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RESUMEN

Las empresas hoy en dia con frecuencia se enfrentan a cambios radicales, la
globalizacion ha tenido impacto en muchas de las Pequefias y Medianas Empresas
(PyMES), el cual tiene como efecto que estas busquen como ser competitivas. Para
anticiparse 'y superar estos cambios, necesitan poner atencidon en el
aprovechamiento de su conocimiento, el cual abre las puertas para definir estrategias
de cémo encontrarlo, difundirlo, combinarlo con otras actividades y asi causar un
mayor impacto y mejores resultados para lograr ser competitivas y viendo el valor del
conocimiento como una de sus ventajas clave.

El proyecto se desarrolla en una empresa mexicana dedicada a la comercializacion
de productos, equipos y accesorios de limpieza. La problematica que presenta
debido a que durante el crecimiento que ha tenido, lo ha desarrollado sin formalizar
muchos de sus procesos, dando como resultado la falta de diversos formatos de
documentos, ademas de un desaprovechamiento del conocimiento existente. La
manera en la que se trata de compartir el conocimiento es informal, sin preservar
ninguna evidencia de lo aprendido. Adicionalmente, no se lleva un proceso eficiente
de seguimiento.

La metodologia que se propuso para solucionar la problematica, le permitié identificar
y documentar el conocimiento de los procesos del area de ventas, permitiendo
estandarizar las formas de trabajo y aprovechar el conocimiento del personal.

La implementacién de la metodologia se vio materializada en una plataforma
tecnolégica desarrollada para la organizacién. Esta plataforma fue adoptada de
manera que permitiera compartir el conocimiento y gestionar toda la documentacion
actuando como gestor de contenidos; de esta se derivd una serie de beneficios en la
operacion de ventas, y ofreciendo un mejor servicio a los clientes. Aun falta una
mayor interaccion con la plataforma, por lo cual los beneficios podran visualizarse
mejor en un mediano plazo, ya que permitird a la empresa construir una base sélida

de conocimiento y estandarizar la forma de trabajo de las sucursales.



ABSTRACT

Companies today are often faced with radical changes, globalization has had an
impact on many of the Small and Medium Business (SMEs), which has the effect that
they seek to be competitive. To anticipate and overcome these changes, they need to
pay attention to the use of their knowledge, which opens the doors to define
strategies of how to find it, disseminate it, combine it with other activities and thus
cause a greater impact and better results to be competitive and see the value of
knowledge as one of its key advantages.

The project is developed in a Mexican company dedicated to the commercialization of
cleaning products, equipment and accessories. The problems it presents due to the
fact that during the growth it has had, it has developed without formalizing many of its
processes, resulting in the lack of diverse document formats, in addition to a waste of
existing knowledge. The way in which knowledge is shared is informal, without
preserving any evidence of what has been learned. Additionally, an efficient follow-up
process is not carried out.

The methodology proposed to solve the problem, allowed him to identify and
document the knowledge of the processes of the sales area, allowing standardizing
the forms of work and taking advantage of the knowledge of the personnel.

The implementation of the methodology was materialized in a technological platform
developed for the organization. This platform was adopted in a way that allowed
sharing the knowledge and managing all the documentation acting as a content
manager; this resulted in a series of benefits in the sales operation, and offering a
better service to customers. There is still a lack of interaction with the platform, so the
benefits can be better visualized in the medium term, since it will allow the company
to build a solid base of knowledge and standardize the way of working of the
branches.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

Las empresas de hoy en dia se enfrentan a cambios radicales con mucha frecuencia,
la globalizacion ha tenido impacto en muchas de las empresas pymes que hay en
México, tal impacto tiene como efecto que estas busquen la manera de ser
competitivas y una de las maneras de ser mas competitivas es ir mas alla en de los
aspectos que la mayoria de las demas conoce, como lo son aspectos de calidad,
mercadotecnia y publicidad y demas. Para anticiparse y lograr adelantarse y superar
esos cambios y ser competitivas las organizaciones necesitan poner atencion a las
habilidades internas de la misma. Es la linea de estudio de conocimiento la que abre
las puertas a encontrar el conocimiento clave, a saber cémo difundirlo, como
combinarlo con otras actividades para causar un mayor impacto y con ello mejores
resultados, obteniendo los beneficios de competitividad al ser una empresa que ve el
valor del conocimiento como una ventaja.

En esta seccion se presenta dénde se realizara el proyecto, la problematica

planteada, los objetivos, la hipotesis a comprobar y la justificacion del mismo.
1.1 Presentacioén

El proyecto se desarrollara en una empresa mexicana dedicada a la comercializacidon
de productos, equipos y accesorios de limpieza, hoy en dia la empresa cuenta con
cinco sucursales, el crecimiento que ha tenido la empresa se ha desarrollado sin
formalizar muchos de sus procesos, dando como resultado la falta de politicas,
reglas, perfil de personal, asi como una diversidad de formatos en los documentos
que se utilizan. Esta informalidad y falta de definicion clara de las funciones del
personal, aunado a deficiencias en sus procesos de capacitacion para aquellos que
ingresan a la empresa, asi como el seguimiento de los que ya trabajan en ella, ha
generado ineficiencia de operacion y comunicacion entre departamentos, en
especial, entre los departamentos de ventas, compras y operaciones, la mala
comunicacién entre los departamentos ha generado también un desaprovechamiento

del conocimiento existente en cada uno de ellos, la manera en la que se trata de



Introduccion

compartir el conocimiento es informal, esto por lo general se da cara a cara, no
teniendo ninguna evidencia de lo aprendido en dichas platicas o reuniones.

Adicionalmente, no se lleva un buen control de los clientes ni se cuenta con un
proceso eficiente de seguimiento a los mismos, debido a la falta de seguimiento en
instrumentos que se han querido implementar, la empresa no ha logrado mantener la

cultura hacia la mejora continua, ni aprovecha el conocimiento organizacional.
1.2. Planteamiento del problema

El crecimiento sin formalizacion en muchos de los procesos de la empresa ha dado
como resultado la falta de politicas, reglas, perfil de personal, formato de proceso y/o
procedimientos, formato de seguimiento a clientes, asi como diversidad de formatos
en los documentos que se utilizan dentro de la empresa. Esta informalidad y falta de
definicion clara de las funciones del personal ha afectado la comunicacion entre
departamentos asi como la comunicacion de las diversas sucursales limitando la
oportunidad de compartir y aprovechar el conocimiento, asi como las experiencias
que se han tenido que no se comparten ni se documentan.

La falta de actualizacion de perfiles de puestos y la inexistencia de otros perfiles ha
tenido como consecuencia que los trabajadores en ocasiones no tengan claro cuales
son aquellas actividades que deben realizar, hasta donde llega su compromiso
laboral y cudles son los procesos o procedimientos que deben realizar para
cumplimiento de objetivos que tengan dentro de la empresa; cabe mencionar que
esta problematica en muchas ocasiones repercute en que los empleado piensen que
otros son responsables de actividades que ellos mismos deberian de realizar.

Las ineficiencias en la operacion y comunicacion, en ocasiones han dado como
resultado una incorrecta toma de decisiones e insatisfaccion entre los empleados
afectando también al servicio al cliente. Debido a la falta de seguimiento en
instrumentos que se han querido implementar, la empresa no ha logrado mantener la
cultura hacia la mejora continua y no tiene aprovechamiento del conocimiento

organizacional.
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La informalidad de los procesos, las ineficiencias operativas y de comunicacion entre
departamentos, asi como el desaprovechamiento del conocimiento organizacional ha
propiciado insatisfaccion de los empleados y afectado la calidad del servicio a los

clientes.
1.3 Objetivo general

Desarrollar una metodologia para la documentacion de los procesos de ventas,
considerando la gestion del conocimiento y contemplando estandares de calidad,
dandole un seguimiento a las iniciativas de mejora, con la finalidad de buscar la

satisfaccion de los clientes.
1.4 Objetivos especificos

e Detectar el conocimiento tacito clave que tienen los empleados del
departamento de ventas para incluirlo en la documentacion de sus procesos.

e Definir indicadores de seguimiento de las mejoras y de satisfaccion de los
clientes.

e Documentar los procesos incluyendo el conocimiento clave tomando como
base la estructura definida en la norma ISO 9001:2015.

e Evaluar el cumplimiento en el seguimiento de las mejoras y la satisfaccion de

los clientes de la empresa.
1.5 Hipotesis

El desarrollo de una metodologia para la documentacién de los procesos de ventas,
considerando la gestion del conocimiento y contemplando estandares de calidad,
permitira tener mayor control en las actividades de ventas, asi como agilizar

procesos e incrementar la satisfaccion de los clientes internos y externos.
1.6 Alcances y delimitaciones

El proyecto se llevara a cabo principalmente en el departamento de ventas, siendo

en este donde se concentra la informacion principal de los productos que se ofrecen
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y donde se desarrolla la principal actividad de la empresa. Este proyecto abarcara la
identificacion del conocimiento clave para ponerlo a disposicion de los demas, asi
como también identificar indicadores de evaluacion de la calidad en el servicio de la

empresa.
1.7 Justificacion

El proyecto se desarrollara debido a que la empresa necesita mejorar la
comunicaciéon entre los departamentos, debe tener una estructura en sus procesos
asi como limitantes en los mismos de forma documentada, ya sea en politicas, reglas
o lineamientos a seguir. Con la documentacion de estos se busca estandarizar la
manera de trabajar en el departamento de ventas principalmente, obteniendo
mejoras en los departamentos que tiene relacion con el antes mencionado, buscando
siempre obtener la satisfaccion de los clientes.

Lo anterior, permitira a la empresa tener control de sus actividades y la facilidad de

identificar aquellos procesos o0 actividades que se deben mejorar.
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2. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se desarrolla la revisidon literaria que se ha realizado para poder
sustentar de manera tedrica y practica la solucion al problema que se plantea en el
proyecto. Las diversas fuentes consultadas estan relacionadas con la gestion del
conocimiento, la identificacidn de conocimiento clave, la importancia que tiene la
documentacion de procesos en una organizacion, la importancia de la buena
comunicacion en el area de ventas, entre otros.

Como primer tema a abordar esta el proceso de administrativo, para dar inicio a esta

investigacidén a continuacion se presenta dicho concepto.
2.1. Proceso administrativo

Un proceso administrativo es el conjunto de pasos encaminados a reunir las etapas
necesarias para llevar a cabo una actividad administrativa (Rojas y Aguilar, 2009).

El proceso administrativo consiste en “identificar las funciones de los administradores
y, enseguida, deducir de ellas los principios fundamentales de la practica”
(Chiavenato, 2006). Las funciones del administrador estan dadas por la planeacion,
la organizacion, la direccion y el control; aunque estas pueden variar de acuerdo al
enfoque de cada autor. La relacién entre estas funciones consideradas como un
todo, es llamada el proceso administrativo, cuyo fin es alcanzar la eficacia y
eficiencia organizacional mediante el cumplimiento de los objetivos propuestos
(Bernal y Sierra, 2008)

He aqui la importancia de documentar el proceso administrativo para identificar las
etapas que deben llevar a cabo para realizar una actividad, en el caso de este trabajo
es el proceso de venta de una empresa distribuidora de productos de limpieza. Como

se abordara el area de ventas es importante saber qué es un proceso de ventas.
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2.1.2. Proceso de ventas

Segun Catalin-Georgian y Roxana-Lucia (2016), dependiendo del tipo de
organizacion, una fuerza de ventas puede consistir en un pequefio numero de
vendedores con contacto con el cliente, 0 muchos agentes de ventas que operan de
una manera altamente organizada, con relacion regular y frecuente con los clientes.
La fuerza de ventas proporciona un flujo de informacion a la organizacién, deben
saber lo que esta sucediendo en el campo con el fin de mantenerse al dia con los
cambios del mercado en términos de demanda. La venta es una parte integral de la
mezcla de comunicacion de la empresa.

La naturaleza y tipo de clasificacion de las posiciones en el esquema de ventas, da
una indicacion de cdmo una organizacion de ventas puede ser gestionada
eficazmente. Ayuda al proceso y procedimientos de contratacién y seleccion, al
esquema de formacion de ventas y puede requerir un diferente sistema de
bonificacion. Una revision util de los diversos trabajos en la venta propuesta de
Pickton y Broderick (2004), como se muestra en la figura 2.1, junto con ejemplos de
categorias para la venta. Su sistema de clasificacion se basa en dos dimensiones
clave, el grado de habilidades de comunicacion, construccion de relaciones
necesarias y la complejidad y el valor de las ventas involucradas. Un tipo de trabajo
en ventas es "gestion de cuentas clave", donde es necesario desarrollar habilidades
de comunicacién y fortalecer las relaciones, y las transacciones que son
relativamente complejas, con altos valores. En el otro extremo esta el ejemplo de las
ventas que implican el valor simple, pocas habilidades de comunicacion y no se

necesita una relacion con habilidades especificas.
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Alto nivel de compromiso y habilidades de construccion de relaciones

Ve_mane Ventas actuales ? Gerente de Cuenta Clave Vema§
bajo valor Al por menor l Bienes de necesidad complejas

Bajo nivel de compromiso y habilidades de construccion de relaciones

Figura 2.1 Tipos de categorias de ventas
Fuente: adaptado de Picton, D. y Broderick, A. (2004), Comunicaciones de Marketing
Integradas, Harlow, Essex, Pearson Education
Teniendo un conocimiento mas amplio en lo que es un proceso administrativo y
proceso de ventas asi como la importancia de estos, se prosigue a ver como la
gestion de conocimiento puede apoyar, es por ello que primeramente se veran los

conceptos basicos de gestion del conocimiento.
2.2. Conocimiento y gestion del conocimiento

Gbémez (2003) define el conocimiento como informacion organizada con una
coherencia légica y empirica, es decir, una serie de afirmaciones que articulan datos,
hechos o ideas de forma sistematica y metddica y que agrega un plus de
comprension a la informacién con la que se elabora. También produce una
inteleccion mas amplia y util que es susceptible de transmision y de aplicacion
practica.

Para Valhondo (2003 citado por Flores, 2010), el conocimiento se origina en la mente
de las personas, como producto de la interaccidn entre creencias, experiencias,
inteligencia, intuiciones, juicios, valores, entre otros. El conocimiento esta en las
personas y se puede transmitir a través de la observacion y el lenguaje. Asi mismo,
se puede llevar a determinados componentes fisicos, lo que permite que pase de la
mente de las personas a implementos de facil manejo para otros individuos.

Para construir conocimiento, la persona debe poseer la capacidad de interpretar la
informacion y convertirla en informacion significativa. En este proceso, la percepcion

del contexto en que se obtiene la informacién juega una funcidon necesaria para
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establecer el grado de validez de los posibles significados atribuibles a cada
informacion (Barroso, 2013).

El conocimiento organizacional es una fuente clave de ventaja competitiva para las
grandes empresas (Kogut y Zander, 1993). Las grandes empresas a menudo operan
a nivel internacional. El conocimiento juega un papel importante en la
internacionalizacion (Sapienza et al., 2006).

La gestion del conocimiento es la disciplina encargada de disefiar e implementar
sistemas con el objetivo de identificar, capturar y compartir el conocimiento de una
organizacion de forma que pueda ser convertido en valor para la misma (Pérez-
Montoro, 2016). Hasanzadeh y Mahaleh (2013) la definen como la capacidad con
que cuenta una organizacion referente al uso del capital intelectual, experiencia y
conocimiento, tanto individual como colectivo para alcanzar los objetivos
organizacionales a traveés del proceso de produccion e intercambio de conocimiento y
su utilizacion con el apoyo de tecnologia. Esto se logra a través de la promocién de
la creacion, el intercambio y la aplicacién de conocimientos, asi como a través de la
alimentacion de las valiosas lecciones aprendidas y mejores practicas en la memoria
corporativa con el fin de fomentar el continuo aprendizaje organizacional. Por lo cual
es importante la identificaciéon del conocimiento, esto se refiere a saber qué tipo de
conocimiento se proporciona en la empresa y qué tipo de conocimiento es necesario
para hacer frente a los retos actuales y futuros del negocio. Una vez identificado el
conocimiento es importante la captura del mismo en forma explicita. Polanyi (1962)
clasifico el conocimiento en tacito (interno) y explicito (externo). La captura tacita del
conocimiento describe la extraccion de conocimiento de individuos, grupos u
organizaciones para el beneficio de los mismos. El proceso incluye identificar,
adquirir, refinar y almacenar el conocimiento para su difusion a los profesionales o
investigadores (Dzekashu y McCollum, 2014).

Un nuamero creciente de empresas opta por implementar la estrategia de la gestidon
del conocimiento en la economia basada en el conocimiento, dandose cuenta que el
conocimiento es un importante recurso intangible (Skrzypek, 2004). En efecto,

asumen la creacion de procesos de gestidn del conocimiento que desempefan un
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papel importante en el sistema de gestién global (Bitkowska, 2010, Drucker, 1992).
Probst, Raub y Romhardt (2002) proponen un concepto de ocho procesos de gestion
del conocimiento: localizar, adquirir, crear, compartir, difundir, aprovechar vy
almacenar el conocimiento. Enfatizan la vinculacién entre procesos internos y
externos y asumen que los administradores saben dénde se encuentran los recursos
de la organizacion y que cada empleado debe estar involucrado en la gestion del
conocimiento. Los empleados sirven como transmisores del conocimiento. Para
posibilitar el intercambio de informacion libre, también es necesario adoptar la cultura
y la estructura organizacional adecuadas. Los procesos y sistemas de gestion del
conocimiento deberian aprovechar la experiencia de la fuerza de trabajo y afadir
nuevos, hacer que la gente colabore en la nueva informacion, extraiga datos vitales
adecuadamente a las necesidades de la organizacion. Los procesos y sistemas
inteligentes pueden ayudar a reconocer las proximas tendencias, anticipar posibles
escenarios, reducir la incertidumbre, adquirir nuevas habilidades y aliados y agilizar
las operaciones diarias. Teniendo en cuenta estos beneficios potenciales, las
empresas estan dispuestas a experimentar con nuevos enfoques para la gestion del
conocimiento, como el pensamiento de disefio (Beckman y Barry, 2007, Bachnik,
2011; Bitkowska, Nowacki, & Zalesna, 2012; Brown y Katz, 2009; Martin, 2009).

2.2.1. Tipos de conocimiento

Los dos tipos principales de conocimiento: tacito y explicito.

El conocimiento tacito es dificil de articular y dificil de poner en palabras, textos o
dibujos. El conocimiento explicito representa el contenido que ha sido capturado de
alguna forma tangible, como palabras, grabaciones de audio o imagenes. El
conocimiento tacito tiende a residir dentro de las cabezas de los conocedores,
mientras que el conocimiento explicito suele estar contenido en medios tangibles o
concretos (Dalkir ,2011).

El conocimiento puede ser tacito y explicito, el primero es intangible, vinculado a las
perspectivas personales, la intuicion, las emociones, creencias, conocimientos,

experiencias y valores. Por el contrario, el conocimiento explicito tiene una dimension
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tangible, que puede ser mas facilmente capturado, codificado y comunicado (Ahmad
et al., 2005).

2.2.2. Conocimiento clave

Hay organizaciones particularmente en el sector publico, que desconocen el valioso
conocimiento que tienen, asi como experiencia y capacidad del personal con el que
cuentan, o bien, ignoran la capacitacién que los trabajadores necesitan. Dentro de
una estrategia de gestion del conocimiento, el primer paso es diagnosticar la salud
del conocimiento de la organizacién para identificar habilidades, capacidades o
talentos que estan vigentes o faltantes (Perez-Soltero et al., 2013).

Las organizaciones deben tener bien claro sus objetivos estratégicos, mision y vision
para que de esta forma estén enterados de cual conocimiento es el que les hace falta
y poder trazar estrategias de comparticion y buscar la forma de adquirirlo en el caso
de no tenerlo. El proceso de identificacién arroja como resultado la ubicacion exacta

del conocimiento tacito y explicito de la organizacién (Nieves et al., 2009).
2.3 Estandares de calidad

En el periodo actual, el término "calidad" se ha convertido en una consigna en todos
los paises (Militaru et al., 2014). El concepto de calidad tiene una historia igual a la
de la existencia humana y con el tiempo se expresaron muchas opiniones sobre este
tema. Hay mas de un centenar de definiciones, resultando en todo un fenémeno
complejo y multidimensional, tanto desde el punto de vista espiritual como material
(Ruxandra, 1997). El concepto de "calidad" puede ser analizado a través del
significado filoséfico, técnico, econdmico y social (Stanciu, 2005). La calidad, en el
sentido mas general, se trata como una categoria filosofica expresa las
caracteristicas esenciales de un objeto que la hace resaltar de todos los demas

productos similares que tienen el mismo propdsito, utilidad.
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2.3.1 Normas de certificacion

La principal preocupacion de las organizaciones para ser competitivas y mantener el
mercado, o para obtener nuevas posiciones se puede lograr sélo ofreciendo
productos o servicios de calidad superior con un precio mas bajo en comparacion
con los competidores. Una forma de lograr esto es implementar un sistema de
gestion de calidad. Este sistema de gestion controla todos los procesos dentro de
una organizacion con el fin de proporcionar servicios o productos de mejor calidad.
En una economia de mercado en un mercado mundial altamente competitivo, la
credibilidad de cada organizacion es muy importante. La implementacion y
certificacion del sistema de gestion de calidad en total conformidad con la norma
internacional 1SO 9001 tiene como objetivo crear un conjunto de presunciones y
evidencias de la capacidad de organizacion para producir productos de calidad en
conformidad con los requisitos de los clientes y la regulacién legal.

En 1987, ISO (International Standard Organization) ha desarrollado la primera
edicion de un estandar para "calidad".

Segun los especialistas, la "gestion de la calidad" y la "gestion de la calidad total"
representan el desarrollo de la ciencia de la gestion y forman un todo a partir de
todos los elementos tedricos y metodoldgicos que crean la base para el trabajo real
de los directivos (Hohan y Wiener, 2005). A través del sistema de gestion de la
calidad debemos entender un sistema de procesos. Implementar un sistema de
gestion de la calidad significa una buena gestion de este sistema de procesos "de
acuerdo con los requisitos de la norma de calidad" (SR EN ISO 9000: 2006). En la
literatura especializada se formularon en el tiempo muchas definiciones de gestion de
la calidad: sistema de procesos que incluye tres funciones: planificacién, control de
calidad y mejora de la calidad (Juran, 2000); todas las actividades realizadas para
lograr la calidad, actividades que se encuentran en todas las etapas de la realizacion
del producto (Rinne y Mittang, 1991); un conjunto de actividades destinadas a lograr
algunos objetivos mediante una utilizacion Optima de los recursos, este conjunto

incluye actividades de planificacion, coordinacién, organizacion, control y

11
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aseguramiento de la calidad (Kelada, 1990); actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion en términos de calidad (SR EN ISO 9000: 2006).
2.3.2 Norma ISO 9001

Las razones que empujan a las empresas a adquirir el certificado 1ISO 9000 pueden
dividirse en dos categorias: externa o relacionada con el mercado, e interna. Dentro
del primer grupo, pueden incluirse razones tales como presiones de los clientes,
mejor reputacion o la posibilidad de acceder a mercados especificos. Sin embargo, el
verdadero beneficio de la introduccion de la norma depende de cada organizacién
individual. La razon externa para la adquisicién de la norma debe ser apoyada por la
alta direccion y los empleados. Una vez establecido el sistema, una empresa debe
informar a sus clientes (por ejemplo, a través de cartas, periddicos, television...) e
indican claramente todos los beneficios para los clientes. Por otro lado, motivos como
la necesidad de simplificar y estandarizar un conjunto de procesos, la racionalizacion
del crecimiento de la empresa o la mejora de los beneficios, la mejora de la
productividad, estan relacionados con aspectos internos. Las organizaciones esperan
ser recompensadas por sus clientes como consecuencia de la certificacion (Fuentes
et al., 2000, Casadesus y Gimenez, 2000, Conti, 1999b, Corbett et al., 2002, Heras et
al., 2002, www.iso. Org). La globalizacion de los mercados y la eliminacion de las
barreras comerciales y las fronteras entre los paises han desempefiado un papel en
este proceso.

La implementacion de ISO 9000 requiere un esfuerzo importante en la planificacion
de este proceso (desarrollo de actividades de analisis estratégico, antes de la
implementacion de ISO 9000, tiene un impacto en el enfoque de calidad resultante),
y también la inversién de considerables materiales y humanos. Debido a los posibles
beneficios, el esfuerzo requerido y la heterogeneidad de los resultados obtenidos
(Fuentes et al., 2000), la literatura especializada en gestion de calidad ha analizado
el proceso de implementacion y certificacion de sistemas de calidad basados en ISO
9000, factores clave de éxito, obstaculos a superar (barreras organizacionales como

la falta de la cultura de la empresa, las dificultades de comunicaciéon entre las
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unidades organizativas y los grupos), y los resultados esperados y realmente
alcanzados (Prabhu y otros, 2000, Casadesus y Gimenez, 2000, Corbett et al., 2002,
Martinez-Lorente 'y Martinez- Costa, 2004, Carpinetti et al, 2003).
La normalizacién ISO 9000 hizo un impacto particular en cinco de las practicas de
gestion de calidad:

1) la responsabilidad de la direccion afecta al liderazgo;

2) el control de documentos y datos impide la informacién y el andlisis;

3) los objetivos de calidad y los planes de calidad influyen en la planificacion
estratégica de la calidad;

4) el desarrollo de los recursos humanos se ve afectado por la identificacion de
las necesidades de capacitacion y la capacitacion de todo el personal que
realiza actividades que afectan la calidad; y

5) la revision del disefio de nuevos productos, la especificacion y el control de
procesos, el mantenimiento preventivo y el control de calidad tienen un efecto
sobre la garantia de calidad (Hong and Phitayawejwiwat, 2005).

La ISO 9001 es la norma internacional que especifica los requisitos para los sistemas
de gestion de la calidad. Las organizaciones implementan los requisitos de la norma
para demostrar la capacidad de proporcionar productos y servicios consistentemente
que cumplan con los requisitos de los clientes y de la normativa (Militaru y Zanfir,
2016; Medic¢ et al., 2016; Kim et al., 2016).

La clasificacion propuesta por Sampaio et al. (2009) es particularmente eficaz. Los
beneficios y motivaciones de la certificacion de calidad se clasifican en dos
categorias principales: interna y externa. Los beneficios internos estan relacionados
con el objetivo de lograr el mejoramiento organizacional, mientras que los externos
se relacionan principalmente con asuntos promocionales y de marketing, presiones

del cliente y mejora de cuota de mercado, entre otros.
2.3.3 Requisitos de un sistema de gestion de calidad

Segun la ISO 9001 (2015) se debe conocer el contexto de la organizacion, por la cual

se debe realizar lo siguiente:
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Comprender a la organizacién y su contexto
La organizacién debe determinar los aspectos externos e internos que son relevantes
para su proposito y direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr el
resultado deseado de su sistema de gestion de calidad, por ejemplo, sus objetivos.
La organizacion debe controlar y revisar la informacion sobre sus cuestiones
externas e internas. Comprender el contexto externo de una organizacién puede
facilitarse al considerar cuestiones derivadas de los entornos juridicos, tecnolégicos,
competencias de mercado, culturales, sociales y econémicas, entre otras, ya sea a
nivel internacional, nacional, regional o local. Comprender el contexto interno de una
organizacion puede facilitarse al considerar cuestiones relacionadas con los valores,
cultura y conocimientos, y desempefio de la organizacion.
Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Debido al impacto o potencial impacto en la capacidad de la organizacién para
suministrar de forma coherente productos y/o servicios que satisfagan al cliente y los
requisitos legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:
a) Las partes interesadas que son relevantes para el sistema de gestion de
calidad.
b) Los requisitos de estas partes interesadas que son relevantes para el sistema
de gestién de calidad.
La organizacion debe revisar y controlar la informacién acerca de tales partes
interesadas y sus requisitos relevantes.
Determinacién del alcance del sistema de gestién de la calidad
La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion
de calidad para establecer su ambito de accion.
En la determinacidn de este ambito, la organizacion debe considerar:
a) Los aspectos externos e internos.
b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes mencionadas con
anterioridad.
c) Los productos y servicios de la organizacion.

14
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Cuando un requisito de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 en el alcance
determinado puede ser aplicado, entonces el requisito debe ser aplicado por la
organizacion.
Si algun requisito o requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 no puede
aplicarse, esto no debe afectar la capacidad o responsabilidad de la organizacion
para garantizar la conformidad de los productos y/o servicios.
El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacién documentada
indicando:

» Los productos o servicios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad.

» La justificacién para cualquier caso en que no se pueda aplicar un requisito de

la Norma Internacional ISO 9001:2015 Internacional.
2.3.4 Norma ISO 9001-2015

ISO 9001 es el estandar mas popular de la serie ISO 9000 y el unico estandar en la
serie que las organizaciones pueden certificar.

La nueva version de ISO 9001 fue lanzada en septiembre de 2015 y los cambios
realizados en ISO 9001: 2015 son mas significativos que los producidos durante la
revision de 2008. A primera vista se observan claramente cambios en la estructura
de ISO 9001: 2015, donde el numero de secciones amplié de 8 a 10 los principales
cambios en la comprension de la calidad que incluyen el contexto de la organizacion,
el pensamiento basado en el riesgo, el conocimiento como recurso y liderazgo
(Srdan Medic¢ et al., 2016).

Entre las novedades que se incluyen en la version 2015 en comparacion con la 2008
estd la terminologia y los principios se redujeron a siete: atencion al cliente,
liderazgo, compromiso de las personas, enfoque basado en procesos, mejora, la
toma de decisiones basada en la evidencia, manejo de las relaciones. Por otro lado,
se introdujo por primera vez una nueva clausula que involucra el conocimiento
organizacional como recurso. Esta clausula define que la organizacion determinara

los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y para lograr la
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conformidad de productos y servicios. Este conocimiento se mantendra y se pondra a
disposicion segun se requiera (Militaru y Zanfir, 2016).

La edicion de 2015 ha sustituido a la versién 2008 de la norma ISO 9001, cuyo
objetivo principal es satisfacer las necesidades del entorno empresarial actual
marcado por profundas modificaciones y cambios causados por el impacto de la
globalizacion en el ambito empresarial. En este contexto, la ISO recomienda
actualizar el sistema de gestion de calidad para todas las organizaciones que
cuentan con tal sistema certificado de acuerdo con los requisitos de ISO 9001: 2008
para adaptarse a la nueva norma.

A partir de septiembre de 2015 se podran publicar certificados para los sistemas de
gestion de la conformidad con ISO 9001: 2015. Las organizaciones que han
planeado implementar y certificar su sistema de gestién de calidad hasta esta fecha,
fueron capaces de elegir como referencia cualquiera de las dos ediciones de ISO
9001 en 2008 o en 2015. Después de septiembre de 2016 las organizaciones
tendran que implementar los requisitos de la nueva norma ISO 9001: 2015, porque
después del 23 de septiembre de 2016 ya no se emiten nuevos certificados para el
cumplimiento de la norma de 2008, retirandose esta serie.

Las organizaciones que ya han certificado su sistema de gestion de la calidad tienen
suficiente tiempo hasta septiembre de 2018 para revisar e implementar su sistema,

de acuerdo con los requisitos de la norma 2015 (Militaru y Zanfir, 2016).
2.3.5 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La ISO 9001 (2015) establece que la organizaciéon debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente su SGC, incluyendo los procesos necesarios y
sus interacciones, de conformidad con los requisitos de la Norma Internacional 1ISO
9001:2015.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para su SGC y su
aplicacién en toda la organizacion; y debe determinar:

a) Las entradas necesarias y los resultados esperados de estos procesos.

b) La secuencia e interaccion de estos procesos.
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c) Los criterios, métodos, incluyendo mediciones e indicadores de desempefio
relacionados necesarios para garantizar el funcionamiento eficaz y el control
de tales procesos.

d) Los recursos necesarios y garantizar su disponibilidad.

e) La asignacion de responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Los métodos de seguimiento, medicion, segun el caso, y la evaluacion de los
procesos, Yy si es necesario, los cambios en los procesos para asegurar que se
alcanzan los resultados previstos.

g) Las oportunidades de mejora de los procesos y el SGC.

La organizacion debe mantener la informacién documentada en la medida necesaria
para apoyar la operacion de procesos y retener la informacién documentada en la
medida necesaria para tener la confianza de que los procesos se llevan a cabo

segun lo planificado.
2.4 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se refiere a la evaluacion global del cliente, producto o
servicio después de que alguien lo compre (Choi et al., 2013). La satisfaccién del
cliente es la consecuencia de las experiencias del cliente durante el proceso de
compra (Kotler, 1997) y desempefa un papel crucial en afectar directamente al
comportamiento futuro de los clientes. Berman y Evans (1998) definen la experiencia
de compra del cliente como todos los elementos que alientan o inhiben a un
consumidor durante su contacto con un minorista.

La relacién entre el producto, la calidad del servicio, la satisfaccion del consumidor y
la lealtad se entiende bien en la literatura. De acuerdo con Freymann et al. (2010),
existe una relacion directa entre las actitudes de los consumidores con respecto a la
calidad del servicio de una tienda y su intencion de continuar eligiendo esa tienda
para gran parte de sus necesidades de compra, ya que el servicio sigue siendo el
mismo o ha mejorado.

No es solo la calidad lo que cuenta en todo momento, a veces, los clientes juzgan la

calidad en relacion con el precio (Paul y Rana, 2012). Las percepciones "Evaluacion"
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e "Imagen" de las tiendas minoristas han demostrado ser factores importantes que
subyacen a la experiencia de los consumidores en cuanto a la calidad de los
productos o mercancias en sus tiendas (Sirohi et al., 1998).

La satisfaccion del consumidor se define como una evaluacion global o un estado de
sentimientos hacia un producto o servicio (Olsen et al., 2005). Giese y Cote (2000)
indican la conveniencia de identificar tres componentes generales en el concepto de
satisfaccion: (1) La satisfaccion del consumidor es una respuesta (emocional o
cognitiva); (2) La respuesta estd asociada a un enfoque particular (expectativas,
producto y experiencia de consumo); (3) La respuesta ocurre en un momento
particular (después del consumo, después de la eleccion y basado en una

experiencia acumulada).
2.5 Indicadores

Las metas son importantes, ya que motivan el comportamiento y la inversion. Cada
meta potencial requiere indicadores inteligentes y mesurados. Una meta no se
selecciona a menos que exista un consenso acerca de indicadores apropiados para
medir el progreso de la misma (Bates-Earner et al., 2012). Los indicadores permiten
tener una medicion de las metas que permita objetividad en un proceso de toma de
decisiones.

Segun la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OECD,
2012) un indicador es “un factor o variable, cuantitativo o cualitativo, que provee un
medio simple y confiable para medir un logro, refleja cambios conectados a una
intervencion, o ayuda a evaluar el desempeio de un actor de desarrollo”.

Segun Monfort (2005), para definir un buen indicador es importante desarrollar un
criterio para la seleccion, los indicadores deberan controlarse en forma continua, ya
que el seguimiento tiene un alto costo que no esta soportado por un verdadero
beneficio. El indicador debe ser facil y rapido de medirse, proporcionar informacién

relevante y ser facil de graficar.
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2.5.1. Propiedades y evaluacién

Una vez que se tiene la tipologia y esta definido lo que se quiere lograr con el

indicador, se debe elaborar una lista de posibles indicadores a ser utilizados, los

cuales deben ser objeto de validacion técnica que permita seleccionar los mejores.

Para ello existen diversas metodologias, las cuales a partir de preguntas muy

sencillas permiten identificar posibles cuellos de botella que dificulten el uso del

indicador.

Segun el Departamento Nacional de Planeacién (2009), las cualidades mas

representativas de un indicador son las siguientes:

Validez: Deben reflejar y medir los efectos y resultados del programa o
proyectos, y los factores externos a éstos.

Pertinencia: Deben guardar correspondencia con los objetivos y la naturaleza
del programa o proyecto, asi como con las condiciones del contexto en donde
se gestiona.

Posibilidad de ser demostrado: Deben evidenciar los cambios buscados.
Relevancia: Deben servir efectivamente al usuario para la toma de decisiones,
es decir, deben captar un aspecto esencial de la realidad que buscan
expresar, en términos descriptivos y en su dimension temporal, teniendo en
cuenta que su importancia se dara segun el momento en el que brinden
resultados.

Representatividad: Deben expresar efectivamente el significado que los
actores le otorgan a determinada variable.

Confiabilidad: Las mediciones que se realicen por diferentes personas deben
arrojar los mismos resultados.

Sensibilidad: Deben reflejar el cambio de la variable en el tiempo, es decir,

debe cambiar de forma efectiva y persistente a lo largo del periodo de analisis.
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2.5.2. KPI

El benchmarking fue introducido como un proceso continuo de mejora del
rendimiento de una manera logica y sistematica mediante la medicion de productos,
servicios y practicas, por medio de aprender de los mejores para realizar mejoras
dirigidas (Camp, 1989; Lu et al., 2015).

Un indicador clave de desempefio o Key Performance Indicator (KPI) es definido
como la métrica que mide qué tan bien una organizacién o individuo desempena una
operacion, o actividad tactica o estratégica, que es crucial para el actual y futuro éxito
de la organizacion. Una organizacion puede hacer un benchmarking de su
desempefio tomando los resultados de sus KPI y comparandolos con el desempefio
de su contraparte o con sus propios resultados de desempefios anteriores segun sea
apropiado. Es asi que los KPI no solo sirven como sefiales de advertencia temprana
que brindan informacion a los encargados de tomar decisiones para reducir la
incertidumbre, sino que ademas se espera que indiquen las medidas que deben
llevarse a cabo para realizar mejoras sostenibles en eficiencia y calidad (Kerzner,
2011).

Prause y Schroder (2015) mencionan qué un KPI evalua el rendimiento o el éxito de
las estructuras o actividades especificas, pero el punto crucial es encontrar y definir
los KPI correctos que requieren una buena comprension de la estructura y los
procesos subyacentes junto con sus actividades clave relacionadas.

Los KPI deberian ser usados como una ayuda administrativa para analizar el
desempefo actual de una organizacion y desarrollar estrategias para la mejora.
Estas deben ser desplegadas a un nivel organizacional que tenga la autoridad y la
experiencia para llevar a cabo las acciones requeridas (Sorovou et al., 2001; Graham
et al., 2015). Diversos autores difieren acerca de si los KPI deberian ser usados
primordialmente como comparacion contra otras organizaciones o0 como una
comparacion a través del tiempo.

Las caracteristicas de los KPI son las siguientes (Graham et al., 2015):
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Responsabilidad: Los KPI deberian ser asociados con el gerente o el equipo
responsable de los resultados de la medicion.

Faciles de asimilar: Los KPI deberian ser cuantificables, certeros, y con su
significado entendible para todos dentro de la organizacion. Las mediciones
deberian ser calculadas de datos que puedan ser recolectados facilmente sin
generar costos excesivos.

Oportunos: los kpi deberian ser medidos frecuentemente, reflejando las
prioridades actuales.

Relevantes: las mediciones deben soportar los objetivos estratégicos
organizacionales.

Consistentes: los KPI no deberian de entrar en conflicto con otros medibles de

desempernio.

Segun Mortensen (2011, citado en Brindusa, 2015), los KPl son elementos

importantes en el camino hacia el cumplimiento efectivo de objetivos, evaluan e

indican el nivel de progreso, guian la estrategia organizacional, incluso pueden ser

considerados la expresion cuantitativa o cualitativa de la ejecucion de la estrategia.
Un KPI debe:

Resonar los objetivos organizacionales.

Son decididos por la administracion.

Proveen contexto.

Generan significado en todos los niveles de la organizacion.
Estan basados en informacion legitima.

Son faciles de entender.

Llevan a la accion.

El monitoreo y valoracion de los procesos de negocios lleva a distintos enfoques de

evaluacion y medicion donde sistemas de KPl son considerados como una

herramienta apropiada para la toma de decisiones de la organizacion, control de

sistemas y evaluacion del desempefio (Reichmann, 2001; Gladen, 2005; Parmenter,

2010).
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Existen diversos sistemas de KPI, donde destacan ciertos sistemas populares como
el sistema dupont, balanced scorecard (cuadro de mando integral), sistema zvei,
sistema RL, piramide de proporciones y mas, donde son estructurados en forma de
indicadores agrupados por tematica, los cuales son llamados campos, sectores o

perspectivas (Brem et al., 2008).
2.6. Técnicas, herramientas y tecnologias

El avance adquirido por la gestion del conocimiento, se debe en gran medida a la
utilizacién del desarrollo de las tecnologias de la informacién y la comunicacion, las
cuales se han convertido en una herramienta fundamental para la aplicacion de la
gestion del conocimiento en las empresas. Todo proceso de gestion del
conocimiento, se basa en un conjunto de tecnologias informaticas que permiten la
clasificacion, almacenamiento, transmision y difusiéon del conocimiento producido o
generado por las organizaciones (Flores, 2010).

De acuerdo con Santamaria (2005 citado por Flores, 2010), las herramientas
colaborativas son recursos provistos por las tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon, entendidos como sistemas que permiten acceder a ciertos servicios
que facilitan a los usuarios comunicarse y trabajar conjuntamente, sin importar que
estén reunidos en un mismo lugar fisico. En general, con ellas se puede compartir
informacion en determinados formatos (audio, texto, video, etc), y en algunos casos
producir conjuntamente nuevos materiales productos de la colaboracion (Patob,
2000). Estas herramientas facilitan la conformaciéon de espacios para la creacién de

comunidades de aprendizaje que permiten socializar ideas y conocimiento.
2.6.1. Técnicas y herramientas de apoyo a la gestién del
conocimiento

Dalkir (2011) da una descripcién de algunas herramientas de apoyo para la gestion
del conocimiento que se demuestran a continuacion:

Anadlisis de la red social de la organizacion.
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Segun Krebs (2002 citado en Dalkir, 2011), "el analisis de redes sociales es el mapeo
y la medicion de relaciones y flujos entre personas, grupos, organizaciones,
computadoras u otras entidades de procesamiento de informaciéon / conocimiento”.
Los nodos de la red son las personas y los grupos, mientras que los vinculos
muestran relaciones o flujos entre los nodos.

Técnicas de entrevista a expertos.

Se pueden utilizar varias técnicas para optimizar las entrevistas a expertos. Dos de
los medios mas populares incluyen entrevistas estructuradas e historias. En muchas
organizaciones, la entrevista estructurada se realiza a través de entrevistas de salida
que se llevan a cabo cuando el personal experto esta cerca de la edad de jubilacion.
También es importante considerar las cuatro técnicas principales utilizadas en la
escucha reflexiva: parafrasear, aclarar, resumir y reflejar sentimientos.

Se define como una reunidén para conversar e intercambiar informacién entre una
persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). En el ultimo
caso podria ser tal vez una pareja o un grupo pequefio como una familia o un equipo
de manufactura. En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas se logra una
comunicacién y la construccion conjunta de significados respecto a un tema
(Janesick, 1998).

Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas o
abiertas (Ryen, 2013; y Grinnell y Unrau, 2011). En las primeras, el entrevistador
realiza su labor siguiendo una guia de preguntas especificas y se sujeta
exclusivamente a ésta (el instrumento prescribe qué cuestiones se preguntaran y en
qué orden). Las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o
preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para
precisar conceptos u obtener mayor informacion. Las entrevistas abiertas se
fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador posee toda la
flexibilidad para manejarla.

Recomendaciones para realizar entrevistas
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* El propdsito de las entrevistas es obtener respuestas en el lenguaje y perspectiva
del entrevistado (“en sus propias palabras”). El entrevistador debe escucharlo con
atencion e interesarse por el contenido y la narrativa de cada respuesta.

* Lograr espontaneidad y amplitud de respuestas, asi como que el entrevistado se
relaje. Evitar que el participante sienta que la entrevista es un interrogatorio.

+« Es muy importante que el entrevistador genere un clima de confianza con el
entrevistado y cultive la empatia (rapport). Se recomienda que el entrevistador hable
algo de si mismo para lograrlo.

Hay temas en los que un perfil es mejor que otro. Por ejemplo, si la entrevista es
sobre la depresion posparto, resulta muy obvio que una mujer es mas adecuada para
la tarea. Gochros (2005) sefiala que, de preferencia, no debe haber una gran
diferencia de edad, origen étnico o religion entre entrevistador y entrevistado.

* No preguntar de manera tendenciosa ni induciendo la respuesta. Un error consiste
en hacer preguntas que inducen respuestas en cuestionamientos posteriores. Por
ejemplo: ¢ considera que la mayoria de los matrimonios son felices? ¢ Es usted feliz
en su matrimonio? ;Piensa que su matrimonio es como el de la mayoria? La
secuencia induce respuestas y genera confusion. Es mejor preguntar: ;cémo se
siente en su matrimonio? ;Qué lo hace feliz de su matrimonio?, y dejar que la
persona desarrolle sus propias ideas.

* No se deben utilizar calificativos. Por ejemplo: ¢ la huelga de los trabajadores esta
saliéndose de control?, es una pregunta prejuiciosa. En todo caso es mejor: jcual es
el estado actual en que se encuentra la huelga?

» Escuchar activamente, pedir ejemplos y hacer una sola pregunta a la vez.

» Se deben evitar elementos que obstruyan la conversacién, como el timbre del
teléfono, el ruido de la calle, las interrupciones de terceros, el sonido de un aparato,
etc. No interrumpir al entrevistado, sino guiarlo con discrecion.

* No brincar “abruptamente” de un tema a otro, aun en las entrevistas no
estructuradas, ya que si el entrevistado se enfocé en un tema, no hay que perderlo,

sino profundizar en el asunto.
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» Siempre informar al entrevistado sobre el propdsito de la entrevista y el uso que se
le dara. Incluso a veces resulta conveniente leer primero todas las preguntas.

* La entrevista debe ser un dialogo y resulta importante dejar que fluya el punto de
vista unico y profundo del entrevistado. El tono tiene que ser espontaneo, tentativo,
cuidadoso y con cierto aire de “curiosidad” por parte del entrevistador. Nunca
incomodar al entrevistado o invadir su privacidad. Evite sarcasmos y si se equivoca,
admitalo.

* Normalmente se efectuan primero las preguntas generales. Un orden que se puede
sugerir es el que se muestra en la figura 2.6

L] L] LS [}

Prequntas generales Preguntas Preguntas
y faciles complejas sensibles y delicadas

Prequntas de

. cierre

—

Figura 2.2 Orden de formulacién sugerido de las preguntas en una entrevista cualitativa
Repositorios de conocimiento.
Guardan contenido valioso que es una mezcla de conocimiento tacito y explicito
basado en experiencias unicas de los individuos que son o fueron parte de la
compania. En ellos se encuentra el know-how que ha sido probado, aprobado y
encontrado exitoso en situaciones de trabajo.
Paginas amarillas.
Permiten llevar un registro de las personas de la organizacion, la experiencia que
poseen y donde pueden localizarse. Las comunidades tienen que ver con conexiones
entre personas y estas conexiones se usan frecuentemente para desarrollar paginas
amarillas corporativas o un sistema de localizacion de experiencia.
Arboles de decision.
El arbol de decisidon representa caminos alternos que indican el impacto de diferentes
decisiones que se toman en ese punto de unién, tipicamente se representan en
forma de un diagrama de flujo. Un arbol de decisiones puede representar muchas
"reglas" y cada quien ejecuta la logica siguiendo una trayectoria debajo de él, cada
individuo evitara aquellas reglas que no son relevantes al caso en cuestion.

Comunidades de practica
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Una comunidad de practica es un grupo de personas que comparten una
preocupacion o pasion por algo que hacen y aprenden a hacerlo mejor mediante la
participacion en el aprendizaje colaborativo y mejora el intercambio de conocimientos

entre los miembros (Wenger, 2004).
2.6.2. Gestores de contenidos

Se entiende por contenido toda aquella informacion, documentos que las
organizaciones crean, clasifican y archivan como informacion para que sea accesible
cuando sea necesario. La cantidad de informacién fisica y virtual creada y
almacenada en el mundo de los negocios de hoy esta aumentando
exponencialmente, incluidos los contenidos no estructurados en las organizaciones
(Gingell, 2006).

Segun Bulletin (2006) la gestion de contenidos es la identificacion de los requisitos
de contenido, la creacion de un contenido estructurado para su reutilizacion y el
montaje de contenidos para satisfacer las necesidades de los clientes. El origen de la
gestion de contenidos puede ser rastreado hasta el desarrollo de procesos y
herramientas para gestionar sitios web de alta calidad con un rapido cambio de
contenido y funcionalidades.

Gestién de Contenido Empresarial (0, en inglés, Enterprise Content Management,
abreviadamente ECM) es la gestion de todos los tipos de activos de contenido
utilizados en una organizacion (Grahlmann, et al., 2011; Munkvold et al., 2006).

Smith y McKeen (2003 citado en Alalwan, 2014), definen la gestion de contenido
empresarial (ECM ) como "las estrategias, herramientas, procesos y habilidades que
una organizaciéon necesita para administrar todos sus activos de informacion
(independientemente del tipo) durante su ciclo de vida.

La Asociacion (AlIM International) define ECM como "las estrategias, métodos y
herramientas utilizadas para capturar, administrar, almacenar, preservar y entregar
contenido y documentos relacionados con procesos organizacionales.

Segun Gartner, ECM incluye los siguientes componentes basicos: gestién de

documentos, gestion de contenidos web, gestidon de registros, imagenes de
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documentos, colaboracion centrada en documentos y flujo de trabajo (Woolley y
Fletcher 2007 citado en Alalwan, 2012).

En la actualidad como parte de las tecnologias de informacioén, se puede encontrar
software que ayude a la gestion de contenido empresarial, ya sea para consulta en
computadoras, laptop o desde el celular. Es por ello que en la tabla 2.1 se muestran
una variedad de software que puede utilizarse para este fin, mostrando algunas
caracteristicas, ventajas, si se ofrecen de manera gratuita y si estan disponibles en

app para moviles.
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2.6.3. Base de datos

En la actualidad la recopilacion de datos es fundamental para que una empresa
mantenga sus relaciones, ya que los datos juegan un papel importante en la mayoria
de las areas, permitiendo almacenar grandes volumenes de datos acerca de la
empresa.
En ella se almacenan los resultados del negocio en términos de venta, clientes,
rentabilidades, costes, margenes, precios de compra, proveedores, entre otros
aspectos, es decir, no solo se tiene informacién estratégica sino también informacién
confidencial de la empresa. Por este motivo se le brinda una gran importancia al
mantenimiento de la base de datos y también al constante crecimiento de la misma.
No es suficiente con realizar una sola vez la base de datos, el éxito de la misma esta
en la constante actualizacion de sus datos y el analisis de los mismos.
Las principales utilidades que ofrece una base de datos son:

o Agrupar y almacenar todos los datos de la empresa en un unico lugar.

o Facilitar que se compartan los datos entre los diferentes miembros de la

empresa.

« Evitar la redundancia y mejorar la organizaciéon de la agenda.

e Realizar una interlocucion adecuada con los clientes.

En la tabla 2.2 se muestran algunos de los software de base de datos que

existen, los cuales son practicos y brindan la oportunidad de adaptarlos a las

necesidades de los usuarios.

2.6.4. Herramientas para base de datos

MySQL.“Para disefiar paginas que trabajen en servidor Linux,
R utilizaremos el lenguaje PHP y bases de datos MySQL”. Se trata de
MySsQaL:

software libre, pero para determinadas aplicaciones comerciales hay

que adquirir una version comercial licenciada. Disponible para Linux,

Mac y Windows.
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~SOL Server

Management &

MICROSOFT SQL SERVER. “Para disenar paginas que funcionen
en servidores Windows, usaremos la tecnologia ASPX (ASP.NET) y
bases de datos SQLserver”. Recientemente, la compafiia de
Redmond ha facilitado una version gratuita, SQL Server Express
Edition, aunque con ciertas limitaciones (bases de datos de menos
de 4 GB, no cuenta con el Agente de SQL Server...). Disponible para

Windows.

ORACLE. Se trata de la herramienta mas potente de bases de

datos, por lo que es probable que su capacidad desborde nuestras

ORACLE
necesidades. Disponible para Mac, Linux y Windows.
MICROSOFT VISUAL STUDIO. Es el editor de Microsoft para SQL
-+ S— Server. Soporta varios lenguajes de programacién, como ASP.NET,

Visual

Visual C++, Visual C#, Visual J# y Visual Basic .NET. Puede crear
aplicaciones que se intercomuniquen entre estaciones de trabajo,

paginas web y dispositivos moviles. Disponible para Windows.

zend

ZEND STUDIO. Se trata de un editor para PHP que ofrece soporte
para navegacion en base datos y ejecucién de consultas SQL, con
prestaciones como autocompletado, ayuda de cdédigo, resaltado de

sintaxis, etc. Disponible para Mac, Linux y Windows.

Tabla 2.2. Software de base de datos
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2.7. Estudios previos

Durante la revision literaria se identificaron diversos estudios que apoyan en la
comprension de algunos de los principales conceptos relacionados con el presente
trabajo, los cuales aportan diferentes enfoques y perspectivas, y, aunque no
coinciden totalmente con la problematica en cuestion, tienen diversas
aproximaciones a lo que se pretende llevar a cabo. A continuacién, se muestran

algunos de ellos.

2.7.1. La implantacién de ISO 9001 en una Direccidén

Integrada de Proyectos”

El éxito en la implantacion de un sistema de gestion de la calidad en una Direccion
Integrada de Proyectos, de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001,
depende del conocimiento de los directivos, especialistas y consultores externos
sobre las particularidades de la organizacion.

Se puede encontrar trabajos como el de la empresa ESI-DIP Trasvases en la gestidon
de la contratacion y supervision técnica de investigaciones, proyectos y ejecucion de
obras, asociados a la construccion de los trasvases. Se le confiere al Sistema de
Gestion de Calidad como garantia del cumplimiento exitoso del proyecto y en el
ahorro al presupuesto del estado (Napoles-Rojas et al., 2015). Para su
procesamiento se partio de considerar 34 variables, para su analisis se utilizd la
estadistica multivariada, el analisis cluster a través del paquete estadistico SPSS 15,
entre otras herramientas estadisticas, atendiendo a los criterios estadisticos fijados.
Las etapas de la implantacién de 1ISO 9001 en una direccion integrada de proyectos
fueron: etapa de liderazgo, diagndstico, disefio e implementacion, control y etapa de
mejora (Napoles-Rojas et al., 2015). La aplicacién del procedimiento en la Empresa
de Servicios Ingenieros- Direccidon Integrada de Proyectos Trasvases, garantizé
disefiar, implantar, avalar y obtener la certificacion del SGC por la Oficina Nacional

de Normalizacion.
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2.7.2. Gestion de Conocimiento: Experiencia del Centro de

Informacion Técnica del Instituto Colombiano del Petréleo

Por otro lado se tiene la experiencia del Centro de Informacion Técnica del Instituto
Colombiano del Petroleo para potencializar la difusion de los servicios y recursos de
informacion de la biblioteca (Morales, 2012).

Para planeacion del proyecto se tomé como referencia, el marco estratégico de
ECOPETROL, resultados de encuestas de satisfaccion, informes de estadisticas y
actividades de gestion; para alcanzar la experiencia profesional y la formacion
académica del equipo, se desarrolla el programa de exposiciones tematicas, que
consiste en una serie de reuniones con temas especificos cada mes, dichas
reuniones son comunidades de practica, historias de éxito, serie de capacitaciones,
entre otras practicas de gestion de conocimiento.

Esta experiencia demuestra que en una forma practica, sencilla y econémica, se
puede disefar e implementar un modelo para bibliotecas, basado en gestion del
conocimiento, combinando estrategias relacionadas con el conocimiento tacito y el
conocimiento explicito, la experiencia enriquece a la empresa, y la fortalece para sus
futuras actividades, donde los recursos tangibles e intangibles juegan un importante

papel para el desarrollo de la institucion (Morales, 2012).
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3. METODOLOGIA

En este capitulo se propone una metodologia para la identificacién del conocimiento
clave del personal que permita resolver el problema que aborda el presente trabajo.
Durante la revision de la literatura se han encontrado varias metodologias para la
obtencion de informacién asi como actividades para el proceso de documentacién de
procesos y procedimientos.

No obstante, primero es importante sehalar que esta investigacion es de tipo
descriptiva, ya que se busca especificar las propiedades y caracteristicas
importantes de las personas y comunidades que seran sometidos a un analisis.

Unas de las actividades principales de la gestion de conocimiento que se muestran
en la literatura son: identificar, capturar y compartir el conocimiento de una
organizacion de forma que pueda ser convertido en valor para la misma (Pérez-
Montoro, 2016), dichas actividades se tomaron en cuenta para llevar a cabo el
desarrollo de las fases de este proyecto, al igual se consideraron las herramientas de
la gestion del conocimiento, como lo son: Técnicas de entrevista a expertos,
repositorios de conocimiento, paginas amarillas, y comunidades de practica (Dalkir,
2011), para determinar cuales son aquellas que pueden apoyar en la metodologia
que en este capitulo se presentara.

Se tomo en cuenta la nueva version de la ISO 9001:2015 donde el conocimiento se
ve como recurso, donde la organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente su sistema de gestion de calidad, incluyendo los procesos
necesarios y sus interacciones (norma Internacional ISO 9001:2015).

Uno de los aspectos mas importantes para poder tomar como apoyo el estandar de
calidad ISO es que se observan claramente cambios en la estructura de ISO 9001:
2015, donde el numero de secciones amplid de 8 a 10. Los principales cambios en la
comprension de la calidad que incluyen son: el contexto de la organizacion, el
pensamiento basado en el riesgo, el conocimiento como recurso y liderazgo (Srdan
Medic¢ et al., 2016), donde cabe destacar que el conocimiento ya se ve como un

recurso.
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Por otro lado, se introdujo por primera vez una nueva clausula que involucra el
conocimiento organizacional como recurso, la cual define que la organizacion
determinara los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y
para lograr la conformidad de productos y servicios. Este conocimiento se mantendra
y se pondra a disposicion segun se requiera (Militaru y Zanfir, 2016).

Es aqui donde se visualiza la relacion existente entre la gestion del conocimiento y la
norma, y la oportunidad relacionarlas para construccion del modelo de metodologia.
El proceso de identificacion de los requisitos de contenido, la creacion de un
contenido estructurado para su reutilizacion y el montaje de contenidos para
satisfacer las necesidades de los clientes son parte de la gestién de contenidos
(Bulletin, 2006), esta parte viene y sustenta practicas de la gestion del conocimiento
y la norma ISO 9001-2015 que se refieren a la documentacién en las organizaciones.
Estos y otros conceptos descritos en el marco de referencia sirvieron para
establecer la metodologia a continuacién propuesta.

En la figura 3.1 se presenta el modelo para el proceso de documentacién en el area
de ventas de la empresa; el modelo consta de cuatro fases que son: Fase 1: Analisis
y diagnostico empresarial; Fase 2: identificacion de procesos y procedimientos para
la documentacion; Fase 3: Aplicacion de herramientas; Fase IV: Evaluacién de la

metodologia propuesta.
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- \Visitas para el anilisis

- Entrevistas

- Aplicacion de encuestas
- Resultados obtenidos

Fase 1

Andlisis y
diagndstico
empresarial

- Recopilacion, analisisy
actualizacidn de documentos

- Gestion del conocimiento
mediante Software

Fase 4 Fase 2

aplicado Evaluacion de identificacidn de § - Disefioyanalisis de
-Evaluacion de indicadores @ |a metodologia procesos para repories y base de datos
de desempefio documentacicn - Disefio de indicadores

propuesta

- Comunidades de practica - Resultados obtenidos

Fase 3
Aplicacion de
heramientas

- Adaptacion de software

- Formatos de seguimientos

- Documentadénde procesosy de
gestidn del conocimiento

Figura 3.1 Modelo para el proceso de documentacién

La figura 3.1 refleja el modelo de la metodologia, consta de 4 fases principales en las
cuales existen una serie de actividades que dan soporte al objetivo de cada una de
las fases. EI modelo es el reflejo de una revisidon literaria, la combinacién de
actividades, fases, etapas o conceptos de diferentes autores que ayudaron para
tener como resultado la metodologia. Es importante que cada fase y actividad se
realicen con previa explicacion al personal que las llevara a cabo y cada una de ellas
debera acompafarse de una continua revision de resultados para minimizar
cualquier tipo de errores. A continuacién, se brinda una descripcién de cada una de
las fases asi como las actividades que se iran desarrollando a lo largo de este

documento.
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3.1. Fase 1. Analisis y diagnéstico empresarial

Objetivo: conocer la empresa y saber cual es la situacion inicial con la que se debe
trabajar. Entre los resultados esperados de esta fase seran el diagnostico inicial,
conocimiento del proceso de trabajo, resultado de la problematica a trabajar, area en
la que se implementara la metodologia y por ultimo, tener un acercamiento con el
personal.

A continuacion se describen las actividades que forman parte de la primera fase.
3.1.1 Visitas para el analisis

El primer paso para poder conocer la empresa son las visitas. Se llevan a cabo una
serie de primeras visitas con el objetivo de analizar cual es la situacion de la
organizacion, como cada departamento o area se involucran entre si y ver de qué
manera se llevan a cabo los procesos y cuales son aquellos procesos o
procedimientos que no estan documentados. Dentro del analisis empresarial es muy
importante observar la comunicacion que existe entre el personal.

Es recomendable realizar visitas de manera periddica para conocer la verdadera
situacion de la empresa, un minimo de 1 visitas por semana podria ser suficiente
aunque para resultados mas rapidos y eficientes (reales) 3 visitas por semana es
mejor. EI numero de semanas dependera de la atencion y oportunidades que la
empresa brinde.

Toda observacion debe ser documentada para posteriormente analizarla, es
importante que durante este proceso se empiece a buscar una buena relacion con el
personal de la empresa. Para la documentacion de las visitas se pueden utilizar

como apoyo el formato de minuta que se muestra en el anexo 1.
3.1.2 Entrevistas

Las entrevistas son una oportunidad para conocer lo que el personal de la empresa
piensa. Una entrevista bien estructurada suele ser una herramienta que arroja

informacion muy valiosa que sirve como base para la toma de decisiones de lo
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evaluado en sus preguntas. Después de la serie de visitas, se lleva a cabo el proceso
de entrevistas a diversos empleados pertenecientes al area de estudio.

De ser posible y para buscar mejores resultados, se recomienda entrevistar a todo el
personal del area de estudio, esto con la finalidad de fomentar mayor relaciéon con
ellos, tener conocimiento de sus percepciones e intereses hacia la empresa y poder
tener acceso al conocimiento que posee cada uno de ellos.

En empresas en las cuales el numero de integrantes sea muy grande, se deben
definir a los candidatos para llevar a cabo la entrevista, ya que el tiempo de
entrevista no puede ser muy corto, se debe determinar un tiempo adecuado para que
los entrevistados puedan externas todo el conocimiento y opiniones acerca de las
preguntas que se le hagan.

Sera decisién del entrevistador elegir qué tipo de entrevista quiere aplicar, las
entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas o
abiertas (Ryen, 2013; y Grinnell y Unrau, 2011).

Es importante realizar una entrevista cuando un empleado se va de la empresa, con
el fin de obtener el conocimiento con el que cuenta.

A continuacion se muestra un ejemplo de preguntas de una entrevista:

Mertens (2010) clasifica las preguntas en seis tipos, los cuales se ejemplifican a
continuacion:

1. De opinion: 4 considera usted que haya corrupcion en el actual gobierno de...?
Desde su punto de vista, ¢jcual cree que es el problema en este caso...?
¢ Qué piensa de esto...?

2. De expresion de sentimientos: ;coémo se siente con respecto al alcoholismo
de su esposo? ;Como describiria lo que experimenta sobre...?

3. De conocimientos: jcuales son los candidatos a ocupar la alcaldia de...?
¢, Qué sabe usted de las causas que provocaron el alcoholismo de su esposo?

4. Sensitivas (relativas a los sentidos): ¢ qué género de musica le gusta escuchar
mas cuando se encuentra estresado? ;Qué vio en la escena del crimen?

5. De antecedentes: jcuanto tiempo participé en la guerra cristera? ;Después

de su primer alumbramiento sufrié depresién posparto?
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6. De simulacion: suponga que usted es el alcalde de... ¢ cual seria el principal
problema que intentaria resolver?

La forma de documentar respuestas en las entrevistas puede ser variada y
dependera del entrevistador como quiera llevarla a cabo, pueden ser capturadas en
computadora, grabadas en audio, grabadas en video o escritas en papel.
Contar con el tiempo suficiente es un factor relevante, una entrevista en poco tiempo
puede llevar a malas respuestas y con ello a una entrevista no exitosa, al igual que
una entrevista que requiera mucho tiempo suele ocasionar que se desvié el fin de la
misma.
Es recomendable que las entrevistas se lleven a cabo en un lugar donde exista un
ambiente agradable, una sala de juntas, una oficina sola, pueden ser buenas
opciones para que el entrevistado se sienta con la confianza de contestar de manera

segura y abierta las preguntas.
3.1.3 Aplicacion de encuestas

Las encuestas son herramientas utiles para obtener informacion ya sea de las
personas internas de la empresa asi como de las externas. Cada uno de ellas se
puede utilizar para medir opiniones y recibir retroalimentacion. En el caso de
encuestas externas los clientes satisfechos suelen ser clientes fieles y averiguar qué
es lo que los satisface puede ayudar al éxito de la empresa.

Las encuestas aplicadas de forma interna pueden ayudar a obtener informacién de
como el personal visualiza la empresa, cual es su estado dentro de la misma, esta
ayuda a evaluar aquellas actividades o actitudes que la empresa tiene interés de
evaluar ya sean temas de comunicacion, procesos, relacion de personal, entre otros.
Estas se estructuran y desarrollan de manera que arrojen resultados que ayuden a
dar a conocer la situacidén en la que se encuentra la empresa y ver cuales son los
puntos débiles de la misma, viendo estos como oportunidades de mejora. Dependera
de cada empresa tomar la decisién de aplicar las encuestas de forma que las
respuestas sean anénimas o no; por lo general, el encuestado se siente mas comodo

y puede dar respuestas mas honestas cuando la encuesta es anénima.
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Es importante que se apliquen encuestas al iniciar con el analisis de la empresa
puesto que dan respaldo de la informacion obtenida en el proceso de entrevistas.
También es de suma importancia implementar encuestas de seguimiento, las cuales
permiten conocer si las herramientas o cambios aplicados tuvieron un resultado
positivo, de no ser asi, permite buscar otras alternativas y/o métodos en busca de las
mejoras.

El primer paso para la aplicacion de una encuesta es definir el tema de la encuesta,
pueden ser temas de clima organizacional, proceso de manufactura, liderazgo, entre
otros; una vez definido el tema se procede a definir las preguntas, al redactar las
preguntas se debe tomar en cuenta qué es realmente lo que se quiere estudiar,
analizar o definir mediante la encuesta.

Cuando se tiene el tema y preguntas definidas, el siguiente paso es la aplicacion de
las encuestas, esta puede ser de forma manual, es decir, pasar al personal una hoja
donde se conteste para luego entregar a la persona correspondiente. Otra manera es
que exista una persona o varias personas encargadas de realizar las preguntas de la
encuesta a los encuestados y ellas mismas escriban las respuestas; una de las mas
eficientes, rapidas y comun hoy en dia es la aplicacién de encuestas via internet.
Existen sitios de internet que ayudan a disefar las encuestas asi como las preguntas
dentro de la misma, una vez determinada la encuesta se envia por correo al personal
indicado, por su eficacia y rapidez este medio seria el mas 6ptimo para esta
actividad, sin embargo, se corre el riego de no obtener respuestas.

El punto mas importante de esta actividad se realiza una vez que se tienen los
resultados de las encuestas y consta del anadlisis de las respuestas; el objetivo
principal de una encuesta es conocer informacion que ayude a la empresa a
encontrar areas de mejora y se puede lograr mediante el analisis de las respuestas.
Parte de las actividades para la mejora es realizar seguimiento de los cambios que
se hayan aplicado e irlos informando a los directivos e involucrados mediante
documentos, presentaciones, juntas informativas o reportes, segun requiera la

empresa.
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El seguimiento de las encuestas puede llevar a la organizacion a implementar
actividades de mejora o simplemente tener conocimiento de la situacion actual.

En la figura 3.2 se muestra un ejemplo de encuesta.

Avance: Satisfaccion de los empleados para las pequeias empresas

Por favor, ¢ todas las preg h Sus resp seran estrictamente i
confidenciales.
Eng I, ;qué tan satisfecho est4 usted con {} NOMBRE DE LA COMPANIA?
extremadamente De alguna manera Neutral algo satisfecho Extremadamente
insatisfecho insatisfecho satisfecho

Comentario:

En general, mi experiencia de trabajo en {NOMBRE DE LA COMPANIA} es satisfactoria y gratificante.
Muy en Discrepar Neutral De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Recibo la cantidad correcta de reconocimiento y el reconocimiento de mi jefe.
Muy en Discrepar Neutral De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo -

Cancelar Utilizar esta

Figura 3.2. Ejemplo de formato de encuesta
3.1.4. Resultados obtenidos

Basicamente se deben redactar los resultados que se obtuvieron de las actividades
realizadas en la fase 1, esto con el fin de tener un resumen general de cada uno de
los resultados y ver de manera general si estos se relacionan entre si. De ser posible
y en los casos que aplique, se pueden integrar tablas de resumen de los resultados

que especifiquen de manera practica cada uno de ellos.
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3.2. Fase 2. Identificacion de procesos para

documentacion

Objetivo: esta fase consiste en realizar una revisién de todos los documentos con
los que cuenta la empresa ya sean manuales, estudios realizados con anterioridad,
perfiles de puestos, politicas, por mencionar algunos.

La verificacidon de la documentacion es muy importante ya que permite descartar todo
aquel material que es obsoleto y aquel que necesita actualizarse. Permite determinar
qué procesos y procedimientos necesitan documentarse. Para llevar a cabo la fase

se realizan las siguientes actividades:
3.2.1. Recopilacién, analisis y actualizacién de documentos

El objetivo principal de esta actividad es identificar cuales son los documentos
obsoletos y cuales son aquellos que necesitan actualizarse, asi como aquellos con
los que no se cuenta y necesitan disefiarse.

El primer paso para llevar a cabo esta actividad es pedir a la(s) persona(s)
correspondiente(s) acceso a la documentacién de la empresa, esté o no actualizada,
esto con el fin de conocer cuales son aquellos procesos que estan documentados y
con qué frecuencia dichos documentos son revisados.

Este proceso ayuda para identificar cuales con los documentos que se encuentran
obsoletos y cuales son las actividades que no tienen un procedimiento como tal, es
decir, cuales actividades no estan bien definidas en la empresa de forma
documental. Se debe recopilar documentacién en forma fisica (manuales, guias,
catalogos, entre otros) y documentos que estén en forma electrénica (archivos Word,
Excel, PDF, en linea).

Una vez conociendo y recabando la documentacion adecuada e identificando cuales
son los procesos y procedimientos que deben documentarse para control de los
mismos, se procede a iniciar con el analisis y actualizacion de los documentos.

No solo es redactar la documentacion, es ver de qué manera esos procesos que se

documentaran estaran disponibles para que personal haga uso de ellos. Es
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importante destacar que los documentos existentes deben estar al alcance de todos
y ser faciles de comprender.

Durante el proceso de actualizacion de los documentos, se debe tomar en cuenta
aspectos que la norma ISO 9001:2015 contempla, asi como los procesos y
procedimientos que la misma ve como esenciales para las empresas, esto tomando
en consideracion los propdsitos e intereses organizacionales.

Es importante recordar que la norma ISO 9001:2015 es una herramienta que servira
de apoyo para este proceso, no obstante no es obligacion seguir todos los
parametros que esta contiene, ya que en esencia no se esta llevando a cabo el
proceso de documentacion tal cual el estandar de calidad lo define.

Para definir los procesos, procedimientos, politicas, reglas, manuales y demas, se
deben realizar juntas informativas donde se presente la documentacion con la que
cuenta el area de estudio y presentar cuales son los que se pretenden documentar.
Como resultado de las juntas, se busca definir y elegir con cual documentacién
quiere trabajar la empresa y de qué manera se llevara a cabo para su uso.

Una vez definidos, se procede a dar inicio con la siguiente actividad de disefio y
analisis de reportes.

Le ficha de perfil de puesto no viene a reemplazar los perfiles de puesto del manual,
solo es una forma mas amigable de conocer a grandes rasgo el perfil de cada
puesto, las principales caracteristicas de cada uno y las principales actividades que
deben realizarse; existira en el manual de la empresa la descripcidn detallada de
cada puesto, con sus principales actividades asi como actividades secundarias y
terciarias.

La tabla 3.1 ejemplifica una ficha de perfil de puesto, esta se realiz6 tomando como
ejemplo una ficha que se maneja en algunos procesos de documentos de la norma,
es decisidbn de la empresa disenar y definir qué caracteristicas quieren que
contengan las fichas.

Es muy importante que este material sea compartido al personal de la empresa.
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DESCRIPCION DE PUESTOS
DESCRIPCION DE PUESTOS:

CoDIGO

£ PERFIL DE CARGO Y COMPETENCIAS
ambientes

Puesto: Nombre de puesto | lefe inmediato: Lider de almacén
Area de apoyo
Departamento: Reportan a:

MISION DEL CARGO

OMPETENCIAS BASICAS DEL CARGO

Competencia Valor % Reguerimiento
Profesion: 20
Experiencia 30
Requisitos fisicos y 10

psicoldgicos
Habilidades y
conocimientos
Otros requisitos 15
Total 100
DESCRIPCION DEL PUESTO: principales caracteristicas del puesto a desarrollar.

25

FUNCIOMES GENERALES A DESEMPERIAR

Tabla 3.1 Ficha de perfil de puesto

3.2.2. Diseio y analisis de reportes y base de datos

En base a la informacion obtenida y las necesidades de la empresa, se disefiaran los
reportes necesarios en busca de informacién que sirva de apoyo para los procesos
futuros, para capacitaciones necesarias asi como para la toma de decisiones.

En este punto, se disefian los reportes tomando en cuenta que la informacién que
estos contengan sea util a futuro. Cada reporte debera tomar en cuenta los aspectos
que la empresa quiere estudiar del area y de sus empleados.

Para definir los reportes necesarios, se deben llevar una serie de reuniones
informativas para mostrar la informacion que se obtuvo de la actividad anterior, para
poder tomar la decisién junto con responsables del area; del mismo modo, se deben
definir cuales son los aspectos mas importantes que deben documentarse. Es por
ello que se hacen borradores de formatos de reportes con el fin de llegar a obtener el
definitivo.

Se realizan reuniones con el personal que esta relacionado directamente con el area

de estudio para la presentacion del borrador de formatos y/o documentos. Si hay
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comentarios y/o sugerencias que puedan ayudar a mejorar los formatos, se toman en
cuenta y se hacen las modificaciones necesarias.

Teniendo claro los reportes que son necesarios, se prosigue a disefiar la manera en
la que se capturaran, si seran en forma de manuales, guias; si seran de forma
tangible en documentos impresos o de forma electrénica, en archivos, Excel, Word,
PDF, entre otros.

La parte mas importante de los reportes esta en su analisis, una vez teniendo el
diseno de los reportes que la empresa necesite y llevandolos a la implementacion es
vital analizar la informacién que estos arrojan para conocer el desempefio del area
en estudio asi como las mejoras que deben realizarse.

De la investigacidon y analisis realizado en la empresa asi como teniendo el
conocimiento de la problematica, se procedera al disefio y desarrollo de la base de
datos, tomando en cuenta factores especificos de cada empresa y/o departamento
de ella. Estos deben ser puntuales que ayuden a cumplir los objetivos que la
empresa tenga para la base de datos, ya sea con el objetivo de administrar, planear,
controlar y tomar decisiones dentro de la organizacion.

Existen diversos programas y/o plataformas que ayudan en la creaciéon de una base
de datos, como los que se mencionan en el punto 2.6.3. Herramientas para base de
datos del presente trabajo. Es importante revisar cuales son las opciones que
diversos programas brindan, pero aun mas importante, es saber cual es la utilidad
que se requiere en la empresa.

El proceso de disefio no sera unico, ya que cada software brinda diversidad de
opciones para el proceso del disefio y desarrollo de una base de datos. En el
proceso de disefiar cabe mencionar que se deben tomar en cuenta los puntos mas
importantes que la empresa y/o personal requiere que se encuentren dentro de la
base de datos, para que esta cuente con contenido que brinde valor al personal que
tenga contacto con la base y del mismo modo pueda brindar soporte para toma de

decisiones.
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3.2.3 Diseno de indicadores

Existen distintos tipos de indicadores, los mas comunes en las empresas suelen ser
los de desempefio, para efectos de este estudio seran los mismos los que se
determinaran con ayuda del personal correspondiente. Es asi que los KPI no solo
sirven como sefiales de advertencia temprana que brindan informacion a los
encargados de tomar decisiones para reducir la incertidumbre, sino que ademas se
espera que indiquen las medidas que deben llevarse a cabo para realizar mejoras
sostenibles en eficiencia y calidad (Kerzner, 2011).
A continuacion se presentan algunos puntos principales para construir indicadores:
1. Se deben establecer las definiciones estratégicas como referente para
la medicion.
Estos pueden ser la mision, vision, objetivos de la empresa
2. Se deben establecer las areas de desempeno relevantes
¢ A qué personal se implementaran?, ;qué proceso se medira?
3. Formular el indicador y describir la forma de calculo
Se debe determinar el nombre que llevara el indicador, buscando que sea lo
mas ilustrativo posible, que cualquier persona entienda que es lo que se esta
midiendo con ese indicador; la formula deben permitir informar sobre los
parametros o variables que se estan midiendo.
4. Realizar una validacion de los indicadores aplicando criterios
técnicos
Alguno de los criterios técnicos pueden ser: de relevancia, pertinencia,
independencia, integracion, confiabilidad, entre otros.
5. Se debe recopilar la informaciéon necesaria para construccion de los
indicadores
El encargado de construir el indicador debera recopilar informaciéon contable,
estadistica, cargas de trabajo del personal, encuestas, estudios de
benchmarking, segun sea el caso. Se debe tomar en cuenta si esta

informacion puede medirse, si se encuentra dentro de la empresa, de no ser
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asi, cuanto sera el costo para la obtencidon, entre otras variables de
importancia.

6. Se deben establecer las metas o el valor deseado del indicador

Estas se pueden definir a partir del desempefio histérico, objetivos definidos,
realizando benchmarking para ver el desempefio logrado en instituciones
similares, en procesos o actividades. Las metas seran una expresion concreta
y cuantificable de los logros que se deban realizar y se quieren alcanzar en un
determinado tiempo. Estas ayudan a determinar el ;como estaba la empresa?
.,Como esta la empresa ahora?, ;Qué tan lejos se quiere llegar? Es
importante que se establezca a un responsable o responsables del
cumplimiento de las metas.

7. Se debe establecer la periodicidad de medicién del indicador

Esta dependera de la disponibilidad de la informacion, si esta se obtiene
dentro o fuera de la empresa o area en estudio, de los objetivos, productos,
entre otras cosas. Es importante establecer con qué frecuencia se realizara la

revision y analisis de informacién de indicadores.
3.2.4.Resultados obtenidos

En resumen se redactaran los resultados obtenidos de las actividades que se
apliquen en la fase 2, pueden servir de apoyo, tablas donde se especifique de
manera resumida la informacion o recopilaciéon de documentos obtenidos.

Al igual en esta seccion se pueden redactar una pequefia conclusién de la fase para
posteriormente proceder a explicar la siguiente fase y lo que se busca conseguir con

ella.
3.3. Fase 3. Aplicacion de herramientas

Objetivo: documentar los procesos y procedimientos para disminuir o desaparecer la
variabilidad, es decir, mantener el proceso bajo condiciones controladas. Si por

decision de los responsables en la empresa se determina un proceso como el mejor
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meétodo para realizar alguna actividad, este debe documentarse a fin de evitar que
cada empleado actue de manera diferente.

Solo existe una manera de hacer las cosas bien y a la primera y este es siguiendo
procesos ya establecidos y teniendo un respaldo documental como apoyo. Si al cabo
del tiempo alguien encuentra un método mejor, no debe aplicarlo hasta que no haya
sido presentado, discutido y aprobado por el personal a cargo en la empresa y/o
proceso. En definitiva, escribir lo que se hace y hacer lo que se ha escrito.

Cuando ya se tiene la suficiente informacion y se han realizado los estudios y analisis
necesarios en la empresa, el siguiente paso es desarrollar o adaptar una herramienta
que sirva de apoyo a los procesos que se quieren documentar y lo mas importante, la
implementacion de una plataforma para la captura del conocimiento clave.

Es por ello que a continuacion se describen las actividades que se desarrollaran

dentro de esta fase:
3.3.1.Adaptacion de software

En la actualidad, el software brinda la oportunidad de realizar tareas mas eficientes y
en menor tiempo. El software hoy por hoy es mas amigable con los usuarios y
permite trabajar con gran cantidad de informacion asi como hacer analisis mas
profundos.

Para el apoyo en la decision de cual es el software que mas se adapta a los
requisitos de la empresa, es necesario realizar una investigacion y analisis de
diversas herramientas utilizadas para la gestion de contenidos y en base a esta
poder tomar la decision de cual aplicar en la empresa.

Es por ello que en el punto 2.6.2 Herramientas para gestion de contenidos, se
muestra la descripcion de diversos software y las principales caracteristicas y
ventajas de cada uno. Es importante al momento de la eleccidén del mismo, elegir uno
que tenga la opcidn de capturar lecciones aprendidas, experiencias, buenas
practicas y demas herramientas que forman parte de la gestion del conocimiento

para su comparticion.

47



Metodologia

Una vez decidido el software, se deben realizar una serie de pruebas antes de la
presentacion con el personal que hara uso del mismo. En conjunto con los
responsables del departamento en estudio se debe definir qué actividades y/o
procesos se llevaran a cabo mediante el software, y estos deberan estar al tanto de
todas las modificaciones y pruebas que se hagan en la plataforma.

Una vez puesto a prueba el programa (software) y que esté aprobado por el personal
a cargo, se debera realizar una presentacion general al departamento o personal que
trabajara con él. Para que la implementacion del software tenga éxito, es necesario
llevar a cabo una serie de capacitaciones y apoyo individualizado al personal que

tenga problemas con el uso del programa.
3.3.2.Formatos de seguimiento

Una de las actividades que parecen ser las mas dificiles de cumplir es la de dar
seguimiento a lo implementado en las empresas, este es un paso fundamental para
poder tener éxito en las mismas.

Existen herramientas que ayudan a dar seguimiento de las actividades
empresariales, ya sea en areas de produccion, ventas, compras, entre otras. Estos
pueden ser tan elaborados o sencillos como la empresa los requiera.

Las bases de datos, reportes, minutas, entre otros documentos, ayudan con el
contenido de datos que son importantes para la empresa, pero si a estos no se les
analiza ni da seguimiento, no estaran ayudando en la toma de decisiones.

Dado que cualquiera de las herramientas que utilice la empresa para la gestion de
datos e informacion, es necesario trabajar en un formato el cual contenga todo
aquello que la empresa crea importante para seguimiento. Por ejemplo, en un area
de produccién podrian tomar en cuenta los tiempos de produccion, materia prima,
entre otros, para dar seguimiento al analisis y toma de decisiones para mejorar en
esa area. Si se habla de un area de ventas, se podria considerar un documento que
contenga, las visitas, llamadas, correos, ventas que realizan los asesores para poder
saber la situacion que tienen con los clientes y poder dar seguimiento a las

actividades de los asesores.
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Los formatos de seguimiento pueden realizarse en base a minutas, documentos en
Excel, aplicaciones de calendarizaciones de actividades, cronograma de actividades,
asi como reportes que los empleados deben completar con las actividades que
realizaron, ya sea de manera diaria, semanal, trimestral o mensual segun lo quieran
directivos o encargados de la empresa.

A continuacion, las figuras 3.3 y 3.4 respectivamente muestran un ejemplo del
formato macro para seguimiento de clientes y Excel con formato para el mismo fin.
Cabe mencionar que estos no son las unicas herramientas que se pueden utilizar
para dar seguimiento a las diversas actividades de los departamentos de la empresa.
Existen administradores de Clientes CRM (por sus siglas en inglés Customer
Relationship Management), aplicaciones, plataformas que ayudan con estos
procesos, sera decision de la empresa el elegir cual es la mas conveniente para ella,
tomando en cuenta factores como costos, facilidad de uso, rapidez, funcionalidad,

entre otros que sean de importancia.
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Figura 3.3. Ejemplo de macro de Excel para dar sequimiento a clientes
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Figura 3.4. Ejemplo de formato de seguimiento en Excel
3.3.3.Documentacién de procesos y de gestion del conocimiento

Para esta actividad primero se requiere definir los procesos de la empresa, para ello
se define primero el area que se estudiara, si se trabajara con la documentacién de
todos los procesos y procedimientos o solo de aquellos que se consideren los mas
importantes, una vez determinados se procede a la documentacion.
Para ello, es preciso tomar en cuenta y definir ciertos aspectos tales como:

1. Definir la periodicidad en que se deben actualizar los documentos.

2. Quién o quiénes seran las personas responsables de la documentacion

3. Quién y coémo se validara la informacion

4. Formato en que sera documentada

5. De qué manera se pondra a disposicién del personal
Para llevar a cabo la documentacion para este proyecto, es preciso apoyarse con el
estandar de calidad de la ISO 9001:2015 y la gestidn del conocimiento.
Se tomaran algunas de las clausulas que la ISO menciona y la estructura de algunos
de sus documentos, esto con el fin de reflejar aspectos de la norma en manuales a
documentar.
Segun el propdsito que la empresa tenga para los manuales, se definiran los
aspectos relevantes que este contenga, entre los cuales se pueden contemplar:

1. Filosofia organizacional
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Mision

Vision

Valores

Politicas del departamento
Politicas de calidad

Politicas del servicio al cliente

© N o 0o K WD

Operaciones generales

9. Descripcion de proceso y/o procedimientos
En cuanto a la documentacion que sirva de apoyo para la gestion del conocimiento
de la empresa, se pueden utilizar herramientas de software que ayuden a capturar y

compartir el conocimiento.
3.4. Fase 4. Evaluacion de la metodologia propuesta

Objetivo: llevar a cabo el seguimiento de todos los cambios implementados en la
organizacion, es fundamental que las actividades sean monitoreadas para su éxito
por lo cual sera necesario realizar un analisis de los resultados de las actividades.

Para apoyo de esto se describen las siguientes actividades:
3.4.1.Gestion del conocimiento mediante Software aplicado

Existen muchos software como apoyo para mejorar y agilizar procesos en las
organizaciones y es que las tecnologias se han vuelto algo casi fundamental para el
desarrollo, crecimiento y buen manejo de actividades empresariales.

Cada empresa tiene diferentes problematicas, lo que lleva como resultado a
diferentes necesidades, de esto dependera el software que se implemente en la
empresa. En el apartado 2.6.2. Software para gestion de contenidos, se muestran
algunos ejemplos que de acuerdo a las necesidades de la empresa o area podra
elegirse.

Una vez elegida la plataforma, se documentara todo proceso que desee la empresa,
asi se guardaran manuales, guias, fotos y demas material que sean necesarios para

apoyo de actividades organizacionales.
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Sera fundamental que la plataforma elegida cuente con un apartado que permita a
los empleados escribir sus mejores practicas. Para ello, puede contar con un blog,
wiki, comunidades sociales, todo aquello que promueva la gestion del conocimiento

Para la redaccion de las mejores practicas, lecciones aprendidas y demas técnicas
que la gestion del conocimiento ofrece, es necesario que se brinde una explicacidon

detallada de la importancia que tiene este conocimiento que se compartira.
3.4.2. Evaluacion de indicadores de desempeiio

El factor humano es de tal importancia que se considera la clave del éxito de una
empresa pues es la esencia de la gestion empresarial. Es por ello, que un factor
basico para que la empresa pueda obtener altos niveles de productividad, calidad y
competitividad es tener una evaluacion del desempefo del recurso humano, de aqui
nace la importancia de contar con indicadores, ya que es un instrumento que se
utiliza para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel
individual o grupal.

La organizacion a través de estos obtiene informacion para la toma de decisiones: Si
el desempenfo es inferior a lo estipulado, deben emprenderse acciones correctivas;
por el contrario, si el desempefio es satisfactorio, se debe alentar y motivar al
personal. Es por ello que:

Se debe evaluar el funcionamiento de cada indicador

Se debera comparar el valor del indicador al final del periodo y meta establecida,
establecer los no cumplimientos, las causas de ser posible de los ¢por qué?,
proponer recomendaciones, acompafadas de nuevos compromisos en determinados
plazos, junto con la definicién de un responsable, es fundamental definir un programa
de seguimiento de compromisos.

Se debe comunicar e informar el desempeno logrado

Realizar un resumen o breve resefia de los resultados obtenidos, explicar qué
factores se midieron y cuales no, que recursos se utilizaron, los logros que se

obtuvieron y los que no, efectos positivos y negativos y compromisos futuros.
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Como se menciond anteriormente, el principal objetivo de la evaluacién de
indicadores es conocer el comportamiento del personal, tener parametros de
comparacion entre tiempos; si se analizan los resultados de manera adecuada se
convierten en una base bastante sélida para poder tomar decisiones benéficas para

la empresa.
3.4.3.Comunidades de practica

Las comunidades de practica seran grupos sociales constituidos con el fin de
desarrollar un conocimiento, compartiendo aprendizajes basados en compartir
experiencias que se han tenido.
Para definir una comunidad de practica es necesario tomar en cuenta ciertas variables
tales como:

1. Definir quiénes seran las personas que perteneceran al grupo

2. Los temas que se veran en las sesiones

3. El o los propdsitos que se tienen que llevar a cabo

4. Duracion de cada sesion

5. Qué practica o actividad se compartira en comun entre los participantes
Ademas de estas, existen muchas mas que pueden tomarse en cuenta para el
desarrollo de una comunidad de practica.
Uno de los objetivos de estas reuniones es que se trabaje en la formacion de una
cultura organizacional que promueva la externalizacién del conocimiento de cada uno
de los integrantes del departamento en estudio.
Las comunidades de practica también funcionaran para la formacion de una cultura
organizacional donde sea comun la comparticion del conocimiento, esto ayuda en
mejorar la relacion entre compaferos de trabajo; uno de los resultados de las
comunidades de practica es que mejora la comunicacidén entre personal y disminuye
en algunos casos el sentimiento de verglenza a expresar su conocimiento o0 expresar
dudas que puedan existir.
Sera decision de la persona a cargo de las comunidades de practica, llevar como

resultado de cada reunién una minuta, la cual debe contener la fecha de reunion, los
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asistentes, los temas vistos y los compromisos establecidos. El formato que tenga la
minuta es libre, como apoyo la figura 3.5 muestra un ejemplo de la estructura que

puede tener, cada minuta puede tener variables especificas que requiera la empresa.

1

V@i MINUTA DE REUNION DE TRABAJO
Tipo reunion: _
Acta No
Citada por: Fecha:
Coordinador:
oordmador Hora inicio: Fin:
PARTICIPANTES
No. Nombre
1
2
TEMAS A TRATAR
1
2

DESARROLLO DE LA REUNION

Compromisos ¥/ 0 acuerdos

Periodo de

Tarea Responsable cumplimiento

Figura 3.5 Ejemplo de formato de una minuta
Cuando se decide tener en la minuta el apartado de compromisos es importante que
se dé seguimiento a los mismos. Una forma efectiva y sencilla es que al inicio de
cada sesion se comience con la lectura de la ultima minuta para determinar cuales
compromisos se cumplieron y cuales no, y saber los motivos por los cuales no se

cumplieron y tomar las acciones pertinentes.
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4. IMPLEMENTACION

En el presente capitulo se explica como la metodologia presentada en el capitulo
previo ha sido aplicada en una empresa dedicada a la comercializacién de productos
de limpieza. En los parrafos subsecuentes se describen las actividades que se

desarrollan en cada una de las fases para cumplir con los objetivos de este trabajo.
4.1 Fase 1. Analisis y diagnéstico empresarial

Como se menciond en la metodologia, esta fase permite conocer la empresa y saber
cual es la situacion inicial con la que se debe trabajar. Es por ello que en la empresa

“Ambientes” se llevaron a cabo las siguientes actividades descritas a continuacion.
4.1.1. Visitas para el analisis

La primera actividad consistidé en una serie de visitas con el objetivo de analizar cual
es la situacion de la organizacion. Las primeras visitas fueron de presentacién a la
direccion de la empresa asi como a los encargados de cada uno de los
departamentos. Estas consistieron en dar a conocer el valor que tiene la gestion del
conocimiento para las empresas y los beneficios que esta puede brindar. La
informacion se dio a conocer mediante una platica.
Se realizaron alrededor de 5 visitas antes de determinar cual seria el departamento
con el cual se trabajaria, como se resultado se obtuvo que se trabajaria con el
departamento de ventas, entre las razones por las cuales se decidio trabajar con este
departamento son las siguientes:
o Es el departamento donde se lleva a cabo la principal actividad de la empresa
que son las ventas
e Es el departamento con mayor numero de empleados
e Es el departamento que debe tener estricta relacién y comunicacién con los
demas departamentos de la empresa (compras, administracion, marketing,

operaciones)
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o Es el departamento que tiene mayor conocimiento de los clientes

e Es el departamento que tiene mayor conocimiento de los productos

o Es el departamento que tiene mayor conocimiento a compartir sobre lecciones
aprendidas y mejores practicas.

e Como es el departamento que lleva a cabo la principal actividad de la
empresa, debe ser el departamento que tenga sus procesos y procedimientos
de venta bien definidos y estandarizados.

Una vez determinado el departamento de estudio, se llevd a cabo una presentacion
del posible plan de trabajo del proyecto y se hizo la aclaracién con el personal
responsable, que las fases y actividades podrian sufrir modificaciones, pues estas
saldran del analisis que durante esta primera fase se realizara. La figura 4.1 muestra

el plan de trabajo que se presento al personal.

PLAM DE TRABAJD
EMPRESA AMBIENTES
PERIODO: ENERD 2017 A MAY O 2018
OBJETIVO DEL PROYECTO: Documantar los proceso de ventas siguiendo los neamientos del 152 9001:2015 y contemplando en su
documentacion a ls gestion del conocimiento.

AREA DE HERRAMIENTA O
RERIOO0 ACTIVIAD TRABAJO OBIETIVC ESTRATEGIA A UTILIZAR
Levantamiento da informacion: Deparamento de | Conocer &l estado acius! s Cuestionaros
*» Procesos ventas de s | del depadamento de s Observecion
Enero — marzo del » Politicas empresa Ambientes | ventas: * Capturs deinformacidn
2017 + Momnas » Coordinacion
s Estructurs » Ventasexiemss
» ‘\enias niemsas
Conocer expenancias de como s2 debs » Empresas Conocer como s& deberis | Conocar empresas cartficadss
de documentar la (50 9001:2015. cedificadas de hacer ¥ organismos  certificadones
» hganismo mediante:
certificador s \isitas
» Lieratura &  Entrevistas
s |nwestigacion
Abril 2017 Ansizario antenor y hacar propuests de | Representantes  de | Realzar propussts  de| Reunion  para analizar y
lo que s puade hacer. ta amgress | majora. presentar propuesta
Ambientes:
» Direcoion
s Coordinedor de
ventas
Abril- diciembre Definir y aplicar lz  estrategia  de | Departamanto ds Documantar los diferentes | Estrategias da  gestion  dal
2047 documentacidn de los procesos en base | ventas: procesos!  procedimiznto | conocimiznto ¥ tecnologia de
8 lanoma 150 9001:2015 con apoyo de s Coordinacion del deparamento de | la informacian, coma:
astrategiss de gestidn delconocimiento v |« Wanias wventaz. * Lecciones sprendidas
teenoiogia de la informacion. extamas Jerarquizar, estructurar. » Buensas practicas
s Ventasintemas * Apoyo de Hemamientss
da Tl { Platafomas,
wikis)
# Entr= otras
Enero-Abril 20418 Evsiuacion sl proyecto Departameanto da Evaluar eldesamolio de Medicion de estrategias de
ventss proyecto gestion del conocimiento ¥
tecnologia de s informacidn
utiizadas.
Mayo 2018 Finglizacion Departameanta de Obtencion de resuftados Reunion de presentacion de
veniss resultados.

Figura 4.1. Formato de plan de trabajo
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Posteriormente a las primeras reuniones con el personal a cargo, se procedio a
realizar visitas donde se buscaba tener una buena relacion con personal de la
empresa y analizar el area de ventas pues es donde se llevaria a cabo el proyecto.
Dentro del analisis empresarial es muy importante observar la comunicacion que
existe entre el personal y recabar informacion de lo observado. Se llevaron a cabo 3
visitas por semana aproximadamente.

De las diversas reuniones que se tuvieron con el personal encargado, resultaron

minutas, de las cuales se puede observar un ejemplo en el anexo 2.
4.1.2. Entrevistas

Una vez identificado el personal del area de ventas, se procedi6 a la etapa de
entrevistas a los mismos.

Tomando en cuenta opiniones de director asi como resultados de la primera actividad
de visitas, surgieron una serie de preguntas y se estructuraron para llevar a cabo las
entrevistas.

Dichas entrevistas se llevaron a cabo en la sala de juntas de la empresa de manera
individual, se realizaron las mismas preguntas a todo el personal del area de ventas,
siendo un total de 11 personas.

Se determind que se debia entrevistar a todo el personal de ventas para conocer la
opinién de cada uno de ellos y tener mayor conocimiento de todo el departamento,
tanto de ventas internas como de ventas externas. Esto fue posible, ya que el numero
de integrantes de departamento no era muy grande.

Las preguntas que se llevaron a cabo en la entrevista son las que se presentan en la
figura 4.2.

Proceso de entrevistas al departamento de ventas

Escribir informacién personal como : Nombre, puesto y antigiedad:

¢, Cuales son sus principales actividades?

¢,Como se llevo a cabo la bienvenida a la empresa?

¢,Como se lleva a cabo el proceso de capacitacion?

¢ Cree usted que la comunicacién es buena entre departamentos?
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¢, Cree usted que se utiliza correctamente el sistema de la empresa?

¢ Tiene clara las actividades que debe realizar?

¢, Qué mejoras le haria a la empresa?

la empresa,

Figura 4.2. Formato de entrevista a Ambientes
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Las respuestas que se obtuvieron en las entrevistas fueron redactadas para
posteriormente analizarlas y obtener aquellos factores en los cuales el personal de
ventas concuerda que son los mas problematicos. Después de tener todas las
respuestas, se presentaron a la direccion de la empresa los resultados obtenidos
para posteriormente tomar decisiones en base a estos y con ello priorizar las
actividades que deben realizarse, en orden de importancia. La figura 4.3 muestra los

resultados que se obtuvieron de las entrevistas y cOmo se presentaron a direccion.
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Figura 4.3. Resumen de resultado de entrevistas

4.1.3. Aplicacion de encuestas

tomando en cuenta

Como apoyo de las entrevistas se procedio a la aplicacion de las encuestas. Para el
disefio se utilizé la plataforma de https://es.surveymonkey.com/. Para definir las
preguntas que se aplicarian en las encuestas se tuvo una junta con el director de la
empresa. Una vez definidas las preguntas, la encuesta se envi6 a todo el personal de

los departamentos de ventas, operaciones,

58




Implementacion

administracion, compras y direccion. Esta se envid via correo electronico con tiempo
definido de una semana para dar respuesta, esto con el objetivo de tener control de la
actividad, para posteriormente dar seguimiento a las mismas. La figura 4.4 muestra el

formato de encuesta que se envié.

Clima arganizacional

T opinidn es importante para nosotros

* Mis actividades dentro de la ergandzacidn estan claramente definidas

* 5u puesto de trabajo estan en condiclones dptimas

SMalar Bagelaces Burenas Say bomas Exculentes

v vr A g

e

el
-
5;
|

E=criba la razpon de =a resproesta {;Coe mejorariasT

Figura 4.4 Encuesta de clima organizacional aplicada.

Una vez teniendo las respuestas se procedio al analisis de las mismas, con el objetivo
de buscar aquellos factores que se repitan frecuentemente entre los empleados para
saber en qué aspectos se debe trabajar.

En la figura 4.5 se muestran los resultados obtenidos de la encuesta.
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1. Mis actividades dentro de la organizacion estan claramente definidas

sl 8%
NO 16%

2. 5u puesto de trabajo estan en condiciones optimas

Excelentes
3. En mi trabajo tengo la suficiente autonomia para tomar decisiones
st %

NO 21%

4. Se siente usted atendido por parte de la direccion ante un problema
Si B
NO 1%

5. Eltrato que recibo de mi lider inmediato (lider de micronegocio) me parece:

Regulares
Muy bueno
6. En la empresa existe el ambiente adecuado para hacer propuestas de mejora
st 84%
NO 16%

7. Existe una disposicidn y apoyo para trabajar en equipo

sl 8%
NO 16%
8. Como considera la comunicacion entre las areas

No existe

Regulares
Buena

Excelente
9. Lainstitucion promueve y permite mi desarrollo profesional:

S “e
NO %%

Figura 4.5 Resultado de las encuestas aplicadas

Es importante tomar en cuenta cual fue el total de respuestas obtenidas en
comparacion al numero de personas encuestadas, este dato también es importante
analizar para saber cual es el nivel de participacidon que existe.

El resultado de participacidon de esta aplicacion de encuesta fue el siguiente:
Total de encuestas enviadas: 42
Total de encuestas contestadas: 19
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4.1.4. Resultados obtenidos

De las visitas, las entrevistas y las encuestas aplicadas se obtuvieron las areas de
oportunidad de la empresa, una de ellas es mejorar la comunicacion entre empleados,
otra es redaccion y aplicacion de documentos que regulen los procesos del
departamento de ventas, como lo son politicas, reglas, definicion de perfiles de
puestos, entre otros, estas areas de oportunidad se pueden visualizar en las figuras
4.3, 44 y 45, cada una de ellas mostrando los resultados de cada una de las
actividades.

El realizar estas actividades permitid desarrollar un vinculo de confianza con los
trabajadores, asi como dar a conocer el proyecto que se llevaria a cabo, esto permitid
que cada uno de los asesores conociera el concepto de gestion del conocimiento y la
importancia y beneficios del mismo.

Cabe destacar que dichas actividades deben realizarse tomando en cuenta la gestion
del conocimiento y siempre buscando la manera en que el conocimiento sea
compartido entre los empleados.

Una vez obtenidos los resultados, se analizaron en una reunion con el encargado de
ventas y el director general para buscar soluciones a los problemas y mejoras en las
areas de oportunidad resultantes. Se concluyé que cada una de las mejoras que se
realizaran tenia que tomar en cuenta el conocimiento de los empleados, ya que este
seria el activo que agregaria valor.

Al tener estos resultados y conocimiento de la situacién empresarial y las areas de
oportunidad, se procede al desarrollo de la fase 2, misma que se describe a

continuacion.
4.2. Fase 2. Identificaciéon de procesos para

documentacion

Una vez que se tuvo claridad de las necesidades del personal de ventas, se procedid
con la identificacion de procesos y procedimientos, para asi poder comenzar con la

documentacion. El objetivo principal de esta fase es tener documentados vy
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actualizados todos aquellos archivos necesarios para estandarizar la forma de
trabajar en la empresa, es por ello que fue necesario realizar las actividades que se

desarrollan a continuacion.
4.2.1.Recopilacién, analisis y actualizacién de documentos

Para la primer actividad de la fase dos se pidié al personal correspondiente de la
empresa el apoyo con documentos existentes para proceder a su revision, también
se pidi6 apoyo a los asesores de ventas sobre el uso que se le da a la
documentacion existente.

La recopilacién de la documentacién permitié descartar todo aquel material que es
obsoleto y aquel que necesita actualizarse.

Una vez reunidos todos los documentos se realiz6 un analisis de los mismos por
parte de coordinacion de ventas, del analisis se determinaron aquellos procesos y
procedimientos que necesitan documentarse, aquellos que solo necesitan
actualizarse, haciendo pequefios ajustes a los ya existentes y sobre todo se trabajo
en el desarrollo de documentos que no existian pero son importantes para correcto

funcionamiento del departamento de ventas.
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Como resultado del analisis de la tabla 4.1, se obtuvo que mucha de la
documentacion obtenida no se consultaba, alguna de las razones era: no tenian
acceso a la documentacion, no sabia de la existencia de los mismos, los documentos
no estaban actualizados por lo cual eran obsoletos, no existia el documento.

Uno de los documentos que se actualizé fue el manual de perfil de puestos, este se
actualizé en formato de ficha de perfil de puestos, buscando agilizar la busqueda y

lectura de dichos perfiles. La figura 4.6 muestra un ejemplo de las fichas de perfiles

utilizadas.
DESCRIPCION DE PUESTOS
PERFIL DE CARGO Y COMPETENCIAS CODIGO
AV-AMB01,02,03
Puesto: Asesores de ventas \ Jefe inmediato: Coordinador de ventas
Area de apoyo Ventas, almaceén, vtas. externas e internas, Crédito y cobranza
Departamento: Ventas Reportan a: Ventas internas

MISION DEL CARGO

Realizar el proceso de ventas a grandes escalas, introduccién y permanencia a nuevos mercados
potenciales, asi como también el continuo asesoramiento a los clientes y equipo de trabajo.

COMPETENCIAS BASICAS DEL CARGO

Competencia Valor % Requerimiento
Profesion: 30 Lic. Administracion de empresas o mercadotecnia.
Experiencia 30 Deseable en ventas
Habilidades y 40 Manejo de office y Windows minimo 80 %, facilidad
conocimientos de relacionarse, capacidad de analisis.
Total 100

DESCRIPCION DEL PUESTO: Trabajan en conjunto con el Coordinador de Ventas y
Ventas Internas, dan soporte y atencion al cliente.
FUNCIONES GENERALES A DESEMPENAR

Visitar al cliente. (Atencion y servicio al cliente). Crear la necesidad al cliente, Vender
(Facturar). Provocar el proceso de ventas, busqueda de nuevos mercados, etc.

Figura 4.6. Formato de perfil de puestos
Otro de los manuales actualizados es el manual de calidad del departamento de
ventas, para realizar este documento se tomaron en cuenta aspectos de manuales

revisados por la norma ISO 9001-2015.
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La principal estructura del manual es la siguiente:

e Portada

e indice

e Presentacion de la empresa

e Objetivo

e Responsabilidad de la direccion

e Politicas de calidad

¢ Planificacion del manual de calidad

¢ Responsabilidad, autoridad y comunicacién

e Revision de direccion

e Gestion de recursos

e Medicion, analisis y mejora

¢ Anexos (mapa de proceso y organigrama)
La estructura puede adaptarse a las necesidades de la empresa. Dentro de los
anexos que con los que debe contar el manual esta el mapa de procesos y el
organigrama por lo cual fueron actualizado, ya que el organigrama existente estaba
obsoleto.
Se pueden visualizar el mapa de procesos y el organigrama de la empresa en los
anexos 7.5y 7.6 respectivamente.
Durante la revision, otro de los documentos a actualizar fueron las politicas y

reglamento empresarial.
4.2.2. Diseno y analisis de reportes y base de datos

La empresa contaba con una serie de reportes, entre los mas utilizados esta el
reporte de ventas de cada vendedor. Debido a que cuentan con varias sucursales,
se tomo la decisidn de realizar cambios en este reporte para identificar de manera
mas facil los porcentajes de avance de cada sucursal asi como de cada asesor, esto
con el fin de poder realizar un analisis de forma mas agil y precisa. Las tablas 4.2 y

4.3 muestran el antes y después de los reportes.
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Tabla 4.2 Reporte anterior de ventas de asesores y sucursales

La tabla 4.2 muestra la forma en la que se documentaban las ventas de los asesores,

el reporte era muy extenso y se encontraba en una pestana del cuaderno de trabajo

de Excel, por lo cual desmotivaba a analizar la informaciéon que en él se encontraba,

y siendo esta informacion la mas importante en la empresa se decidid hacer un

disefio mas amigable como el que se muestra en la tabla 4.3.

= Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente 5
Pron. Acum.| Venta % Pron. Acum.| Venta % Pron. | Venta % Pron. | Venta
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Tabla 4.3. Reporte actual de ventas
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Base de datos

Debido a la facilidad de uso y disponibilidad en la empresa, se optdé por usar Excel
para el diseno y desarrollo de la base de datos. Las variables que contiene fueron
elegidas en funcién a las necesidades del departamento de ventas. Buscando
facilitar la captura de los datos, se disefid una macro con las variables para el
registro de los clientes.

Esta base de datos permite tener la informacién principal de cada uno de los clientes,
asi como el valor cuenta de cada uno de ellos.

Mediante una carpeta en dropbox se compartié la base de datos a cada uno de los
asesores de ventas, siendo responsabilidad de ellos capturar la informacién de cada
uno de sus clientes y prospectos.

La figura 4.7 muestra la macro para registro de clientes.

e e s - T e ] L R S B I L m——

| BEGIETRD -,

Cdigo | o Empresa | UEIFEMMERD 1

i
I BFC |L"'“""’" Mimbire Cameida |"'"'F"“ :
AT j

Cuidad HOMBRE ClOCa Acesin | HOPERE DEL drE50R m):ﬂ{{-j |

Direccida | L1 [ L8 EMPRESA Mefcado

|
Cormen |"-“*'”’“"-"“’*’*"’ Clienite | Prospecta | "0 -
Casificadan |F j Cankadtn Agreqar |

]

Figura 4.7 Macro de base de datos de clientes
Cada uno de los campos de registro fueron definidos en conjunto con el coordinador
de ventas y asesores de ventas; también se tomaron como ejemplo diversas bases
de datos que otras empresas manejan. En el anexo 3 se muestra el documento

completo de la base de datos.
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4.2.3.Resultados obtenidos

Durante dicha fase uno de los resultados que ayudé mas fue la tabla 4.1, ya que
muestra los documentos que se obtuvieron de la recopilacién, en base a esto se
pudo determinar cuales eran necesarios actualizar y realizando un analisis de cada
procesos y procedimientos de ventas se pudo identificar aquellos que no se
encontraban documentados y eran necesarios.

De la recopilacion de documentos, también se obtuvieron los reportes que el

departamento de ventas utiliza los cuales se muestran en la tabla 4 .4.

Reporte Modificaciones Estatus

Se agregaron rangos de la
matriz para identificar la venta
Venta clientes 12 meses mensual, total y promedio para Activo
identificar clientes potenciales

Porcentaje de cumplimiento por Se modificé el disefio y se ligo Inactivo

asesor mensual con el reporte de venta diaria
Reporte de utilidad Se modifico el disefio del reporte Inactivo
Venta diaria Se modificé el disefio y se realizd Activo

la separacion por sucursales

Historial de ventas Se ligaron los resultados con el Activo
reporte de estado general
ambientes

Estado de asesores Se modifico el disefio y se ligaron Activo
los resultados con el reporte
venta diaria

Reporte de clientes Se realizé por asesor y por Nuevo
sucursales para enfoque a
clientes potenciales

Estado general ambientes Muestra informacion detallada Nuevo
del estado de ambientes y
sucursales
Reporte de seguimiento a Muestra detalle a detalle el Nuevo
clientes seguimiento de cada cliente por
asesor

Tabla 4.4 Reportes de ventas
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Al analizar los reportes, se realizaron ajustes en el disefio para una compresion de
los mismos a simple vista, utilizando barras de colores que mostraran el avance de
cumplimiento, asi mismo, se hizo la separacion de los reportes por sucursales, esto
con el fin de independizar cada informacion.

En los nuevos reportes se concentro la informacién mas importante sobre el estatus
de la venta y se agregaron variables e indicadores nuevos que ayudaran en la toma
de decisiones; alguno de estos son la utilidad por mes, apertura de crédito, entre
otras variables, propias de la empresa.

Uno de los resultados mas importantes que se obtuvieron, fue que en base al analisis
de informacion se vio la necesidad de concentrar informacién sobre los clientes,
motivo por el cual se disefidé una base de datos.

Otro de los resultados fue la matriz de servicio, que en base a la clasificaciéon de los
clientes que se retom¢, se establecieron aquellos servicios que se deben brindar a

los diferentes tipos de clientes, siempre buscando un enfoque mayor a aquellos

clientes potenciales. Dicha matriz se puede observar en la figura 4.8.

CONTRATISTA | SUB DISTRIBUIDOR [EETEFA [a R3] FARERRE 1R P [0l 5] TPV BE
Llamada de seguimiento X X X X X
Correo de cumpleafios X X X X X
Envio de videos tutoriales X X X
Cartera flexible (diaz cartera) X X X
Aviso de envio de
mercancia X X X
Encuesta de recibo de
mercancia X X
Envid de guias en
automatico X X X X X
Llamada de estatus de
cartera X X X
Visitas periodicas X X X
Entrega de Souvenirs X X X
Regalo de navidad X X X
Vendedor asignado X X X

Figura 4.8. Matriz de servicios segun clasificacién de los clientes

4.3. Fase 3. Aplicacion de herramientas

Con la actualizacion de reportes, disefio de herramientas para base de datos, disefio

del reporte para seguimiento de clientes, la documentacién de procesos y
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procedimientos asi como la actualizacién y captura de diversos documentos como
reglamento, mapa de procesos, organigrama, diagramas de flujo, entre otros es
necesario contar con un software que nos ayude en la gestion de contenido de este
material, con el objetivo de que se encuentre disponible para el personal. Por ello se

realizaron las siguientes actividades que se describen a continuacion.
4.3.1.Adaptacion de software

Una vez definidas las necesidades del departamento se buscaron diversos software
que permitieran la gestién de contenidos documentales, asi como la gestion del
conocimiento, esto son el con el objetivo de mantener todos aquellos documentos a
disposicion del departamento en estudio.

Es importante que los asesores de venta tengan facil acceso a documentos
importantes que ayuden con la atencién clientes, como lo son manuales, politicas,
fichas técnicas, hojas de seguridad de los productos y demas documentos que
ayudan en procesos de ventas.

Se buscd un software que apoyara en la gestién del conocimiento. El software
seleccionado fue Moodle por su practico uso y tiene la opcién de app para el celular,
punto importante ya que los asesores de ventas externos pueden hacer uso de esta
fuera de la oficina. La plataforma se adaptdé a las necesidades que tenia el
departamento, en el anexo 8 se muestra la pagina principal de la plataforma ya
implementada en la empresa.

Para definir los campos que tendria la plataforma se tuvieron varias reuniones con el
director de la empresa y el coordinador de ventas. Una vez definidas, se presento al
equipo de ventas para realizar una lluvia de ideas y enriquecer la plataforma con
informacion que necesita el personal del departamento.

La plataforma cuenta con manuales de proveedores, fichas técnicas de productos,
video de apoyo, chats, documentos internos administrativos, por ejemplo, formatos
para crédito para nuevos clientes, formato de presentaciones PowerPoint para

estandarizar la imagen que se ofrece de la empresa a los clientes y lo mas
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importante, una seccidén de “experiencias”, que es aqui donde radica la comparticién
del conocimiento de todas las personas que estan inscritas en la plataforma.

Se debe destacar que se dio una capacitacion del uso de la plataforma, se hizo una
guia practica la cual se envié a todo el personal de ventas y se dio seguimiento a
todos con dudas del funcionamiento de la plataforma.

Como parte del proceso de capacitacion, fue mostrar la ubicacion de los archivos que
contiene cada carpeta de la plataforma y sobre todo se hizo hincapié en seguir
alimentando de forma continua cada uno de los apartados con archivos nuevos.

La figura 4.9 muestra parte de la plataforma en uso.

ESPAROL - MTERMACHINGAL R3] -

D[!‘E]c]]’ tamentos de ventas -

Pagina Prircipsl ! Mia cursos: in

Figura 4.9. Plataforma para gestion de conocimiento, seccién de ventas
La seccion “experiencias” es donde cada asesor comparte el conocimiento que
adquirié de una actividad, proceso o demostracion realizada, asi mismo para que
plasme las lecciones aprendidas.
Se les explicé las ventajas de compartir el conocimiento con sus compafieros y como
este puede tener impacto en las demas sucursales. La figura 4.10 muestra la seccion

de experiencias y las variables que la conforman.
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Experiencia Ambientes
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Figura 4.10. Secciones de experiencias ambientes
Las variables que conforman esta seccién son:

e Actividad o proceso: Se captura el titulo correspondiente a la actividad o
proceso realizado.

o Experiencia ambientes: Es aqui donde el asesor de ventas redacta el proceso
0 experiencia vivida, poniendo con detalle los pasos a seguir o las
sugerencias. Se debe explicar muy bien la importancia de este apartado a los
asesores, ya que deben redactar en él informacién que sea de valor en un
futuro. Todo lo que se escriba en esta seccion tiene la finalidad de reutilizarse,

compartir el conocimiento que ayude a los demas en un futuro.
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e Archivos: no es obligacion tener archivos, pero en caso de aplicar, se puede
adjuntar un archivo que ayude a sustentar el proceso o actividad realizada.
Aqui se pueden incluir formatos, catalogos, cartas, cotizaciones y demas
archivos que sean de ayuda.

e Imagen: del mismo modo que los archivos, no es obligacion la imagen, pero
se puede adjuntar una que demuestre la actividad o demostracion realizada.
Para el area de ventas el contar con fotografias del antes y después de una
demostracion de productos a clientes puede ser muy util para los demas
asesores.

e Fecha: es importante conservar la fecha de cuando se realizé la actividad,
esto para facilidad de busqueda de informacién en un futuro.

En el anexo 8 se puede ver como queda la captura de una experiencia

ambientes.
4.3.2.Formatos de seguimientos

En base a las necesidades que la empresa tiene sobre el seguimiento que se realiza
a la atencion de los clientes se disefid e implementd el reporte de seguimiento a los
clientes, mismo que se explica a continuacion.
Reporte de seguimiento a clientes
Los clientes que aparecen en el reporte de seguimiento deben estar sustentados en
la base de datos. Este reporte permite llevar una captura de los procesos de
seguimiento que cada empleado tiene con sus clientes. Las variables con las que
cuenta son:

e (Codigo y nombre de los clientes

e Fecha de la ultima vista, correo o llamada de seguimiento

e Concepto de la llamada, visita o correo

e Fecha de la proxima visita

e Fecha de captura del reporte

e Comentarios
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El factor mas importante es el de los comentarios, puesto que ayuda a conocer al
coordinador de ventas el seguimiento que cada asesor tiene con sus clientes y
enriquecer el conocimiento que se tiene de ellos. Este se disefiara de manera que

muestre aspectos puntuales de las actividades que se deben llevar a cabo. La tabla

4.5 muestra el reporte de seguimiento que se realizé en la empresa

jé"r Seguimlento de Cllentes
—
1D Clignie) g |--,||.-:|.l (Heming Empriss - Facha -l oncepls - S O i :.-l amantarkss yWe sheerdos
CATALOGE0E, DENTRG DEL OORRED LE PRODILE
CODeG0 CLENTE 1 BaOAERE CLENTE 1AM BE SECLIMIENTO 13/1/MAE  HABLARLE EL DlA MARTES ¥3 DE BRERD PARS 19,'0E, ki
SE WAL N DS CORRES COM CARTA PRESENTACION ¥
COMeG0 CLENTE 2 PaleERE CLENTE 2 1M AlHE SECUIMIENTD 26/0/UE  CATALOGOS, BN EL MISASO LE PROPUSE HABLARLE 190k i
SF W N DX CORREC COM CARTA PRESENTACION ¥
CODeE0 CLENTE 3 MCAERE CLENTE 3 130 ANE SECLIBMIESTO 13/ 012NE  CATALOR0, EM EL MISMO PROSUSE LLAMARLE EL 1970 AHa
E F DD CARTA PRESENTACM ¥ CATALDGOS
COMG0 CLENTES BCRAERE CLIENTE 4 18,0/ AKE SECUIMIENTD 2401/ MNE WA COBRBELD, LE PROPLISE LUAMARLE EL 04 19,08, nrig
CATALDGS, B EL MISSIO LE PROPLSE LLAMSARLE
COCEGT CLENTE S MOMWERE CLENTE D 10 ANA SEEIMIENTO 13/0LI20EE  PARE LIMA POSELE OTA EL D44 MARTES 23 DE 190120138

5 MUANDED POR COFRED, & LA FERSOMA DE
CONTROL DE CALIDEDR Y DE CORSPRASR CARTA
COCG0 CLENTE § ROMERE CLUENTE § 18/05/ 33 SEGUIMIENTD 157012018 PRESENTACH0M ¥ CATALOGOS, LE PROPUSE 19/ 18
CONTACTE & L& PERSCSA DE COMPRAS, LE M&NDE
LA, CARTA PRESENTACH0M A5] OOMD CATALDGOS,
COreE0 OENTET MOMERE CLENTE T 18/05/ 13 SEGUIMIENTD INOL20LE BN EL MISRD OUEDE DE LLAMGR EL DA RREVES 15 194087018

Tabla 4.5. Reporte de seguimiento de clientes

Para una mejor gestion y control de la informaciéon que los asesores de venta tienen
de sus clientes, asi como la revisidbn del reporte de seguimiento por parte del
coordinador de ventas, con apoyo del departamento de sistemas se desarrolldé un
macro el cual diera como resultado un formulario el cual muestra el historial de cada
cliente, especificando fechas de visitas asi como el seguimiento de llamadas, visitas
demostraciones, correos que se han enviado, otra de las funciones y beneficios que
tiene este formato es que la informacién queda documentada y al momento que un
asesor deje de laborar en la empresa, la informacién y seguimiento de los clientes
queda a disposicidn para que otro pueda continuar trabajando en base a esta.

La figura 4.11 muestra la macro donde se lleva a cabo el seguimiento, sin necesidad

de tener el analisis del cliente directamente en Excel.
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Figura 4.11 Macro de reporte de seguimiento de clientes
4.3.3.Documentacion de procesos y de gestion del conocimiento

Una vez definidos los procesos a documentar, se procedido a documentar cada uno
de ellos con ayuda de personal de ventas, tanto para la captura de informacién como
para definir que llevara redactado cada documento.

Se determindé que el manual debe revisarse al menos 1 vez al afo y de requerir
alguna actualizacién realizarla. La persona encargada de dicha actividad sera el
responsable de ventas, en este caso el coordinador de ventas, este puede apoyarse
con el director de la empresa asi como personal de ventas.

Una vez teniendo los documentos como los son los manuales, politicas, reglamentos,
es preciso ponerlos a disposicion del personal para que hagan uso de los mismos. Lo
anterior se podra lograr con apoyo del software seleccionado.

Es en este punto donde entra el software seleccionado, mismo que se presenta en la
seccion 4.3.1 adaptacion de software, es en la parte de experiencias donde los usuarios
redactan las mejores practicas o lecciones aprendidas, asi como también comparten

noticias y resultados de pruebas de ventas obtenidas.
4.4. Fase 4. Evaluacion de la metodologia propuesta

El principal objetivo de esta fase es verificar si las actividades propuestas en la
metodologia han tenido impacto positivo en la empresa.
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La fase de evaluacién no solamente se desarrollé al finalizar cada una de las
actividades. Durante el proceso de implementacion de cada una se estuvo
analizando y visualizando cada uno de los impactos que se obtenian, esto con el fin
de realizar cambios o ajustes en los procedimientos necesarios para obtener los
resultados deseados.

Con el fin de evaluar la metodologia se realizaron las actividades que a continuacion

se describen.
4.4.1.Gestion del conocimiento mediante software aplicado

El punto mas importante de esta actividad es el andlisis y seguimiento de las
actividades que se realizan por parte de los asesores en la plataforma, es por ello que
una forma de evaluacién a esta es analizar el uso que cada uno de ellos le esta
dando. El software permite visualizar la actividad de cada asesor, esto es posible,
gracias a la opcién de informe que brinda. La figura 4.12. muestra como se visualiza
dicha informacion.

Esta figura muestra la fecha de consulta, nombre del asesor, contexto del evento,

componente, nombre del evento, descripcion, origen y direccion IP.
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Figura 4.12. Informe de actividad de usuarios de la plataforma
La informaciéon que se analizé fue la fecha de visita, los asesores que la usan, el

motivo por el cual entraron a la plataforma, es decir, cuales actividades consultaron.
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Esta informaciéon se exportd a un archivo Excel, lo cual permitié realizar un analisis
mas detallado.

El resultado fue que se realizaron 966 visitas en total en los meses que van del afo
2018, recordemos que la plataforma se present6 en diciembre, pero fue hasta el mes
de enero que los asesores comenzaron a hacer uso de ella.

La figura 4.13 muestra el comportamiento mensual de visitas de los asesores de
venta, esto incluye a los asesores de todas las sucursales (Hermosillo, Obregon,

Querétaro y Mexicali)
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Figura 4.13. Comportamiento de visitas a la plataforma

Esta claro que el mes de marzo ha sido el mes con mas visitas y muestra como el uso
ha ido creciendo, a pesar que abril parece ser un mes donde el niumero de visitas
disminuyod, no es un dato real ya que el reporte se obtuvo a mediados de este mes
(mes incompleto).

La tabla 4.6. Muestra los asesores que hacen uso de ella y el porcentaje que

representan del total de las visitas de enero a abril del 2018.
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usuarios % visitas usuarios % visitas
R — 0% | 5%
—p— I 12% l we |1 8%
- 2% [ 8%
. . 2% 7%
I 7% | 3%
1% - E 19%
| 4% oo | 5%
I 4% P d 10%
[ 4% —— \ 1%

Tabla 4.6. Porcentaje de visitas del departamento de ventas

La tabla 4.6 ayuda a darse cuenta si realmente se esta usando la plataforma, pero

también muestra que hay mucho en qué trabajar, ya que son solo algunos asesores

los que la visitan. Del total de los 34 asesores solo la utilizan 18, siendo un numero

pequeino del total de personal que pertenece al departamento de ventas.

Otro indicador importante es el que presenta la tabla 4.7 el cual muestra el curso que

los asesores han visitado. Como resultado se tiene que el departamento de ventas es

el mas consultado.

curso consultado

% consultas

Catalogo |:| Bo%
Documentos |] 5%
Revista de presentacion " 2%
Experiencia Ambientes [| 6%
Fichas tecnica |] 5%
Hojas de seguridad | 4%
Plantillas generales I 2%
Departamentos de ventas I_| A8%
Avisos | 2%
Foro R. de presentacion i 8%
Videos il 9%

j

Tabla 4.7. Curso con mayor porcentaje de consulta en la plataforma
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Este resultado quiere decir que el 48% de los que entran, solo llegan a consultar el
departamento de ventas y no consultan uno de los apartados.

El apartado de experiencia ambientes es uno donde mas se debe trabajar, ya que es
donde los asesores comparten el conocimiento obtenido ya sea en demostraciones,
visitas y pruebas que realizan.

El seguimiento de los asesores que estuvieron y estan de manera activa capturando el
conocimiento adquirido en la plataforma, es responsabilidad del coordinador de

ventas.
4.4.2.Indicadores de desempeno

Con apoyo del director y coordinador de ventas se definieron distintos tipos de
indicadores de desempefio. Segun la teoria y aspectos que los encargados de la
empresa querian, se establecieron indicadores que median las ventas, y margen de
venta de los asesores, asi como de sucursales. Otro de los indicadores es el de
captura de reporte de seguimiento, demostraciones realizadas y el indicador de
cartera de clientes.

Las figuras 4.13 y 4.14 respectivamente demuestras ejemplos de los formatos de
indicadores que se implementaron, estos se llevan a cabo en Excel debido a la

facilidad y herramientas que utilizan en la empresa.

VENTAS DE VISITAS EFECTIVIDA
ASESOR EFICIENCIA
DEMOSTRACIONES | REALIZADAS D/ AVANCE
ASESOR 1 15 12 20% I 6a%
ASESOR 2 8 5 63% b 39%
ASESOR 3 18 13 72% I 52%
ASESOR 4 12 11 92% I sa%
ASESOR 5 14 6 43% Il o1s%
ASESOR 6 16 8 50% E | 25%
ASESOR 7 8 3 38% I 1a%
ASESOR 8 8 8 100% F 100%
ASESOR 9 16 14 88% | W

Figura 4.13 Indicador de demostraciones y visitas de los asesores a los clientes

Es importante destacar que las variables que conformen los indicadores deben ser
definidas, teniendo como objetivo que al analizar estas arrojen resultados que lleven

a la toma de decisiones.
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Los indicadores también fueron definidos como evaluacion de cada asesor de ventas.
La evaluacion de cada sucursal se realiza en base a las ventas y margen de utilidad
que cada una maneja. Los resultados obtenidos del sistema se exportan a un
documento Excel para obtener los porcentajes de cumplimiento. EI mencionado

reporte es el que se muestra en la tabla 4.3 mencionada en la actividad 4.2.2 “disefio

y analisis de reportes y base de datos” del documento.

% Calificacion
5% 4
Total cobrado s 1,347,600.00
15% 1
15% 5 202,140.00
20% 3
Cumplimiento 11.81%
Reportes 20% 2 ~
TOTAL 100% 10 TOTAL COMISION s 2386411
EE Meta cumplimiento | Cobrado | % Cobrado | % Reportes | calificacion | T.t Comision
lulio $ 400,434.00 | $ 620,000.00 65% $  268,900.00 67% 25% 10
Agosto $ 316,243.77 | $ 680,000.00 47% $ 308,900.00 98% 30% B
Septiemb 405,195.23 | $ 580,000.00 70% 368,900.00 91% 25% 7
ptiembre | & 405, § 580, s . 79% $ 2386411
Octubre $ 432,08355 | $ 600,000.00 72% $  400,900.00 93% 30% 10
TOTAL D T —— 63% $ 1,347,600.00 87% 88%

Figura 4.14 Formato en base a indicadores, para establecer comisiones a los asesores de ventas

Estos indicadores tendran un seguimiento quincenal y lo realiza el coordinador de
ventas. Los resultados obtenidos se muestran a cada asesor de manera colectiva en
reuniones del departamento de ventas.

Es importante que cada asesor tenga conocimiento de los resultados y pueda ver la

evolucién de su trabajo.
4.4.3.Comunidades de practica

Con la finalidad de mejorar la comunicacion y capacitacion del departamento de
ventas buscando obtener la satisfaccion y fidelidad de los clientes, se implementé la
“formacién ambientes”. Esta consiste en una serie de reuniones que se tienen de
manera quincenal donde participan todos los integrantes de la empresa y no
solamente el departamento de ventas, ya que la comunicacidon con demas
departamentos es muy importante para el desarrollo de un buen servicio a los clientes.
En las sesiones de formacién ambientes se ven temas tanto para formacién

profesional como personal.
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Se realizé un plan de las formaciones que se veran en un lapso de 3 meses y este se
estara actualizando.

Dicho plan se envia por medio de correo al personal y se puede visualizar también en
la plataforma de gestion del conocimiento.

La figura 4.15 se muestra como ejemplo la estructura del plan de “formacién

ambientes”.

Formacion
Ambientes

Dia y hora |Imritad0 |Tema

12/01/2018 Nombre del invitado Temas o actividades gue se realizardn
26/01/2018 NMombre del invitado Temas o actividades que se realizardn
09/02/2018 Nombre del invitado Temas o actividades que se realizardn
23/02/2018 Nombre del invitado Temas o actividades que se realizardn

Figura 4.15 Plan formacién ambientes
Algunas de las formaciones seran grabadas con fines de retroalimentacion y estaran
disponibles en la plataforma.
También se busca que algunas de las platicas brindadas en las comunidades de
practica sean de personas internas en la empresa. Uno de los cambios que se
desarrollaron fue capacitar a integrantes internos como especialistas de un solo
mercado y estos compartan el conocimiento del tema con los demas companeros,

con el objetivo de tener un equipo de asesores de ventas mejor capacitados.

Presentaciones de pruebas exitosas asi como mejoras en el uso de algunos
productos, seran parte de las tematicas a visualizar en diversas reuniones que,
aunque no llevan el nombre de “formacion ambientes”, son parte de las comunidades
de practica que comenzo a desarrollar el departamento de ventas.

Dichas reuniones se llevaran a cabo con mas frecuencia una vez que los asesores

destinados a ser especializados en una linea de productos, tengan una mayor
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formacion y estos puedan externalizar el conocimiento adquirido. En estas reuniones
se toman en cuenta los asesores de todas las sucursales y la via de comunicacion es

videollamada, buscando siempre la participacion de todos.

Otra forma de comunidad de practica es la que se da en la plataforma, que como se
menciona anteriormente, el apartado de experiencias ambientes sirve para compartir
el conocimiento de experiencias vividas con los clientes, asi como de

descubrimientos que se obtienen al probar ciertos articulos en diferentes areas.

La figura 4.16 muestra algunas fotografias de las formaciones que ya se han tenido

en ambientes.

Figura 4.16. Reuniones de formacién ambientes

Se llevan a cabo comunidades de practica especiales donde solo participan los encargados
de las sucursales y areas de soporte. Estas reuniones ya se llevaban a cabo con temas
especificos cada una de ellas, uno son de presente, resultados y futuro. La mejora que se
implementé fue que de cada una de las reuniones se debe obtener como resultado una
minuta y que antes de empezar las reuniones, cada uno de los participantes debe enviar los
temas que quiere desarrollar en la reunion, esto con el fin de tener mayor organizaciéon y

control de lo que se vera.
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

En este trabajo se desarrollé6 e implementd una metodologia la cual surgidé de una
investigacion literaria, orientada en los temas de gestion del conocimiento,
estandares de calidad y otros aspectos importantes que tienen como finalidad la
calidad en el servicio al cliente; lo anterior debido a que se llevd a cabo en una
empresa donde lo mas importante es la satisfaccion del cliente. La implementacion
de dicha metodologia se reflejé en una plataforma tecnolégica que se desarrolld
especialmente para la empresa. La plataforma funcion6 como gestor de contenidos y
gestor del conocimiento, ya que en ella se compartié el conocimiento de los
empleados, esto con la finalidad que la informacion y los documentos quedaran a
disposicion de los colaboradores para su reutilizacion.

A continuacion, se presentan las conclusiones derivadas del trabajo de investigacion
y de la implementacion de la metodologia, asi como también las recomendaciones y
trabajos futuros que daran pauta para que se pueda retomar en el futuro con el fin de

mejorar y desarrollar ciertos aspectos.
5.1. Conclusiones

La actualizacién y mejoras en la documentacion, asi como elaboracion de politicas y
fichas de puestos, permitié estandarizar las actividades dentro de la empresa y en las
diversas sucursales. Esto se logr6 gracias a que una de los principales acciones fue
dar a conocer dichos cambios tanto al personal interno en matriz como en las
diversas sucursales por medio de la plataforma que se implementé. Los cambios se
han ido efectuando poco a poco, la resistencia a cambios siempre es un factor
predominante, por lo cual es indispensable el seguimiento para que puedan llevarse
a cabo y lo mas importante, que sea parte de la cultura organizacional la aceptacién

e implementacion de cambios para lograr la mejora continua.
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Detectar el conocimiento tacito clave que tienen los empleados del departamento de
ventas para incluirlo en la documentacion de sus procesos es una de las actividades
mas complejos, pues plasmar el conocimiento tacito del personal no ha sido nada
facil. La persistencia en esta actividad es crucial, pues de ello dependera el éxito de
la plataforma como herramienta para compartir las lecciones aprendidas, las mejores
practicas y demas conocimiento que se obtiene en diversas actividades que
desarrolla el personal.

La definicién de indicadores de seguimiento de las mejoras, permitira en un futuro
conocer si los cambios que se estan implementando tienen buenos resultados.
Actualmente aun no se puede visualizar, ya que la empresa se encuentra en la
transicion de estos cambios.

El trabajar con los reportes de seguimiento y las minutas como resultados de las
reuniones que se realizan en la empresa, hacen posible llevar un seguimiento de
todos aquellos pendientes y/o compromisos que tiene el personal de la empresa.

El reporte de seguimiento ha dado la oportunidad para que cada encargado del area
de ventas de cada sucursal, tenga el conocimiento del estatus del asesor de ventas
con los clientes, mediante los indicadores establecidos y también permitir conocer la
relacion de los asesores con los clientes mas importantes. El proceso para llenar
este formato no ha sido facil, cambiar el modo de trabajar de los asesores lleva
tiempo, la clave esta en brindar un seguimiento adecuado.

Al documentar los procesos incluyendo el conocimiento clave tomando como base la
estructura definida en la norma 1ISO 9001:2015, permitié reflejar puntos importantes
de calidad que antes no se tenian en los manuales. La estructura que marca la
norma también ayuddé a determinar qué personas son las responsables de los
procesos y esto se vio reflejado en diversos documentos; establecer fechas de
revision es parte de las mejoras, esto con la finalidad de disminuir los archivos

obsoletos de la empresa.
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5.2. Recomendaciones

Una de las principales recomendaciones, es utilizar un software mas adecuado para
la base de datos y seguimiento a clientes que no sea Excel. Un CRM para las
necesidades de la empresa es la mejor opcion, es por ello que se dejo una lista de
aquellos CRM que se adecuan a lo que necesitan, la cual se puede consultar en el
anexo 9. Igualmente en este documento se exponen varios programas para realizar
dicha actividad y a la empresa se le explicé de los beneficios que conlleva la

aplicaciéon de estos, solo seria tomar la decisién de implementar alguno de ellos.

Se recomienda también que no se desista en el seguimiento de indicadores, asi
como seguir capturando las minutas de cada reunion. Los indicadores son una
excelente herramienta para saber el estatus del personal y en base a estos poder
tomar decisiones mas acertadas y las minutas permiten que exista un seguimiento a
los compromisos estipulados en cada reunion, obteniendo con ellos el cumplimiento

de los mismos y una cultura de mejora y cumplimiento.

Del analisis de los diversos reportes extraidos del sistema, se ha obtenido
informacion importante que ha llevado a tomar diversas decisiones relevantes, por lo
cual, una de las recomendaciones es aprovechar al maximo el sistema con el que
cuenta la empresa. Por ejemplo, del analisis de un reporte obtenido, se tomo la
decision de dejar la venta al publico en matriz para enfocarse solo en clientes
especificos. De igual manera, del analisis mas detallado de un reporte ya existente,
se obtuvo mayor control de los clientes que se manejan en cada sucursal. Es por ello
la importancia de analizar con detalle la informacién que arrojan diversos reportes,
pues permite un mayor control de la situacion empresarial y tomar decisiones

acertadas.
5.3. Trabajos futuros

Para trabajos futuros es recomendable como parte de la documentacion
indispensable para el departamento de ventas, contar con un catalogo de productos

basado en el analisis de los reportes que se estdn manejando. Esto ayudaria a
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mejorar el enfoque de venta de los asesores, a tener mejor manejo de stock en
almaceén e impactar la parte de compras, ya que las 6rdenes de compras no serian
tan variadas y principalmente los clientes se beneficiarian, ya que al contar con un
unico catalogo que muestre todos los articulos disponibles, se aumenta el porcentaje
de entregas en tiempo y forma; lo anterior permitiria una mayor satisfaccién en el
servicio brindado. Otra ventaja del catalogo es que los asesores de venta tendrian la
oportunidad de conocer todos los articulos que en él se ofrecen y contar con
capacitaciones enfocadas solamente a los articulos que en él se encuentren.

Otro trabajo futuro seria analizar la posibilidad de hacer modificaciones en las
comisiones de los asesores y que estas se den en base a indicadores de
desempeno. Esto podria ayudar al rendimiento del cuerpo de ventas, ya que al estar
condicionadas sus comisiones con los indicadores de desempefo, estos estan
obligados a cumplir con lo que la empresa establezca y brinda a la organizacion el

beneficio de tener control de las actividades que estos realizan
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Anexos

7. ANEXOS

Anexo 1 Ejemplo de formato de minuta para primeras visitas

Mombre de la empresa s visitar
MINUTA DE REUNION DE PRE SENMTACION

FECHA:

ASISTENTES
1000000

o onu

20000

ASUNTO (5) TRATADOD S
Desamolio de los asuntos que se trataron durante la reunion.

|
PUNTOS IMPORTANTE S A MENCIOMAR:

Breve redsccion de kos puntos desatscedos que existieron en la reunion, los
cuskes se retomaran con el tiempo para dar seguinento.

ACUERDO S

Se redactan agquelos acuerdos a bos que habian legado durante s visita.

MOMERE % FIRMA DE LOS ASISTENTES
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Anexo 2. Formato de minutas de visitas

= -

-
| |
L1

) __: Primera visita a |3 empresa ambienies, solciomes ifegrafes de Wmpieza |
MINUTA DE REUNKIH DE PRESENTACION =l

.I.c : '

FECHA: ¥ de diciembre 2016
ASISTEMTES

[, Alonso Pérer Scitan Sofia Chaver Aguifiaga
ing. Juan Carlas Paralia ‘Windiana Laal Soio
Sagnilé Leyva Gastalum

ASUNTO(5) TRATADOS

Prasentacion de la empresa ambientas: sa bandd una introducoion a histona de la
misma.

Raunicn para ratar tamas e inlerés. al director brincd informacicn imporianta
sobre al inkards que tenia porimplamantar gesidn dal concomenino en |a empresa
para una mejor ventaja compeliiva y mejor ambiente laboral

Prasentacion da producios ¥ SEMVcins asi comn |as instalacones de la empresa
amblenies: se dio un FECOMdo por k8 eMpResa para conocer cada una de sus
draas y rabajadores, s como por al almacsn donga sa ancuaniran Ios progducas
quie comencalizan

FUNTOS IMFORTANTES A MENCIONAR
+ En toda momenia cabs destacar que e masind intands y disposicdn para
apoyar al proyacin de kasis.
+ Se mesi intards en buscar la mejora conlinua

ACUERDOS]
Urnia waz beminado & recoimdo por la erpresa y sus diefentaes dreas, iegresamog
a la sala de unias donde sa mancionaron algunas ideas inicialas da propuesias
que pudieran Senvir para apoyar en la empresa. Enire los punios mencionados
Tuefon
+ Emgpezar a trabagar en ambienles en o mes de eneso del 2017
+ Presentar una propuests de irabaj.
= Aplicar inictativas de pestion del conocimients para Mejras &N procesos da
la empresa, asi coma ambién buscar de gué manera sa puads alaconar
esta con la 1509001 2015

NOMERE ¥ FIRMA DE LOS ASISTENTES

L. Alonse Perez Socitam ing. Juan Caras Faralla

Sagnite Leywa Gastalum Saha Chawaz Aguinaga

Virickana Leal Solo
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Anexo 3. Base de datos
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Anexo 4 Mapa de procesos del departamento de ventas

Etapas del proceso de ventas

Contacto
inicial

Buscar
clientes e
iniciar
relacién

*  largo plazo
* Ganar-ganar

Conocimiento
e informacién

Identificar

necesidades
del cliente

* Consulta de

necesidades
+  Areade

oportunidad
*  Preguntary

escuchar

Propuesta

Seleccionar
el producto

u oferta a
presentar

*  Producto de

oportunidad

=  Valor

diferencial

Posicionamiento

Presentar la

oferta al

cliente y

cerrar la
venta

Demostraciones
Negociacion
Cierre

Percepcion

Entregar
servicios pos
venta

*  Verificacion
entrega

*  Seguimiento
de venta
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Anexo 5 Organigrama actual de la empresa

Clientes

Analista
deventas
TR
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Anexo 6 Plataforma para gestion de contenido y conocimiento

/= Bienvenido

Ambientes solucions? integrales de impieza
Extemiox cOMMrOmeSHas et Srinder on ervicla de arTelancs § Auvesioy cletes
&2 por efic que Nrestrs pYACEel COMPrOMIED BT Zer UN QU0 OB rade)s QU VEE hacie Un MIMo Mfosus, Soe exizls i Serticpeckdn de
cede LTS Se o2 intepreter axf como (8 colebareciOn y apOyT Je Sade LN e J0T dreex.
Zx por eI que axte Sleteforma Yete & SSSVE T ErUSen 3 TIEMTATET 8 COMENICICSn ¥ S30TeT N CYeTis CRCE 200 O a3 lecciones
szrencides, Yever control Je actVideder comes reanicnes, formecidn emtiester eic

BAENU FRINCIPAL

@ chesmizecian @ Nzvecscer ce Tao

CALENDAS D

A0S RECIENTES

Alastun e NmE

Sem rovesaces min)

BIENU BLOG

Rnracer ce 3og
AfBck ume Tuece anTecE

Anexos
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Anexo 7 Ejemplo de captura de experiencia ambientes

Experiencia Ambientes -

Ver lists Ver

Buscar

Entradas por pégina

Ascendentz ] SEELIELEEEESE]  CUARDAR ATU

Actividad oDemo Urano
ProcEsn:
ExperiznciasEn Transportes Larmex, en pate 1 5an Luis Potos se probs e desengrasante para matores Urano, s2 aphicd 2l producto en la trans
Ambientzz:par 15 minutos y s retird con hidrolavadors sin tallar

=

s+ Buscar Ordenar pof | Tiempo shadido i

izidn de un trailer, == dejd wrabajar

=it antes de apbicari, resién apicads, antes de

En las imagenes se ve I3 transm tirario y después de aplicar gua 3 prasion pars retiraro
Estas mismas imagenss pusden servir para sembrar interss &n un prospecio que irabisiE con esis nivel de grasas.

Archivas
Imagen

S4a o

uma WAL
n pars las jaboneras en espuma, pero Yamil probé con un jabdn linea econdmica

Actwidad o precesoclabonera e
Experiencias Ambizntes:MNo t2namos jab

qus est3 surtiends 3 un campo, y funciend muy bien. dispenss = jabon &n espuma, coma

podemas ver en el video.

El cadigo def jabon es LE-SPMGSA

Actividad o procesoWIPERS BERK
ExperigncizsSe llevaron 3 prusha tres tipos de wipers Berk 3 Ben

Ambientes:
BH-ORC3300
BHMWT7ICP2 (blanca)
BK-AWSDE (azul)
Estin en orden de precio de menor 3 M3yaor se probsron £n MAqUinas con grasa Sutamotnz.
Todos mastraron muy buena shsobercia, solo que el primero (BK-DRC3I3000) se rompia con los filos de is Pna'q.-inz.
Les otros dos funcionaron muy bien, per cuastidn de precic recemendamos que prueben =) BK-MWTOCF2 ya gue s mas econdmice, no vimes |3 necesidad de usar 2|
szul gue e= mas grueso
Esta semana van a probario contra &l trapo industrial pasamos comentanios
Archivos:
Imaganes

Qo
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Anexo 8 Matriz de servicios y clasificacion de clientes

CONTRATISTA |SUB DISTRIBUIDOR [L8LTRERATO R S| B8R 6 LR PN [o 211 FL0 B

Llamada de seguimiento X X X X X
Correo de cumplearios X X X X X
Envio de videos tutoriales X X X
Cartera flexible (dizas carters) X X X
Aviso de envic de
mercancia X X X
Encuesta de recibo de
mercancia X X
Envid de guias en
automatico X X X X X
Llamada de estatus de
cartera X X X
Visitas periodicas X X X
Entrega de Souvenirs X X X
Regalo de navidad X X X
Vendedor asignado X X X

Se representa
B P 55,000 a 524,999

de color ROJO
Se representa

A de color 525,000 a 549,999
MARAMIA
Se representa
Z de color 550,000 o mas
AMARILLO
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Anexo 9 Lista de CRM

Nombre de CRM

Caracteristicas

KARMA CRM

La herramienta Karma CRM esta orientado a disminuir nuestro tiempo
de gestién. Organiza todas sus caracteristicas en Panel de control,
contactos, compafiias, negocios, calendario, tareas y mensajes. Es mas
gue suficiente para cualquier Pyme.

SUMA CRM

Tiene todas las funcionalidades, pero algunas, limitadas: hasta 2
usuarios, agenda de 100 contactos, 50Mb para ficheros almacenados, 5
negociaciones y 5 casos, e ilimitadas notas y tareas. Se distribuye su
herramienta principalmente en: contactos, tareas, negociaciones vy
casos. Y aunque dentro de cada ambito, las funcionalidades son amplias
y completas, esta clasificacién permite una facil navegaciéon en este
CRM.

NUBECRM

Nos permite unas completas funcionalidades a través de su software
CRM para Pymes. Permite la gestion de Oportunidades, presupuestos,
hojas de trabajo, tickets, cuentas y contactos, gestién de almacén vy
vistas y filtros personalizados, backup automatizado, cuenta con acceso
movil y soporte por Email.

CRM LYNKOS

Se puede controlar y optimizar toda la relacion con clientes
(prospeccion, ventas y servicio). Ademas nos ofrece, por una parte, la
inclusion en su directorio de empresas optimizado para buscadores, y
por otra, la posibilidad de publicar nuestros productos y servicios en
nuestro perfil online, permitiendo a clientes potenciales la posibilidad
de comprar directamente. Ofrece también una aplicacién movil
disponible tanto para Android como para iOS, desde la que podremos
gestionar y controlar todo lo relacionado con nuestros clientes y
nuestra empresa.

CRM ZOHO

Podras gestionar todos tus clientes desde el Cloud. Da igual el sistema
operativo de tu ordenador, por qué trabajas online desde el navegador.
Con este CRM se puede:

Ventas y Marketing: contactos, formularios, encuestas, campaias,
motivacidn, etc, herramientas colaborativas: email, chat, documentos,
proyectos, reuniones, negocios: creacidén, reportes, monitorizacién
web. Finanzas: libros de contabilidad, facturas, inventario, suscripciones
y gastos. Soporte y atencidn al cliente: asistencia, soporte, y atencion al
cliente. Recursos humanos: reclutamiento y gestion de los recursos
humanos.
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