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RESUMEN
Se analizaron los desperdicios de los procesos de una pequefia empresa
familiar, comercializadora de productos de ferreteria. Se realizo un
levantamiento de procesos actuales, para luego elaborar un andlisis de
valor agregado a los mismos, construyendo indicadores de control y analisis
de valor para determinar los desperdicios. Como metodologia, se utilizaron
cuestionarios y mediciones en la empresa, identificando los procesos
actuales, y elaborando los nuevos, usando la técnica de Modelo y Notacion
de Procesos de Negocios (BPMN) con el software Bizagi®. Se determing
que las areas mas conflictivas de la empresa son las administrativas de
servicio al cliente, y bodega. Usando la misma técnica anterior, BPMN, se
re-disefiaron los procesos futuros, de compra y recepcion de mercaderia,
servicio y atencion al cliente, obteniendo una mejora global del 17%. Con
este avance positivo, se le dio a la empresa un manual de procesos con los
indicadores de control, con el fin de que se pueda aplicar esta metodologia.

PALABRAS CLAVE: analisis de valor agregado, notacion de procesos de
negocios.
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ABSTRACT
In this applied research, waste processes of a family small business
marketer of hardware were analyzed. A survey of current processes were
performed to produce a value analysis to design indicators to locate the
waste. These questionnaires and measurements were used in the company
toidentify the current processes, and develop new processes using (Business
Process Management Note (BPMN) with the software Bizagi®. It was found
that the most troubled areas of the business were the administrative areas
of customer service, and warehouse. Using the same technique, BPMN, a
re-design was performed of the future processes, of purchasing goods,
receiving goods, and customer service, obtaining an overall improvement
of 17%. Finally, a process manual with control indicators was given to the
company to enhance future improvements.

KEYWORDS: value-added analysis, Business Process Management Note.
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INTRODUCCION
Teniendo una reunion con los duefios del esta-
blecimiento se pudo notar que tienen algunos
inconvenientes con la organizacion de los proce-
sos, lo cual a futuro puede ocasionar problemas
a nivel interno y reflejarse en inconsistencias a
la hora de atender al cliente. Como la empresa
en la actualidad no esta completamente organi-
zada en cuanto a sus procesos, lo que mas afecta
es la falta de control en su inventario porque
perjudica bastante al comprador ya que se pro-
longa su tiempo de espera, haciendo que éste se
desespere y concluya que la atencién al cliente
no cumple con sus expectativas perjudicando a
su vez las ventas del negocio.

Con este estudio se desea ademas de imple-
mentar mejoras en sus procesos, elaborar indi-
cadores de control que sirvan como pardmetros
paradisefiar e implementar los nuevos procesos
para el servicio al cliente, compra y recepcion
de mercaderia, en donde se evalian estos pro-
cesos, identificando los factores que afectan al
rendimiento de la empresa y de esta forma opti-
mizar el funcionamiento de la misma y escoger
las estrategias mas oportunas para cada caso,
que ayuden en la gestién apropiada en cuanto a
la forma de administrar la compania, elevando
la confiabilidad, la eficiencia, eficacia y garan-
tizando un servicio de calidad.

MATERIALES Y METODOS
INDICADORES DE CONTROL
Un indicador de control es aquel que es claro,
relevante, adecuado, monitoreable, econémico
y que brinde un aporte marginal, para que
no sea mal interpretado y no exista ningin
tipo de equivocacién; relevante, es decir,
relacionados con los objetivos, para saber si
se estan cumpliendo o no con la meta del
indicador; adecuado, con respecto a emitir una
informacién que sea relevante y apropiada en
el que se pueda describir las metas alcanzadas
del programa en un determinado tiempo;
monitoreable, para analizar los medios de
verificaciéon que deben ser precisos; econémico,
en el cual ademas del costo econémico se evalia
el costo humano para la validaciéon; y que
brinde un aporte marginal referido a lograr un
buen desempefio y cumplir con sus objetivos
para el éxito del proceso (CONEVAL, 2013). Se
debe tener presente los criterios de valoracién
para que estos indicadores se disenen, teniendo
en cuenta las principales caracteristicas que se
mencionaron anteriormente (Ptblico, 2010).

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
Este analisis es una herramienta esencial para
verificar que un proceso sea eficiente. Cuando
un proceso cumple con el valor agregado quiere
decir que satisface las necesidades del cliente.
El andlisis del valor agregado se divide en:

Actividades de no valor agregado:
1. Valoragregado para el cliente (VAC)
2. Valor agregado para la empresa (VAE)

Actividades de valor agregado:
Preparacion (P)
Inspeccién (I)

Espera (E)
Movimiento(M)

Archivo (A)

RN

El motivo principal de este analisis fue identifi-
car las actividades de no valor y eliminarlas con
elfindemejorarelrestodeactividades (Moreira,
2009). Una vezidentificadas las tareas que agre-
gan valor, se proceden a elaborar diagramas de
flujo con BPMN, estableciendo tiempos por cada
actividad para luego calcular el indice del valor
agregado y mejorar los procesos mediante la
simulacion.

BPMN & IDEF (INTEGRATION DEFINITION FOR FUNCTION
MODELING)

BPMN sirve para representar la notacién y el
modelo de procesos de negocios, y el software
que se utilizé para este fin fue el Bizagi®, ya
que nos ayud¢ a simular los procesos y las inte-
racciones existentes en el modelo de negocios
(Bizagi, s.f.). Las variables que integran estos
modelos fueron determinadas por medio de
cuestionarios con el fin de diagnosticar en
donde ocurren los problemas de cada proceso.
IDEF sirve para organizar la informacién y dia-
gramar de manera jerdrquica y estructurada,
cada uno de los procesos fundamentales que
sustentan la organizacion (Informaticas, 2012).

DOCUMENTACIGN DE PROCESOS
Esta actividad se debe realizar basicamente
para una mayor comprensién de los procesos de
la organizacioén, los cuales deben de ser regis-
trados con el fin de determinar /Qué?, ;Como?
y (Por qué? ha sucedido algtin evento y de esta
forma llegar aidentificar cuales son las fallas
que podrian estar ocasionando problemas en la
organizacién (Schouten, 2007).
“De muchas formas, la documentacién del
proceso de un movimiento de cambio social
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cumple la misma funcién que el diario de la
vida de una persona. Un diario permite la
reflexién diaria sobre eventos y los factores que
enmarcan dichos eventos ademds de crear una
especie de registro histérico. Con el tiempo,
un diario, al igual que la documentacién de
procesos, revelara temas y patrones recurrentes
que favorecen o dificultan el progreso hacia una
transformacion” (E. Casey, 2003, p.3).

La documentacién de procesos se relaciona
con la vida real, mejorando la situaciéon y cam-
biando su cultura, patrones de poder, e incluso
la toma de decisiones que se ha estado siguiendo
dentro de la empresa (Schouten, 2007).Antes de
la documentacion de procesos, se debe tener en
cuenta que un proceso tiene a su vez una serie
de actividades o de subprocesos, por tal motivo
los procesos son considerados como una cadena
de valor (Servicios, s.f.).

Una vez que los procesos fueron bien iden-
tificados y puestos en su respectivo manual se
procedié a su correcta documentacion, siguien-
do las siguientes etapas:

1. Definir el plan de accién para documen-

tar procesos.

2. Definir un equipo de trabajo tematico.

3. Analizar, evaluar y diagnosticar los

procesos.

4. Redisenar los procesos (Métodos, 2013).

Los procesos que se veran a continuacién fue-
ron desarrollados segin las actividades que
se llevaban a cabo en las diferentes areas de la
empresa. De aqui, se determinaron los proble-
mas mediante la metodologia mencionaday se
procedié a implementar las mejoras para que
las actividades de la empresa sean 6ptimas.

DETERMINACION Y ELIMINACION DE PROBLEMAS Y DESPERDICIOS
Para determinar cudles eran los desperdicios
dentro de la empresa, en primera instancia se
los localizé a través de la recoleccion de informa-
ci6n mediante cuestionarios en los que se dio
a conocer, por los mismos empleados, los pro-
cesos que se utilizan teniendo un disenio mas
preciso con la técnicas IDEFO (Tributaria, 2011)
y Bizagi®. A continuacién podemos observar en
la figura 1 el disefio de los resultados obtenidos
de cuestionarios en los cuales se procedi6 a
analizar los escenarios actuales y futuros de los
procesos criticos de la empresa.

Luego se procedié a indicar y detallar los
procesos claves de la compaiiia, estos procesos
fueron revisados por el Gerente y también se
realizé un analisis en el que se determiné los
procesos de mayor importancia y que causan un
gran impacto dentro de la empresa.

Proceso de compra: esta actividad es primor-
dial ya que cuando se detecta faltantes de pro-
ductos, es necesario reabastecerse para poder

ANALISIS DE RESULTADOS ~ cumplir con la demanda; se lleva a cabo una
gesti6én de reconocimiento de qué productos se
Normasdela iti i .
e Politicas de Calidad [nventario de
mercaderia
Conocimiento
de Mercaderia ol
Requerida Materia
4 ) v \ 4 \ 4 de venta Factura para
Proceso de cliente
p ion d vV Vv
Guia de recepcién de
remision mercaderia > Proceso de
A 42 o s A2 A ~
Etiquetado de pro- > Material
ductos con precios + A A Proce§o de vendido
Guia de Atencion y
Ny icioal ———]
Orden de compra del remision secrl\i/;:::)ea >
cliente > Facturacién de
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Figura 1. Mapa de procesos.
Fuente: IDEFO (Tributaria, 2011).
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necesitan, y se realiza una lista documentada
para hacer el pedido al proveedor respectivo.

Proceso de recepcién de materiales: en el
mismo proceso es necesario que se trabaje con
claridad ya que se necesita que los productos re-
cién llegados estén inmediatamente listos para
la venta, es decir etiquetados con los respectivos
precios y ubicados correctamente en los lugares
designados.

Proceso de atencién y servicio al cliente: es
el mas importante; mediante éste, se recepta
la orden del cliente y es primordial que éste sea
atendido en el menor tiempo posible y a su vez
se trate de complacer en su requerimiento sin
problemas ni fallos a la hora de la entrega del
producto.

COMPARACION Y ANALISIS DE RESULTADOS ENTRE
PROCESOS ACTUALES Y FUTUROS

Alutilizar el método BPMN y el andlisis de valor
agregado, se establecieron las actividades que
parala compaiiia norepresentan valor agregado
en los procesos y por lo tanto generan demoras;
se detecté que no habia eficiencia en algunas
actividades; para tratar de mejorar y optimizar
el tiempo de las actividades se elabor6 el ma-
nual de procesos y el mapa del macroproceso;
con esta técnica se pueden optimizar los tiem-
pos, y se estandarizd ciertas tareas para que
sea mas facil realizarlas. Se puede visualizar
en las figuras 2 y 3 los procesos de compra de

|

mercaderia, y de atencion y servicio al cliente
respectivamente.

El proceso de compra de mercaderia es ne-
cesario para identificar los items faltantes, y
proceder a realizar el pedido al proveedor, una
vez llegada la mercaderia se ubica el material
nuevo en el sistema para poder contar inmedia-
tamente con estos productos y ofrecerlos a los
clientes; se deben ubicar correctamente en las
areas asignadas en bodega.

El proceso de atencioén y servicio al cliente de
la figura 3 es importante para conocer cudles
son los inconvenientes al momento de atender
a los compradores, y en qué partes existen las
demoras que perjudican al proceso; asi mismo
las partes que intervienen son el vendedor, el
encargado de bodega y el cajero; la empresa
usa un procedimiento en la que se elabora un
pedido que debe ser revisado por el asistente
de bodega para determinar si se encuentra en
stock, dependiendo de esto, se procede a reali-
zar la factura, y no se despacha la mercaderia
hasta que no se haya cancelado en caja.

Los procesos tienen indicadores de control
que inspecciona de una manera mas rigurosa
las actividades que se detallan a continuacién.

Los indicadores del proceso de compra son: la
duracion del inventario, que busca que no exis-
tan faltantes de productos, la frecuencia con la
que se debe utilizar (mensualmente); y la revi-
sién de requisicién de mercaderia, que muestra

Figura 2. Proceso de compra de mercaderia
Fuente: los autores.
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con exactitud qué cantidad de inventario se
necesitaria, de igual manera se debe revisar de
forma mensual. En el proceso de recepcion, se
tiene como indicador la confiabilidad de la mer-
caderia, se busca tener inventario sin errores,
el porcentaje de infraestructura fisica y tecno-
légica que se ha implementado para la mejora;
éstos se miden de forma mensual y trimestral
respectivamente.

En el proceso de atencién y servicio al clien-
te, el porcentaje de satisfaccién busca mejorar el
nivel de agrado del cliente para poder determi-
nar si han sido eficientes, se controla de manera

anual; el otro indicador es el de reduccién de
tiempo del proceso de despacho de mercaderia,
que busca optimizar el tiempo en el que se
atiende y entrega el producto al comprador,
éstos se evaliian de manera trimestral.

Una vez modelado el proceso se procedié a
utilizar entrevistas y encuestas con la finali-
dad de medir los tiempos que requieren estas
actividades; se implemento la técnica de valor
agregado que nos permitié conocer donde se po-
dia implementar la mejora. A continuacion, en
la tabla 1, se realiza una comparacion entre los

Recibe
S| LallicaciGn A informacién sobre
@ Ingresoal —p-. — dg ki inexistencias de
= ocal articulos
jomi
QL Necesita
') crédito Recibe la Recibe factura
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Figura 3. Proceso de atencion y servicio al cliente.
Fuente: los autores.
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FRULESG bE LUMERA Y RECEFCICN E MERCADERIA

FAICESU Uk SERVILID ¥ KiENCION AL CLIENTE

Verifica la existencia de los articulos y realiza pedido Tiempo (Minutos)

Estructura de Actividades Tiempo (Minutos)

Actual  Futuro Actual  Futuro

Verifica la existencia de los articulos y realiza pedido 30 20 Ingreso al local w 1
Entrega a Gerente lista de pedido 6 2 Aplicacion de crédito 30 25
Revisa requisicion de articulos 15 10 Realiza solicitud de articulos 10 5
Notifica que se revise de nuevo el listado 3 1 Atiende al cliente 8 6
Autoriza la requisicion de articulos 2 1 Solicita verificar articulos en existencia 2 1
Recibe aprobacion y envia al proveedor el listado 2 2 Verifica articulos 10 7
Recibe y realiza la solicitud y requisitos del pedido - - No hay articulos en existencia 2 2
Procede a preparar mercaderia para entrega - - Informa al cliente sobre falta de articulos 1 1
Informa al cliente inconvenientes - - Recibe informacion sobre inexistencias 1 1
Es informado y decide accion 15 10 Si hay stock de productos 2 1
Recibe ordenes de realizar otro pedido 10 5 Notifica que el pedido sea correcto 5 3
Procede a realizar entrega de pedido 20 10 Otorga descuentos y promociones 2 1
Entrega factura a jefe de bodega 5 3 Elabora factura 10 8
Recibe factura 3 1 Recibe factura y procede a cancelar 5 5
Descarga mercaderia 15 10 Realiza cobro de factura 5 2
Revisa que la mercaderia esté completa 5 5 Entrega factura para despacho 2 1
Informa que todo esté en orden 5 1 Recibe factura con orden de despacho 1 1
Procede a entregar factura al gerente 1 1 Procede a despachar 5 A
Recibe y analiza factura 5 5 Recibe productos 2 1
Procede a etiquetar los productos 25 20

Procede a perchar mercaderia 30 25

Tiempo Total 197 132 Tiempo Total 105 76

Fuente: los autores.
tiempos actuales y futuros del proceso de com- CONCLUSIONES

pray recepcion de mercaderia, y el de servicio y
atencion al cliente.

Una vez realizado este estudio, se puede
observar que con el rediseno se obtuvo una
mejora en los tiempos. Con el analisis del valor
agregado, se determiné que en el proceso de
compra de mercaderia, las actividades de valor
agregado y sin valor agregado, cambian de un
39% al 43% (VA) y de un 61% al 57% (SVA). En el
proceso de recepcién la reduccion fue desde un
48%al 56% (VA) y de un 52% a un 54% (SVA). En el
proceso de servicio al cliente aumento el valor
agregado (VA) del 61% al 66% y una disminucién
en el (SVA) de 39% a un 34%, reduciendo de esta
manera el tiempo de espera del cliente y mejo-
rando los procesos para que sean mas eficaces.

Luego de realizar el trabajo para esta empresa se
pudo apreciar que el principal desperdicio que
genera la compaiiia es la falta de supervisién
en los procesos desde la llegada de mercaderia
hasta el servicio al cliente, ya que los problemas
se detectan al momento de buscar la mercaderia
que solicita el cliente. Este inconveniente resul-
taba molesto para el comprador en razon de que
deben esperar demasiado tiempo, y ademas
suelen irse sin sus productos deseados debido a
que en ese momento los empleados se enteran
de las inexistencias. Por esto, se ha estanda-
rizado los procesos con el manual de procesos
entregado, de tal manera que se disminuyan los
tiempos requeridos en las actividades.
Adicionalmente, se espera que los empleados
sean instruidos con los procesos disefiados para
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que al final de cuentas se muestre una mejora
de servicio percibido por el cliente. En lo pos-
terior, es recomendable un seguimiento de la
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