogo
) con las nuevas referencias de productos
Area . » Jefe de
) que llegan, también tengo como funcién  $1.100.000 $1.500.000 $400.000
comercial ventas
asesorar a la gente en el momento de
realizar sus compras
Tengo como funcién principal mantener
Asesor de una buena relacion con el cliente y Asesor
. . $1.000.000 ) $1.000.000 $0
ventas asesorarlo sobre las mejores opciones que comercial
hay dentro de la empresa
. Estoy a cargo de gestionar el cobro a N
Auxiliar de ] ] i . Auxiliar de
clientes y el alistamiento de los pedidos ~ $900.000 $1.000.000 $100.000
bodega ) ] bodega
que realizan los clientes
Mis principales funciones son el registro
contable de todas las facturas generadas, N
Auxiliar
. sumado a esto debo tener en cuenta que
Contabilidad $900.000 contable de  $1.000.000 $100.000
cuentas hay por pagar y por cobrar para i
. tesoreria
tener al dia en el aspecto contable la
empresa.
TOTAL $2.000.000

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2018)

La tabla presentada permite observar que todo el personal actual de la empresa puede aplicar

a un cargo dentro del cargograma definido para soportar la planeacion estratégica de la misma y

disminuir el indice de rotacién de cartera, con una diferencia de salarios de $2.000.000, dado que

se definid un salario por cada nivel del cargograma, para el nivel gerencial de $3.000.000, para el

nivel estratégico de $2.600.000, para el nivel funcional de $1.500.000 y para el nivel operativo

de $1.000.000 de manera que exista claridad en el salario de cada cargo y no existan diferencias

entre el personal, aportando en la cultura y mejora del ambiente laboral dentro de la

organizacion. De esta forma, el organigrama propuesto para la empresa con el nombre del

personal y lo cargos por definir el personal, se presenta en la figura 47.
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NIVEL Gerente
GERENCIAL gen‘eral Gerson Herndndez
' : !
NIVEL Gerente Gerente Gerente de
ESTRATEGICO financiera comercial talento humano
;Iﬂ Garzén ’ Victor Hernand Por definir
! | | | |
NIVEL N
S . Jefe de Jefe de Seleccion y Jefe de
FUNCIONAL TesoreJm . Comallslll:;ai e e contratacién —— Jefe de bodega ‘
Cal.?;za : Melo ’ Camjlo_ Por definir Por definir Por definir égjr?:zdro
Velandia
' !
NIVEL Auxiliar Asesores Auxiliar Auxiliar de Auxiliar Ayudante
OPERATIVO contable comerciales contable oficina contable de bodega
Kelly Johana = Camilo Velandia | > Pordefinir = Por definir = Pordefiny ) Daniel Cestilo
Camilo Hernandez Steven Bohorquez

Figura 44 Organigrama propuesto para Distribuidora Gerson -con nombres-

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion de la empresa (2019)

Para la seleccién y contratacion del personal faltante se debe tomar como base el manual de
funciones definido y presentado en el Anexo F, estos cargos tienen un costo de implementacion

que se presenta a continuacion:

Tabla 21. Salario del personal por definir en la empresa

Personal requerido Salario
Gerente de talento humano $2.600.000
Jefe de compras $1.500.000
Seleccion y contratacion $1.500.000
Jefe de ndmina $1.500.000
Auxiliar contable (2) $2.000.000
Auxiliar de oficina $1.000.000
Total $10.100.000

Fuente: Elaboracion propia (2019)

De acuerdo con lo anterior, el costo de implementacion asociado al personal de la empresa
es de $4.500.000 sumando las diferencias entre los salarios actuales y los costos presentados en

la tabla anterior, teniendo en cuenta el valor de los dos cargos a contratar inicialmente. Con base
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en estos datos y en la tabla 20, se presenta la tabla 22 en la cual se observa todos los costos de
implementacion de la propuesta, en relacién con los proyectos estratégicos y sus actividades
definidos para el mejoramiento de los procesos internos de la empresa.



Tabla 22. Plan implementacion de la propuesta -costos-
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. o ] Costo del )
Proceso estratégico Actividad Responsable Recursos Unidad Cantidad
recurso
Tiempo Estudiantes Hora- $32.000 30
Realizar diagndstico necesario
hombre
para determinar problematica
Evaluar y analizar condicién Tiempo Estudiantes Hora- $32.000 48
actual de la empresa hombre
Investigacion Estudiantes
Disefar propuestas que traten la Tiempo Estudiantes Hora-
Prop g P $32.000 48
problemética presente hombre
Realizar estudio de costo-beneficio Tiempo Estudiantes Hora-
$32.000 24
hombre
Definir y validar la planeacion Tiempo del Gerente Hora-
. $40.000 2
estratégica de la empresa General hombre
Designar responsables de cada Tiempo del Gerente Hora-
$40.000 3
Planeacion estratégica de la  proyecto General hombre
Gerente )
empresa » . Tiempo del Gerente Hora-
Aprobar la planeacion estratégica $40.000 2
General hombre
) . o Tiempo de los Hora-
Divulgar la planeacion estratégica $32.000 3
Gerentes hombre
Revisar y aprobar organigrama Tiempo de los Hora-
) L yep ganis . . P $32.000 4
Redefinicion del organigrama  disefiado Gerente financiea, Gerente  Gerentes hombre
de la empresa Definir nuevos cargos de la Comercial Tiempo de los Hora- $32.000 .
empresa con el personal existente Gerentes hombre '



Aplicativo de manejo de la

informacion de la empresa

Disefiar el manual de

funciones de la organizacion

Determinar las necesidades de

personal
Contratar el personal necesario

Pago de salarios del personal

requerido

Pago de prestaciones sociales del

personal requerido

Aumento salarial personal actual

Revisar y aprobar aplicativo
disefiado
Definir responsables del manejo
de la informacion _
] Gerente Comercial,
Capacitar a los responsables en el i i
) o Tesoreria y Contabilidad

manejo del aplicativo
Determinar las necesidades de
comunicacion para el manejo de la
informacion
Revisar y aprobar el manual de
funciones disefiado
Validar los perfiles del personal

) o ) Gerente talento humano
existente y definir necesidades de
capacitacion

Reorganizar las areas en la

Tiempo de los
Gerentes
Tiempo del gerente

de talento humano
Monto calculado

Aportes parafiscales,
salud y pension
29,5%

Monto calculado

Tiempo de los
Gerentes

Tiempo del gerente
comercial

Tiempo del gerente

comercial

Tiempo del gerente

comercial

Tiempo de los
Gerentes

Tiempo de los

Gerentes

Tiempo de los

Hora-
$32.000
hombre
Hora-
$32.000
hombre
Pesos $2.500.000
Pesos $737.500
Pesos $2.000.000
Hora-
$32.000
hombre
Hora-
$32.000
hombre
Hora-
$32.000
hombre
Hora-
hombre $32.000
Hora-
$32.000
hombre
Hora-
hombre $32.000
Hora- $32.000

11
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empresa Gerentes hombre
Revisar y aprobar modelamiento Tiempo de los Hora-
$32.000 4
de procesos Gerentes hombre
Aplicacidn del ciclo PHVA en ) L Gerente financiera, Gerente
] ] Revisar y aprobar caracterizacion ] Tiempo de los Hora-
el mejoramiento de los Comercial y Gerente talento $32.000 4
de procesos Gerentes hombre
procesos. humano
Revisar y aprobar indicadores de Tiempo de los Hora-
L $32.000 4
medicion Gerentes hombre
o Definir responsables de macro y Tiempo del gerente Hora-
Capacitacion el personal en los . Gerente talento humano, Jefe $32.000 11
micro procesos de talento humano hombre
NUEvos procesos y ) de bodega, de ventas y de )
o Capacitar a los responsables en los Tiempo de los Hora-
procedimientos o compras $32.000 4
procesos y procedimientos Gerentes hombre
TOTAL $12.717.500

Fuente: Elaboracion propia (2019)
De acuerdo con la tabla 22, se evidencia que se requiere $12.717.500 pesos para su implementaciéon, los cuales se ven reflejados

en costos de hora hombre para revisar y validar la propuesta disefiada y los costos de contratacion de nuevo personal y de asignacion
de salarios ajustados al personal actual de la empresa, costos que se refieren a la impresion de papeleria, personal y tiempo requerido

para la revision y aprobacién.
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9.1.2 Costos de funcionamiento de la propuesta.

Para que la propuesta se mantenga funcionando se requiere de la actualizacion de las
politicas de la empresa y el aplicativo, el pago de los nuevos cargos con sus prestaciones sociales
y el aumento salarial de los cargos actuales, todos estos costos se calculan al afio y se presentan
en la tabla 23.

Tabla 23. Costos de funcionamiento de la propuesta
Actividad Costo inicial ~ Periodicidad  Inversidn anual
Actualizacion del aplicativo $224.000 Semestral $448.000
Pago cargos nuevos y

orestaciones sociales $3.237.500 Mensual $38.850.000
Aumento Salarial $2.000.000 Mensual $24.000.000
Nuevas Capacitaciones $240.000 Semestral $480.000
Actualizacién de politicas $376.000 Anual $376.000
Costo Total $64.154.000

Fuente: Elaboracion propia (2019)
9.2 Beneficios de la propuesta

Los beneficios de la propuesta se refieren a los ingresos efectivos por el aumento del indice
de rotacion de cartera de la empresa, el cual se calculo para los meses de julio a diciembre de
2018 en el diagnostico y teniendo en cuenta que, las causas de estos valores se eliminaron por
medio de la propuesta, se evidencia una disminucion del indice, tal como se presenta en la

siguiente tabla.

Tabla 24. Beneficios econdmicos de la propuesta

Carteraen mora Cartera en mora

Mes Ahorro

actual propuesta

Julio $12.600.000 $8.022.420 $4.577.580

Agosto $15.550.000 $9.900.685 $5.649.315

Septiembre $17.580.000 $11.193.186 $6.386.814

Octubre $13.420.000 $8.544.514 $4.875.486

Noviembre $9.500.000 $6.048.650 $3.451.350

Diciembre $23.590.000 $15.019.753 $8.570.247
TOTAL $33.510.792

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Teniendo en cuenta lo anterior se establecio que el valor del ahorro en seis meses
corresponde a la disminucion de la cartera en mora que se convierte en efectivo para la empresa,
lo que indica que al afio el ingreso adicional al flujo de caja seria de $67.021.584 pesos, al

multiplicar el valor calculado por 2.

9.3 Relacién Costo - Beneficio

Para calcular la relacion costo beneficio, es necesario realizar un flujo de caja de la
propuesta, con el fin de evidenciar, a partir de ello, la relacion entre los costos y beneficios de la
propuesta de la solucion planteada para la empresa, que permite validar si su implementacion es

viable econ6micamente.

9.3.1 Flujo de caja de la propuesta.
El calculo del flujo de caja de la propuesta tomando los valores de costos de

implementacion, costos de funcionamiento y beneficios econdmicos se presenta a continuacion:

Tabla 25. Flujo de caja de la propuesta

FLUJO DE CAJA

Periodo 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Inversion
inicial $12.717.500 $12.717.500 $9.849.916 $6.865.048 $3.758.099  $524.075 $0 $0 $0 $0
inicia
Costos - $64.154.000 $66.777.899 $69.509.115 $72.352.037 $75.311.236 $78.391.465 $81.597.676 $84.935.021 $88.408.864
Saldo a

$0 $0 $0 $0 $0 $2.842.220 $6.346.197 $9.993.486 $13.789.949
favor
Beneficios - $67.021.584,0 $69.762.767 $72.616.064 $75.586.061 $78.677.531 $81.895.442 $85.244.965 $88.731.485 $92.360.602
Flujo -$12.717.500 -$9.849.916 -$6.865.048 - $3.758.099 -$524.075 $2.842.220 $6.346.197 $9.993.486 $13.789.949 $17.741.688

Fuente: Elaboracion propia (2019)
El flujo de inversién presentado se calcula con un aumento anual de acuerdo con un IPC del

4,09% al afo, de acuerdo con el DANE, dato del afio 2017, la utilidad neta que corresponde con

la suma de los ahorros anuales obtenidos con la propuesta.

9.3.2 Relacion beneficio/costo (B/C).

La relacion beneficio costo permite evidenciar si es viable econdmicamente la propuesta,
para lo cual se utilizé la tasa de inversion del inversionista. De acuerdo con Blank y Tarquin
(2006), la relacion beneficio costo se calcula de acuerdo con la siguiente formula:
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B _VPNB
C VPNC

Ecuacidn 2: Relacién beneficio-costo

De acuerdo con lo presentado, la relacion puede tener los siguientes resultados:

Si B/C < 1, significa que, en valor presente, los ingresos son menores que los egresos y por

tanto el proyecto no es aconsejable.

Si B/C = 1, significa que, en valor presente, los ingresos son iguales a los egresos,
ganandose Unicamente la tasa del inversionista; por tanto, es indiferente realizar el proyecto o

continuar con las inversiones que normalmente hace el inversionista.

Si B/C > 1, significa que, en valor presente, los ingresos son mayores que los egresos, por

tanto, es aconsejable realizar el proyecto.

Con base en lo anterior, se tomo la tasa de descuento del IPC, 4,09% para el afio 2017, para

calcular el Valor Presente Neto y con ello, la relacion beneficio costo, asi:

Beneficio $603.386.374 VPNB
Costo $585.725.092 VPNC
Relacién 1,04
TIR 6,35%

De acuerdo con el resultado de la relacion costo beneficio calculado, de un valor de 1,04 se
aconseja la realizacion de la propuesta al ser un valor mayor de uno permite a la empresa recibir
ganancias por el dinero invertido, ademas con una TIR del 6,35%, que también indica que la

empresa tendra ganancias con el proyecto.
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10 Conclusiones

Mediante la realizacion del diagndstico de la empresa se logra determinar qué factores
afectan de manera directa a la compaiiia en el crecimiento econdémico, el analisis constante en la
compafiia permite identificar que en una compafia calificada como pequefia-mediana empresa
tiene problemas importantes al interior del control del flujo de su dinero y en donde termina su
inversion de capital en mercancia. Esta problematica permite ampliar un poco mas sobre la
organizacion y como su estructura afecta directamente este indicador y por supuesto el buen
desarrollo de la compafiia. Se logra evidenciar que la rotacion de cartera es un factor muy
relevante con respecto al mejor desempefio posible de la empresa y como los reprocesos, falta de
asignacion de tareas, la delegacion de las mismas tareas y estructuracion de los cargos hacen que

se vuelva un poco mas dificil el manejo de esta variable de estudio.

La propuesta se disefid con base en el andlisis de una mejor estructuracion organizacional
y BPM “Business process managment”, a través de una redefinicién de la planeacion estratégica
de la compafiia; Proponiendo este esquema en la organizacion, el modelo permitira conectar la
proyeccion de la empresa con las actividades generales de cada colaborador, sumado a eso
brindard un mejor manejo de informacion interna donde involucrara toda el area financiera de
cara a priorizar el flujo de dinero. Esta conexion que se otorgara por medio de la propuesta
permite una mayor participacion de los empleados, ademas de disminuir las ocurrencias

presentes a nivel organizacional.

El valor que tiene el indice de rotacion de cartera en una compaiiia en plena madurez de
crecimiento toma valor cuando puede ocurrir que el poco flujo de dinero para su
reabastecimiento y para el cumplimiento de méas 6rdenes puede desencadenar dilemas constantes
hasta la insolvencia econémica. Es por esto que con el aplicativo desarrollado para el control de
la cartera permitira que se lleve control y una auditoria posterior de todas las facturas en mora
por clientes tanto nuevos como antiguos para lograr tener una trazabilidad correcta y definir

estrategias pertinentes para la recuperacion de ellas. Con la propuesta se proyecta una
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disminucion de aproximadamente 8 dias de los 21,47 dias de nivel de rotacion de cartera que

tiene actualmente la distribuidora Gerson, representado de esta manera una mejora del 35,4%.

Finalmente, en cuanto al analisis costo beneficio se encontraron beneficios econdémicos por
el valor de $67.021.584, con costos de funcionamiento por un valor de $64.154.000 pesos al afio,

lo que indica una relacion costo beneficio de 1,04 y una TIR de 6,35%.
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11 Recomendaciones

A la distribuidora de eléctricos Gerson DEG S.A.S, se le recomienda:

Comenzar con la implementacion de la propuesta organizacional planteada y llevar a cabo un
seguimiento de todos los procesos definidos en ella, es pertinente que se adelante los estudios
necesarios para que la empresa cuente con el sistema de gestion de seguridad y salud en el
trabajo (SG — SST) con la finalidad de desarrollar la empresa bajo el marco de la normatividad

del ministerio del trabajo colombiano.

Realizar un seguimiento significativo sobre los clientes en mora y llevar a cabo estudios
necesarios para conocer sobre que clientes es pertinente ofrecer pagos a crédito y sobre cuales
suprimir este beneficio. Siempre llevando a que los mejores clientes adquieran un crédito que sea

de beneficio para las dos partes involucradas en la negociacion.

Acceder a nuevas herramientas de control como facturacién electrénica, brindara un valor
agregado con la propuesta otorgada en el documento gracias a que se puede crear una red de

trabajo virtual y asi mismo usar la tecnologia como un apoyo importante en el control de cartera.

Finalmente se recomienda, realizar una correcta estructuracion en la empresa siguiendo el
planteamiento de la propuesta ofrecida, realizar un cambio paulatino para llevar la estructuracion

a todas las areas en la compafiia y asi adaptar de manera éptima el cambio organizacional.
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