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B2B Business to business / Negocio a Negocio.

B4B Business for business / Negocio para el Negocio.

B2C Business to Consumer /Negocio a Consumidor.

caC Costumer to Consumer / Modelo Negocio a
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Diagrama de flujo Esquematizacion grafica de los pasos para lograr

solucionar un problema.

Ecommerce Proceso de compraventa de un producto o servicio en
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Emprendedor Persona que identifica una oportunidad que organiza

recursos para desarrollar una empresa.

Estrategia Conjunto de acciones encaminadas a realizar un fin
especifico.

Giro de negocio Es la clasificacion que pertenece un negocio.
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RESUMEN

Los manuales de procedimientos son herramientas Utiles para las
organizaciones, ya que estos contienen la secuencia de como se llevan a cabo
actividades importantes. Esta herramienta ayuda a estandarizar procesos,
analizar puntos de mejora, capacitar al personal y en este caso enfocar los

procesos a la satisfaccion del cliente.

El presente disefio de investigacion busca desarrollar procedimientos
direccionados a la satisfaccion del cliente, para la creacién de una aplicacion en
linea que conecta a clientes y proveedores los cuales prestan una variedad de
servicios. Estos apoyaran para lograr el buen disefio de una aplicacion en linea,
plasmado todos los posibles escenarios que puedan ocurrir. Este proyecto es
parte de un emprendimiento, el cual es desarrollado en una empresa que apoya

financieramente proyectos de esta indole.

El proyecto va enfocado en el area logistica, ya que es una parte
importante para lograr conectar a los clientes con los proveedores. Ademas, en
la competencia de los mercados, en el cual intervienen productos en constante
cambio y con altas exigencias por parte de los consumidores, las empresas han
buscado constantemente la mejora de los sistemas logisticos. Es por ello, que
surgio el presente disefio de investigacion, que proporciona una herramienta Util,
como lo son los procedimientos y diagramas de flujo. Que disponen la facilidad

de analizar los procesos y tener una mejora continua.

Xl



Xl



1. INTRODUCCION

En la presente investigacion se desarrollard la documentacion de la
elaboracion de un manual de procedimientos logistica de una empresa
intermediaria entre clientes y proveedores, para la elaboracion de una aplicacion
en linea que opera en el area metropolitana de Guatemala. Este proyecto es parte
de un emprendimiento desarrollado en una empresa dedicada al desarrollo y
financiamiento de varios proyectos de esta indole, enfocados en la tecnologia,
comercio digital, salud y belleza, servicios financieros y alimenticios. En esta
ocasion se enfocara en el desarrollo de una aplicacion dentro del area de

emprendimiento tecnoldgico.

Uno de los problemas principales que se tiene es la falta establecer
procedimientos logisticos para lograr realizar la aplicacién en linea y ponerla en
marcha. Al ejecutar la aplicacion y no establecer procedimientos se encontraran
dificultades al controlar los procesos, de manera eficiente y una buena calidad de
servicios. Una de las consecuencias que se tendra al no tener los procedimientos
son las siguientes: atrasos en los servicios, incumplimiento con los tiempos limite
de servicio, una inadecuada interaccion entre cliente y proveedor, pérdida de
proveedores, quejas, malas recomendaciones, entre otros problemas. Como
esquema de solucion se propone realizar dichos procedimientos logisticos,

indicadores de desempefio acorde a los procedimientos, un plan de capacitacion.

La importancia de la investigacion es disponer de un manual de
procedimientos logisticos para la creacion de un sistema eficiente para lograr
conectar adecuadamente a clientes y proveedores por medio de una aplicacién

en linea. Este proyecto pretende aportar y beneficiar a la sociedad guatemalteca



al cubrir la necesidad de adquirir una variedad de servicios de manera segura y

confiable.

Por medio de la presente investigacién se desea tener como resultado:
enlistar diferentes aspectos que intervengan en el entorno del proyecto, describir
cada procedimiento logistico para lograr un sistema optimo de prestacion de
servicios, indicadores de desempefio para evaluar la ejecucion de estos y un plan

de capacitacién adecuada para adentrar al personal a los procedimientos.

Al respecto de la factibilidad la empresa de emprendimiento, la cual
financia e impulsa el proyecto, autoriz6 la investigacion apoyando el desarrollo
de la aplicacion en linea. Se esté trabajando juntamente con los miembros del

equipo para lograr su lanzamiento y disefio de este.

La investigacion se desarrolla en cuatro capitulos. En el primer capitulo se
describe el marco teérico y conceptual en el cual se describe la base de la
creacion para la investigacion. Y sus aspectos importantes, operacion logistica
de servicios, servicio al cliente, reclutamiento de proveedores y el desarrollo de
una aplicacién en linea en relacion de servicios. En el segundo capitulo, se
encuentra el desarrollo de la investigacion que se conforma de un diagndstico de
la situacion del proyecto, descripcion de los procedimientos logisticos, andlisis de
cada uno de los procedimientos, mapa de procesos de la organizacion e

indicadores de desempefio.

En el tercer capitulo, se presentan los resultados de la investigacion,
analisis FODA, analisis de los procedimientos e indicadores de desempefio. En

el cuarto y ultimo capitulo, se discuten los resultados mencionados.



2. ANTECEDENTES

Como soporte a la investigacion, se apoyd en una variedad de
investigaciones anteriormente realizadas, que evidencian la importancia de la
utilizaciéon de manuales de procedimientos y cOmo estos aportan en la mejora de

procesos en diferentes organizaciones.

Alvarez, Curbelo y Varela (2014) realizaron una investigacion orientada al
mejoramiento del servicio de envio de mensajeria DHL Express. Se disefid un
procedimiento donde se incluye entre sus etapas principales la identificacién de
los momentos que afectan la satisfaccion del cliente. Entre el estudio realizado
se propone la utilizacion de herramientas de calidad, tales como: estratificacion,

hoja de verificacion, lluvia de ideas y proceso esbelto.

Ademas, el estudio aplicé técnicas como los momentos de la verdad y el
triangulo de servicios. Los analisis que se realizaron sustentan el enfoque de
procesos. Entre los objetivos alcanzados, se identific6 los momentos especificos
de insatisfaccién por parte de los clientes, propuestas de mejora y el tratamiento

de la informacion para dar respuesta a los clientes durante el proceso de servicio.

Este documento de referencia aporta a la investigacion en la recoleccién
e interpretacion de los datos, en la identificacién de los momentos en que los
clientes afrontan la satisfaccion de sus necesidades, asimismo expone una
variedad de herramientas para la mejora de procesos de servicio logistico, el cual

es una parte importante en el giro del negocio.



Segun la fuente de informacién. sobre la propuesta de mejora de
procedimientos logisticos enfocado hacia el cliente por parte de Gellibert (2015)
se identificd que una empresa “continuamente habia atrasos en los despachos
de producto al cliente final, lo cual generaba insatisfaccion del cliente, debido a
gue no se estaba considerando a la gestion logistica como un mecanismo de

creacion de valor”. (p. 1)

Gellibert (2016) menciona que:

Con el objetivo de mejorar la atencion del servicio al cliente, se procedio a
la revisién de temas como: capacitacion en recursos humanos, integracion
de procesos mediante el uso de herramientas tecnoldgicas, revision y

actualizacion de indicadores para medir resultados (p. XI).

Esta investigacion tendrd como apoyo identificar como actia la empresa
actualmente y a donde aspira llegar. También se dara una base de un plan de
capacitacién del personal e indicadores de desempefio, tales como servicio,

gestion logistica y financiera.

Por otra parte, la recoleccion de datos para una adecuada elaboraciéon de
procedimientos es importante para tomar en cuenta la opinion de todos los
colaboradores, desde la alta gerencia, mandos medios y bajos. Como se hace
referencia en la investigacion de Dominguez (2016.) “procedié a realizar un
trabajo en grupo con los directivos, diagnosticando problemas y procesos que se
podrian ver afectados” (p. 23) para la elaboracién de procedimientos para una

organizacion.

Ademas, menciona Dominguez (2016) que: “se hicieron reuniones con

trabajadores del area Motorizados y Adquisicién de Cuentas, con los cuales se



determinaron los pasos a seguir, siendo estos contrastados con el area de

k24

gerencia para identificar procedimientos faltantes en el correcto funcionamiento.
(p- 23)

Esta fuente propone métodos estadisticos para recolectar informacion, los
cuales podran ser de valor para realizar los procedimientos y la relevancia que

tiene capacitar al personal para su uso.

Los manuales de procedimientos son utilizados para una vision completa
de las operaciones que se llevan a cabo en una compainiia y el adiestramiento del
personal, como lo muestra uno de los objetivos de la investigacién de Azurdia
(2012):

El objetivo inicial de implementar EI Manual de Procedimientos fue
administrar y contar con la vision completa de las operaciones y
procedimientos que se realizan constantemente en el departamento, sobre
todo aquellas areas a las cuales el conocimiento técnico no es el mas
apropiado y ayuda a culturizar el uso de pasos y guias especialmente para
grupos que tienen muchas tareas a su cargo, como lo es la guia para
instalar un nuevo equipo, servicio, 0 actualizaciones, cambios de

configuraciones entre otros. (p. 1)

Esta investigacion sirvi6 como una base en la elaboracién de
procedimientos como lo son las entrevistas y la toma de recomendaciones del
personal. Ademas, de conocer diferentes beneficios de tener procedimientos

correctamente documentados.



El autor Flores (2009) menciona que:

Con el proposito de buscar una solucion en el rezago de la entrega de
informacion que se tiene en el Instituto Tecnoldégico de Acapulco, en el
departamento de planeacién, se hizo la propuesta de elaborar un manual
procedimientos en el proceso de planeacion y llevar a cabo su
implementacion. Para lograrlo fue necesario analizar y documentar cada
uno de los procedimientos para garantizar que la informacién que se
procesa es veraz; y de esta manera proporcionar una herramienta
administrativa confiable a los usuarios y duefios de los procedimientos. En
el analisis se identificaron las relaciones que existen entre ellos, asi como

los departamentos de la Institucion involucrada. (p. VIII)

El autor Flores (2009) menciona que:

Los procedimientos se venian realizando de manera empirica, es decir, no
existia una guia que indicara la forma de realizarlos y definitivamente al
llevar a cabo las pruebas de implantacién con un manual documentado se
observ6 aspectos importantes como el ahorro de tiempo y, por supuesto,
un ahorro econémico. (p. XIV)

La investigacion realizada por Flores (2009) apoya la documentacion,
analisis e implementaciéon de manual de procedimientos y observacion de los

resultados.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Contexto

La carencia de procedimientos logisticos de una aplicacion en linea orienta
la conexion entre clientes y profesionales del area impactando negativamente su
eficiencia y calidad. Esto se traduce en problemas, quejas de clientes y pérdida
de proveedores hacia la empresa.

3.2. Descripcion del problema

Debido a la necesidad de adquirir servicios de una manera eficiente,
segura y de calidad surge la creacion de una nueva aplicacion en linea, la cual
tiene como objetivo conectar a clientes con profesionales del area los cuales
ofrecen servicios Utiles para el consumidor desde cualquier punto localizado en
el area Metropolitana de Guatemala. Dentro de los servicios que se pueden
ofrecer a través de la aplicacion, se pueden mencionar servicios para el hogar
como: reparacion de dispositivos digitales, salud y belleza, decoracion de
interiores, detailing, grooming y medios digitales. Ademas de servicios
empresariales/comerciales como: automoviles, fletes, eventos, fotografia,

construccion y remodelacion.

Uno de los retos a resolver, es la inexistencia de procedimientos logisticos,
situacion que incide negativamente en la base para realizar la aplicacion, ademas
de la calidad y eficiencia del servicio prestado hacia el cliente. Lo cual, puede

ocasionar retrasos en la ejecucion de los servicios, desconocimientos de



procedimientos por parte de los clientes y retrasos en el pago a los proveedores

de servicios.

Estos problemas causan malestar y disgustos en los clientes que solicitan
los servicios, quejas y comentarios negativos, y finalmente pérdida de
proveedores de servicios.

3.3. Formulacién del problema

En esta seccidn se planted la pregunta central de la investigacion y las
preguntas auxiliares las cuales se utilizan para orientar las diferentes etapas del
disefio experimental.

3.3.1. Pregunta central

¢, Cuél es el mejor disefio de un manual de procedimientos logisticos para

interconectar a clientes y proveedores para obtener un servicio eficiente?

3.3.2. Preguntas de investigacion
o ¢,Cuales son los procesos logisticos planteados para conectar a clientes y
proveedores?
o ¢, Cudles seran los procedimientos logisticos 6ptimos para conectar a

clientes y proveedores?

o ¢, Como se evaluara el desempefio de los procedimientos logisticos?



3.4. Delimitacion de estudio

En los siguientes incisos se describe la delimitacion del estudio.

3.4.1. Limite temporal

El estudio se desarrollar4d durante los meses comprendidos entre los

cursos de Seminario | y Seminario 11l de junio 2021 a noviembre 2022.
3.4.2. Limite geografico
El estudio se elaborara en el area Metropolitana de Guatemala.
3.4.3. Limite espacial
La investigacion se llevara a cabo en el departamento de investigacion y
desarrollo de una empresa que se dedica a la promocion y desarrollo de
emprendimientos locales en la Ciudad de Guatemala.
3.4.4. Limite institucional
La empresa donde se plantea desarrollar el estudio es una empresa que
se dedica al desarrollo y financiamiento de emprendimientos en el area de
tecnologia, comercio digital, salud y belleza, servicios financieros y alimentos, el

estudio se enfocara en el desarrollo de una aplicacion dentro del area de

emprendimientos tecnoldgicos.



3.5. Viabilidad de la investigacion

Al identificar el problema que se tiene dentro de la organizacion y por
medio de los encargados del desarrollo del proyecto, se logré proponer la
solucion por medio del disefio de un manual de procedimientos para la operacion
logistica de una empresa intermediaria entre clientes y proveedores de servicio.
En una aplicacion en linea, se identificaron los recursos necesarios para llevar a

cabo la investigacion:

o Datos de los procedimientos del prototipo.
o Datos requeridos por parte de los encargados del desarrollo del proyecto.
para la elaboracion de procedimientos.

o Recursos monetarios y tiempo.

3.6. Consecuencias de realizar la investigacion

En el transcurso del planteamiento de la solucion en la presente
investigacion, se lograron identificar ventajas y desventajas al realizar o no el

estudio.

3.6.1. De realizarse

Al establecer los procedimientos logisticos, se espera realizar un disefio
adecuado de la plataforma, para comunicar a cliente y proveedor. Se espera
beneficiar a los usuarios, proveedores y los miembros de la organizacién, al
conocer e informar sobre los procedimientos logisticos que se deben de seguir

para lograr un buen servicio.
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Esta investigacion, en un futuro, lograra las bases para implementar la idea
de negocios a otros paises de América. Ademas, se lograra detectar puntos de

mejora en las actividades de cada procedimiento con el fin de mejorarlos.
3.6.2. De no realizarse
Se dificultara un buen disefio de la plataforma como lo requiere el personal
de la organizacion, serd costoso la implementacién del proyecto en otras

regiones y se tendra problemas al inducir a los futuros miembros de la

organizacion.
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4. JUSTIFICACION

El estudio se desarrolla dentro de la linea de investigacion de
Normalizacién de Procesos y Optimizacion de Operaciones y Procesos en el area
de Operaciones de la Maestria en Gestidon Industrial de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, ya que se enfoca en el disefio de un manual de
procedimientos logisticos para la operacién de una empresa intermediaria entre
clientes y proveedores de servicio, en la elaboracion de una aplicacion en que

opera en la region Metropolitana de Guatemala.

La presente investigacion surgio por la necesidad de establecer los
procesos Optimos para conectar a clientes y profesionales con la mayor calidad.
Al no establecer procedimientos en la empresa pueden ocurrir multiples efectos,
como desconocimiento de los procesos por parte de los clientes y colaboradores
en la organizacion. Causando tiempos muertos, malestar por parte de los

involucrados, gastos innecesarios, pérdida de clientes y proveedores.

La importancia que tiene la investigacion es el adecuado disefio de
procedimientos que serviran como base para la creacién, operacion y mejora del
desarrollo de la aplicacién. El impacto que tendra es proporcional a los
proveedores de calidad para cubrir sus necesidades, la facilidad en la adquisiciéon

de servicios de una manera eficiente y la promocién profesional de la region.
Debido a que es un proyecto nuevo, que se aplica en Guatemala, generara

motivacion al adquirir el reto de desarrollar los procesos que conlleva ofrecer a

multiples clientes una variedad de servicios y conectar a proveedores calificados
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de una manera eficiente. Ademas de trabajar junto con profesionales

experimentados en el area de tecnologia y de emprendimientos.

Entre los beneficios que se lograran, sera el control de los procesos que
se lleven a cabo dentro de la empresa, una adecuada capacitacion por parte de
los nuevos miembros, contar con una base para la extension del negocio a otros
paises, identificacion de puntos de mejora en los procesos, establecimiento de
responsables por proceso, optimizacion de los recursos, enfoque a la satisfaccion

del cliente, entre otros beneficios.

Los beneficiarios de esta investigacion son los miembros de la
organizacion de emprendimiento y socios del extranjero, para la creacion de las
bases de la aplicacion. Ademas de la poblacion guatemalteca metropolitana para
la adquisicion de servicios y la promocion de diferentes trabajadores de la

region.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un manual de procedimientos logisticos para interconectar a

clientes y profesionales locales para obtener un servicio eficiente.

5.2. Especificos

o Realizar un diagnostico de los procesos logisticos planteados, los cuales

conectaran a clientes y proveedores.

o Desarrollar los procedimientos logisticos 6ptimos para conectar a clientes

y proveedores.

o Evaluar el desempefio de los procedimientos logisticos en la aplicacion en

linea.
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6. NECESIDADES PARA CUBRIR Y ESQUEMA DE LA
SOLUCION

La principal necesidad de cubrir la ejecucién de la investigacion es el
disefio de un manual de procedimientos para la operacion logistica de una
empresa intermediaria entre clientes y proveedores de servicios. La elaboracion
de una aplicacion en linea que opera en el area metropolitana de Guatemala,
mediante el andlisis de la situacion, propuesta de indicadores de rendimiento y

un plan de capacitacion.

El esquema de la solucién comprende realizar un diagnéstico de los
procedimientos que se requieren para desarrollar la aplicacion y lograr conectar
a los clientes con los proveedores de una manera Optima. Por lo cual, se debe
realizar reuniones y entrevistas con el personal que desea realizar la aplicacion.
Los procedimientos para desarrollar son: descarga de aplicacién, registro de
usuario del cliente, solicitud de un servicio con visita técnica, solicitud de un
servicio con precio fijo, solicitud de una cotizacion, solicitud de ampliacion de un
servicio ya preestablecido o en proceso, cancelacibn de un servicio ya
confirmado, cambio de hora o dia de un servicio ya confirmado y contratacion un

proveedor.

6.1. Etapas de la investigacion

La investigacion se desarrollara en 4 fases:
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6.1.1. Fase 1: Revision documental

Durante las primeras semanas se realizaron visitas para conocer el
negocio y visualizar en qué consiste la aplicacion. En estas reuniones se
discutieron temas y se visualizaron los servicios a prestar, a quienes va dirigido
el servicio, quiénes pueden ser los proveedores y como se llevara a cabo la

comunicacion entre cliente y proveedor.
6.1.2. Fase 2: Diagnostico
Se dispusieron cuatro semanas en las cuales se establecieron los
procedimientos logisticos necesarios para lograr interconectar a clientes y
proveedores.
6.1.3. Fase 3: Definicion de la estrategia
Se dispone de 30 dias para lograr recopilar la informacién de dichos
procedimientos, disefiar propuestas de procedimientos y flujogramas para su
posterior presentacion y autorizacion.
6.1.4. Fase 4: Definicion de evaluacion de desempefio
La validacién del método se realiza en una semana luego de haber definido
los procedimientos. Se establecen indicadores de desempefio en la semana

posterior a la validacion del método, para lograr evaluar los resultados obtenidos

con los esperados en la implementacién de los procedimientos.
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6.2. Esquema de solucion

En la figura 1 se observan las fases de la investigacion.

Figura 1. Fases de la Investigacion
Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4
Revision Diagnostico Definicion de | Definicion de la
documental elinicion e fa estrategia
estrategia ‘ straleg
2
Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase: 4
Visitas Observacion Andlisis de datos Validacion del modelo
Entrevistas Experiencias Disefio de Indicadores de Gestion
propuesta
Consultas Conclusiones
Observaviones

Fuente: elaboracion propia, empleando en Microsoft Word 365.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Emprendimiento y la relacion con E-commers

El aumento de empresas en un pais implica el mejoramiento de
economias, surgimiento de nuevos empleos, creando bienestar, innovaciéon y el
surgimiento de riquezas. A pesar de ello, existe polémica sobre el emprendedor,
el cual es el principal agente encargado del surgimiento de empresas.

7.1.1. ¢, Qué es un emprendedor?

Un emprendedor es aquella persona que cuenta con la capacidad de
identificar y descubrir necesidades en un mercado, las cuales no son satisfechas
0 se encuentran parcialmente satisfechas, logrando asi la creacién de una
oportunidad para generar un negocio. El emprendedor se ocupa de organizar,
dirigir y controlar todas las operaciones para lograr realizar el proyecto.

Asumiendo una serie de riesgos, en mayor parte financiero o econémico.
Estudios cientificos han demostrado que los empresarios son una figura
importante en la innovacion y el desarrollo en la economia, ya que son los
responsables del éxito de las organizaciones empresariales.
7.1.2. Dimensiones determinantes de un emprendedor
Fuentes, Saco de la Larriva y Rodriguez (2013) “sefialan que al

emprendedor o entrepreneur se le ha estudiado en base a tres dimensiones: su

perfil demografico, su perfil psicoldgico y su perfil sociolégico”. (p.42) Por lo cual
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el estudio del emprendedor se ha visualizado desde una variedad de enfoques y

estudios sociales.

Fuentes y Sanchez (2010) afirma que “se considera que el emprendedor
presenta atributos como originalidad e innovacion moderada aversion al riesgo
aceptacion de sus responsabilidades conocimiento de los resultados de sus actos

planificacion en base al largo plazo”. (p.3)

Estos aspectos son fundamentales para que un emprendedor pueda
capturar ideas, necesidades a cubrir y desarrollo de productos o servicios para
lograrlo desarrollar en su entorno. Juntamente con caracteristicas como

autoconfianza, necesidad de logro y optimismo.

En la figura 2, Modelo de los rasgos personales y la propension a la
creacion de empresas (Fuentes y Sanchez, 2010, p.4) muestra una serie de
factores que los autores han demostrado que son determinantes para que un
emprendedor desarrolle una nueva empresa. Se pueden dividir en factores
psicolégicos y factores no psicologicos, como lo son la demografia, la formacion
y las experiencias, estos ultimos se hace énfasis ya que son de utilidad para
lograr tomar decisiones estratégicas y tener una explosién de oportunidades

empresariales.
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Figura 2. Modelo de los rasgos personales y la propension a la

creacion de empresas

FACTORES
DEMOGRAFICOS

FACTORES MO FACTORES OE -
PSICOLOGICOS FORMACION FROPENSION
CREACION

DE

FACTORES DE EMPRESAS
EXFPERIENCIA

FACTORES PSICOLOGICOS | |

Fuente: Fuentes, Saco y Rodriguez. (2013). Estudio sobre el Perfil Emprendedor en el

Alumnado.

7.1.3. E-commerce

Es conocido como comercio electrénico, el cual se fundamenta en la
compraventa de servicios y bienes, acercando el producto de forma directa hacia
el cliente sin intermediario alguno. Por su parte la Comision de Comunidades
Europeas (1997) “el comercio electrénico consiste en realizar electronicamente
transacciones comerciales; es cualquier actividad en la que las empresas y
consumidores interactlan y hacen negocios entre si 0 con las administraciones

por medios electronicos”. (p.1)
Segun Suazo (2017) menciona que:
El comercio electrénico no se limita Gnicamente a compras detras de un

computador, ya que actualmente los dispositivos electrénicos facilitan las
transacciones para el usuario, pudiendo utilizar teléfonos celulares,
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laptops, tabletas, entre otros para poder acceder a las paginas de las

diferentes empresas de su eleccion. (p.7)

El internet toma el papel de canal de distribucion, permitiendo a las
personas llegar el producto o servicio en un instante al solicitarlo. Juega un papel
de comunicacion e interaccidn con el cliente, este puede interactuar con la
promocion, solicitud del producto, compra y retroalimentacion sobre la

adquisicion.

El comercio electrénico cuenta con una division de acuerdo con el tipo de
cliente involucrado en la transaccion, estos pueden ser hacia una empresa B2B,
la nueva tendencia de empresa para la empresa B4B, empresa a consumidor

B2C y entre consumidores C2C.

7.1.4. Tipo de E-Commerce

Estos se dividen segun al giro de negocio que se dedique:

7.1.4.1. B2B Business to business / Negocio a
Negocio

Este tipo de comercio mantiene una relacion directa entre empresas, el
cual ha brindado la facilidad de verificar la disponibilidad, existencias y efectuar
un seguimiento de pedidos entre proveedores en toda la cadena de suministros,

brindando asi reducir sus costos y aumentar sus ingresos.

24



7.1.4.2. B4B Business for business / Negocio parael

Negocio

Este modelo de negocio entre empresas busca aportar soluciones a sus
clientes, manteniendo como prioridad la necesidad que tiene el consumidor y el

producto o servicio a vender.

7.1.4.3. B2C Business to Consumer /Negocio a

Consumidor

Esta metodologia se da entre negocio a consumidor, se puede entender
como el intercambio entre empresas y consumidores finales, lo que se ha venido
realizando por generaciones, pero ahora por medios electrénicos. Segun
Castaneda (2004) “Hay dos razones principales para que se dé un éxito en estas
ventas: una es la reduccion de costos, y otra es que toda persona que tenga

computadora con acceso a Internet pueda ser tentado a realizar compras. “(p.6.).

7.1.4.4. C2C Costumer to Consumer / Modelo
Negocio a Consumidor

El comercio electrénico C2C es en el cual el vendedor y el comprador
realizan intercambios y son consumidores finales, por lo comun se trata de
relaciones entre consumidores con intereses comunes, que, apoyandose por
medios electronicos, crean un ambiente en el que pueden intercambiar
conocimientos, productos o ideas. Castaneda (2004) “por lo tanto, en el comercio
electrénico C2C los consumidores actian tanto como compradores y vendedores

a través de una plataforma de intercambio.” (p.7)
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7.1.5. ¢,Qué relacion guarda Ecommerce con los

emprendedores?

El comercio electronico en las Ultimas décadas ha sido relevante en la
economia a nivel mundial, creando modelos de negocios y corriendo riesgo de la
pirateria. “La facilidad para reproducir y entregar este tipo de bienes digitales no
sélo ha dado origen a nuevos modelos de negocios como: iTunes o Netflix, sino
que ha creado nuevos retos para la industria en términos de pirateria”. (Sergio
Picazo, 2014, p. 4)

Gracias a la evolucion de la tecnologia se han logrado formar grandes
industrias por medio del comercio electrénico, los emprendedores hoy en dia
estdn apostando mucho a estos medios digitales. Este estudio se ha
implementado en las universidades para desenvolver a las personas en este

campo, tanto en el comercio como en el marketing digital.

Como forma de ejemplificacion Sergio Picazo (2014) menciona que
“‘empresas como Amazon han desarrollado modelos de negocios basado en
sistema de recomendaciones de productos en el aparador acompafados de
sistemas logisticos eficientes en la trastienda o para competir de manera efectiva

con empresas de ladrillo y mortero” (p. 4).

7.2. Manual de procedimientos

El presente capitulo esta descrito por los incisos que se presentan a

continuacion.
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7.2.1. Planeacion

La planeacion para un proyecto es el analisis de todas las acciones que
se deben de desarrollar para cumplir con los objetivos y llegar a un resultado. En

el ciclo de mejora continua Gonzalez, Flore y Gil (2011) nos recomienda que:

En esta etapa primero se define los objetivos y la perspectiva fijadas que
tiene la empresa para situarse en un tiempo determinado. Una vez
establecido el objetivo, se realiza un diagnostico, para conocer la situacion
actual en que se halla y las areas que precisan ser mejoradas definiendo

su problematica y el impacto que puedan tener en su actividad. (p.53).

Aplicado en la elaboracion de procedimientos, basado en la norma 1SO

9000:2001, se debe de tomar en consideracion las siguientes etapas:

Planificar:
o Se debe de trabajar con el personal correcto.
o Recolectar los datos.
o Pensar en las necesidades del cliente como prioridad.
o Estudiar los procesos.
o Tener una actitud de cuestionamiento hacia las actividades involucradas

en el proceso y entrenar al personal.

7.2.2. Procedimiento

Los procedimientos son instrumentos que son Utiles para apoyarse para

llevar a cabo una tarea o actividades, de una forma especifica de como se debe
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de trabajar. Estos deben de tener una secuencia de forma ordenada en el que se

logre transmitir lo que se hace, quién y como se realiza.

Figura 3. Relacion de procedimiento y proceso

ENTRADAS —> @
INSUMOS, RESULTADO,
MATERIA PRODUCTO
FRIMA

Fuente: Adrade. (2009). Disefio e Implementacion de un Manual de Procedimientos en el

Proceso de Planeacién del Tecnoldgico de Acapulco, para ser mas Competitivo.

Los procedimientos documentados generan valor ya que funcionan como
guia a los usuarios para realizar determinada tarea. Ademas, ayudan a ordenar,
controlar, dirigir e implementar actividades u operaciones, evitando asi
problemas, desarrollo de actividades administrativas y operativas. Ayudando a
garantizar la forma se llegar la informacion de forma confiable e integral, por

medios adecuados.

Por medio de los procedimientos se logra la agilizacion de las operaciones,

reduciendo costos y obteniendo ventajas tales como:

o Administrar tareas en la organizacion.
o Delegar responsabilidades.
o Reducir costos.
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Lograr una mejora continua.
Facilitar capacitaciones e inducciones al personal nuevo.

Sefalar oportunidades de mejora.

Los procedimientos deben de contener las siguientes partes:

Nombre. Debe de estar identificado en la parte superior del procedimiento
acorde a las actividades que se desarrollan en el presente.

Caddigo. Se utiliza para identificar el procedimiento.

Version. Este indica el numero de actualizaciones que ha sufrido el
documento.

Objetivo. Debe describir el resultado y el fin que se pretende alcanzar.
Alcance. Indica dénde inicia y termina el proyecto.

Politicas. Son los normativos establecidos para llevar a cabo dicho
procedimiento.

Conceptos. Son aquellas palabras técnicas que se describen  en el texto.
Descripcidén. Se describe el procedimiento en si, de manera sencilla y
precisa.

Responsables. Debe de contener firma y nombre de quien realizar el
procedimiento y quienes lo aprueban.

Sellos. Como una muestra de autentificacion.

7.2.3. Proceso

Consiste en una serie de actividades las cuales actian en un orden

especifico con una manera secuencial o paralela para lograr una meta. Otras

fuentes denominan proceso a “un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”. (Beltran, Camona, Carrasco, Rivar y Tejedor, 2002, p.18)
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Se dice que los procesos se desarrollan entre toda la estructura de la
organizacion porque van de los niveles mas bajos hasta los niveles de direccion.
Como caracteristicas de los procedimientos Oliveros (2009) menciona que: “Son
de caracter constante, proveen productos o servicios, existen para satisfacer a
un cliente, son administrados por personas, todo proceso tiene un duefio, un

proceso puede ser medido, puede ser mejorada”. (p.22)

La importancia de los procesos en una organizacion es que por medio de
ellos se pueden lograr cumplir con las metas y objetivos. “Un resultado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un

proceso.” (Beltran, Camona, Carrasco, Rivar, y Tejedor, 2002, p.17)

7.2.3.1. Mapa de procesos general para una

organizacion

Para adoptar un mapa de procesos en una organizacion, se debe analizar
sobre cudles son las actividades que deben conformar el sistema, es decir, qué
procesos deben conformar el disefio de los procesos del sistema (que en esta

investigacion se considera el sistema como la aplicacion).

Esta herramienta se utiliza para plasmar los procesos y sus complementos
de una manera representativa, dando a mostrar sencillamente la estructura de

los procesos que conforman las organizaciones.

Para el disefio de un mapa de procesos, con el fin de facilitar la
implementacion de este, es necesario analizar las actividades correlacionadas
para lograrlas agrupar y plasmar en el mapa. La agrupacion de procesos permite

establecer facilitan la interaccion y la interpretacion entre ellos.
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Figura 4. Modelo para la agrupaciéon de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

i

PROCESOS OPERATIVOS ‘

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Beltran, Camona, Carrasco, Rivar y Tejedor. (2002). Guia para una gestién basada en

procesos.

o Procesos estratégicos: dirigidos a las responsabilidades de la direccion,
reflejAndose en procesos de planificacion, factores claves, objetivos,

metas o estrategias.

o Procesos operativos: estos procesos tienen relacion directa con la

elaboracién del producto o la prestacion del servicio.

o Procesos de apoyo: son aquellos que dan soporte a los procesos
operativos, tienen relacion con el manejo de recursos y las actividades de

medicién y seguimiento.

En la figura 5 la representacion en cascada permite una mejor
visualizacion del mapa, se percibe mejor su interpretacion y secuencia. Los
procesos visualizados en la figura se pueden identificar como macroprocesos, en

ellos se incluyen otros procesos dentro de otros procesos.
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Figura 5. Representacion grafica de procesos en cascada
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Fuente: Beltran, Camona, Carrasco, Rivar y Tejedor. (2002). Guia para una gestion basada en

procesos.

7.2.4. Manual de procedimiento

Los manuales tienen como funcién ser una herramienta de comunicacion
entre las decisiones en la administracion en los cuales se realiza la descripcién
de la organizacion, procedimientos, alcances, objetivos y politicas. “Las
empresas progresistas han llegado a considerar sus estructuras organicas,
planeamiento de politicas y practica de procedimientos, simplemente como
partes de la administracion que pueden y deben cambiar tan seguido como se

requiera para capitalizar nuevas oportunidades”. (Ramos Huancani, 2018. p.3)

En el area administrativa es una de las herramientas mas eficientes para
realizar decisiones, ya que proporcionan datos precisos que requieren los
miembros de la administracion, al igual que al nivel operativo, ya que estos

orientan las tareas a realizar para cumplir con los objetivos.
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7.2.4.1. Importancia de un manual de procedimiento

“La importancia de los manuales radica en que ellos explican de manera
detallada los procedimientos de una organizacion; a través de ellos logramos
evitar grandes errores que se suelen cometer dentro de las areas funcionales de
la empresa” (Ramos, 2018, p.4). Por medio de estos se logran identificar puntos
de mejora o fallas en un momento dado, evitando la asignacion doble de tareas
como un ejemplo. Son de gran herramienta cuando se integra un nuevo

colaborador, ya que describe toda la opresion del trabajo asignado.

7.24.2. Partes que conforman un manual de

procedimientos

Segun la Secretaria de Relaciones Exteriores de México (2004) propone

la siguiente estructura:
J Identificacion:
Se refiere la portada del manual, en ella se deben de desarrollar los

siguientes datos:

o Logotipo

o Nombre de la empresa

o Titulo del manual

o Fecha

o Personal involucrado en su elaboracion, revision y autorizacion.
. indice

Debe enlistarse el contenido, especificando cada una de sus paginas.
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Figura 6. Partes de un indice de manual de procedimientos

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

/__ : MANUAL DE PROCEDINIENTOS DE ovooees

INDICE Pag
1 INTRODUCCION . . " ¢
—pp Il. OBJETIVO DEL MANUAL. w
1. PROCEDIMIENTOS Ve—U__|
1.- PROCEDIMIENTO.
1.1 PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO
12 ALCANCE

1.3 REFERENCIA

1.4 RESPONSABILICADES

1.5 DEFINICIONES.

1.6 METODO DE TRABAJO,
a) Polticas y Uneamientos,
b)  Descripeidn de Actnidades
€ Osagrama de Flujo
€)  Formatos e nstructivos.
e) Anexos.

Fuente: Secretaria de Relaciones Exteriores de México. (2004). Guia Técnica para la

Elaboracion de Manuales de Procedimientos.

o Introduccion
La introduccion del manual de procedimiento debe contener la informacién
general en cual se desarrolla. Ademas, sirve para dar una breve explicacion al

usuario y transmitir el grado de relevancia que este tiene.

La introduccion, se realiza con vocabulario sencillo, para facilitar su
contenido.

Por lo cual incluiré:

o Describir el objetivo del documento.
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o Describir la aplicacion del documento.

o Ser sencillo y facil de entender.
o Objetivos del manual

Los objetivos describen el conjunto de beneficios que se adquieren al tener
plasmados los procedimientos, se especifican los resultados a alcanzar. Estos

deben de ser lo mas directos posibles, con una redaccion sencilla y breve.

Se recomienda tener el siguiente contenido:

o) Especificar la finalidad del documento.

o Redaccion clara.

o Cada descripcion iniciara con verbo infinitivo.

o) Evitar adjetivos calificativos, como: excelente, bueno, entre otros.
o Desatrrollar el procedimiento.

En esta parte se describen cada uno de los procedimientos, en la cual se
detalla su explicacion y cada una de sus partes en la seccién 8.2.2. Procedimiento
de esta investigacion.

7.3. Operacion logistica

Para el desarrollo del capitulo 3 se propone el desarrollo del mismo de la

siguiente manera.
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7.3.1. Logistica empresarial

La cadena de manejo de suministros es uno de los temas mas importantes
en cualquier empresa. Se debe de adquirir un enfoque sistematico para manejar
la informacién, tanto de materia prima como de servicios, desde el inicio de la
cadena de suministro hasta el cliente final. En ella se focaliza sobre qué
actividades debe una empresa realizar cada dia para satisfacer la demanda, en
los detalles, la planeacion total, el manejo de inventarios y en los sistemas de

programacion de produccion o servicio.

7.3.2. Importancia de la logistica

En la competencia de los mercados en el mundo globalizado, en la cual
intervienen productos con ciclo de vida corto y alta exigencia por parte de los
consumidores, las empresas han buscado constantemente la mejora de los
sistemas logisticos. Los cambios altos de la tecnologia y las comunicaciones

han motivado en la mejora continua y administracion de los sistemas logisticos.

Segun Ballesteros Silva (2008) afirma que “la estrategia implementada por
la logistica debe tener en cuenta las posibles interacciones de los distintos niveles
de la cadena de suministro y la ayuda de la conexién adecuada de los sistemas
de informacion”. (p.217)

7.3.3. Logistica en la cadena de suministros

La logistica en la cadena de suministros se describe y desarrolla de la

siguiente manera.
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7.3.3.1. Cadena de suministros

En la cadena de suministros se visualiza la forma o manera en que las
organizaciones estan vinculadas entre si. Si se comienza el analisis desde el
departamento de compras como punto inicial y se analiza al lado de la oferta, se
observa que la empresa tiene un nimero productos importantes y que cada uno
de ellos tiene su propia serie de proveedores, y asi sucesivamente. El resultado
es una red de proveedores o una serie de cadenas complejas.

7.3.3.2. Desarrollo del proceso logistico

Segun Carro Paz y Gonzalez Gémez (2000) sostienen que “esta etapa es
la que decide la forma en que posteriormente se va a implementar la gestion de
procesos logisticos, es importante el incluir un conjunto de fases, las cuales
deben de acometer de forma ordenada”. (p.39) Cuyas fases se describen a

continuacion:
o Identificacion

Diferenciar por su hombre cada proceso, asi como también realizar una
clasificacion reconociendo sus limites, a esto se refiere a las entradas y salidas,

en el cual se desempeifia.

Con estos aspectos se lograra determinar los limites de procesos o

subprocesos, segun corresponda, preservando sus principios.
Esta parte tendra la finalidad de presentar ordenadamente el contenido

con el fin de alcanzar las metas y objetivos, como lo afirman Carro y Gonzalez

(2000) “expresara el nucleo de las respectivas cadenas de actividades, donde se
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relacionan las redes del proceso logistico identificado en secuencias ordenadas,
a fin de que él mismo coadyuve el cumplimiento de la misién y objetivos

estratégicos” (p.39).

o Descripcion

En esta seccion se debe detallar las operaciones y actividades especificas,
de una forma secuencial y ordenada, logrando concretar los alcances y eliminar

aguellas actividades innecesarias.

o Mapeado

En esta parte se realizan los diagramas de flujo del procedimiento. La
importancia consiste en proporcionar la secuencia que debe de desarrollarse las
diferentes actividades y su rendimiento, lo cual facilitara su entendimiento para
después lograr implementar y posteriormente lograr capacitar al personal
correspondiente.

. Documentacion

Debe de estar correctamente documentado, permitiendo expresar los
aspectos importantes reflejados en la parte de descripcion. Clasificandose por
objetivos, alcances, valor que agrega, suministradores, puntos criticos,
Interrelaciones con otros subprocesos, interfaces, resumen de riesgos

potenciales, entradas y salidas.
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7.3.4. Logistica como parte de la cadena de valor

Es importante reconocer a la logistica como verdadero agregado de valor
al éxito comercial de un producto o servicio. Para identificar la importancia de la
logistica, es necesario familiarizarse con la propuesta como tal. Grandes
expositores de las ciencias econdmicas han establecido que la cadena de valor
es una importante herramienta, para lograr identificar las fuentes de generacion
de valor agregado al cliente, por parte de la clasificacion y organizacion de los

procesos o actividades del negocio.

7.4. Servicio al cliente y adquisicion de proveedores

Con respecto al desarrollo del capitulo 4 se realizar4 de la siguiente

manera.

7.4.1. Propuesta de valor para los clientes

Segun Elias, Restrepo y Estrada (2006) afirman que: “en la actualidad el
servicio esta enmarcado en atraer, conquistar y mantener la fidelidad del usuario,
resultado de la gestion administrativa de las relaciones con el cliente donde se

satisfagan las necesidades”. (p.289)

Por lo cual se deben de hacer todos los esfuerzos para que el cliente haya
adquirido un servicio, sino como este al adquirirlo mejoré su vida. Por lo cual, se
debe de generar un modelo que agregue valor al cliente, que genere confianza y
venda, teniendo asi una conexion directa con la marca y los consumidores. Elias,
Restrepo y Estrada (2006) afirman que “la prestacion del servicio requiere de
recursos materiales, técnicos, financieros y o mas importante de todo el ser

humano, quien pone su alma en el servir” (p.289).
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Se dice que para generar una propuesta de valor se debe de contar con

los siguiente:

o Se debe de conocer el tamafio del mercado, tendencias y ofertas de la
competencia.

o Identificar y reforzar los aspectos que diferencian al producto y la
experiencia que se ofrece.

o Determinar quiénes son los clientes, realizando estrategias de
segmentacion de mercado, descubriendo quienes impulsan el producto.

o Establecer canales de comunicacion concisos.

o Por parte de la confianza es adecuado que se muestre todas las
operaciones que conlleva dar la propuesta de valor.

o Realizar un modelo de propuesta de valor que se adapte a los clientes.

7.4.2. Tridngulo de servicios

Ante la adquisicion de un producto existe un episodio de contacto entre el
cliente y la organizacion, la cual puede generar impactos positivos o negativos
segun sea su reaccion, este comportamiento es conocido como el momento de
la verdad. En el cual una organizacién debe de estar preparada para que el éxito
sea seguro en estos breves momentos entre la interaccidon de producto-
consumidor. Una de las estrategias mas utilizadas para lograr el mejor agrado de

los clientes en un servicio es el Triangulo de Servicios.
La funcion del Triangulo de Servicios es tomar todos los aspectos

fundamentales que intervienen en el servicio en funcion al cliente, como el

sistema, los colaboradores y la estrategia que se piensa para el servicio.
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Figura 7. Triangulo de Servicios

La estrategia
de Servicio

Cliente
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Los Los
sistemas colaboradores

Fuente: elaboracion propia, empleando en Microsoft Word 365.

Cliente: es el corazén del modelo, en este va enfocado todos los esfuerzos

que lo rodean, para cumplir asi con sus expectativas.

Estrategia: es un plan en el cual se describen las diferentes acciones a

realizar para suplir las necesidades del cliente.

Colaboradores: es el canal directo entre el servicio y el cliente por lo que
deben de tener el conocimiento del proceso y la obligacion de cumplir con la

promesa de servicio.
Sistema: es el mecanismo por el cual, se presenta un servicio al cliente,

teniendo en cuenta herramientas y técnicas de apoyo para lograr satisfacer las

necesidades de estos.
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7.4.3. Laimportanciade los proveedores en las organizaciones

Segun Sanchez, Castrillo Gomez y Ortiz Franco (2009) mencionan que:
“la seleccién de proveedores debe tener como criterio principal, la capacidad del
proveedor para mejorar y trabajar bajo politicas de cofabricacién, sin prescindir
de las caracteristicas valoradas tradicionalmente como la calidad, el servicio y el

precio”. (p. 148)

Para una empresa que desea tener ventajas competitivas, puede ofrecer
un buen producto capaz de desarrollar estrategias basadas en la agregacion de
valor y la reduccion simultadnea de costos, el cual es uno de los objetivos béasicos
o principales. Es por ello por lo que los proveedores juegan un papel muy
importante en el valor de los productos, ya que intervienen en el producto final y

hacia el cliente directamente.

7.4.4. Proceso de contrataciéon de proveedores

Al tener una buena seleccion de proveedores las empresas adquieren las

siguientes habilidades:

o Automatizacion de los datos y andlisis de la informacion para la toma de
decisiones.

o Capacidad de tener acceso y almacenamiento de la informacion de forma
eficiente.

o Se evita la redundancia.

o Se adquiere una eficiencia alta de comunicacion.

El éxito para contratar proveedores de un producto o servicio se centra en

saber qué criterios se deben de utilizar para realizar la seleccion, se debe
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contemplar el impacto que tendran los productos o servicios que se ofrecen y si

tendran un impacto positivo en la calidad, productividad y calidad.

Se recomienda seguir las siguientes etapas para poder realizar una buena

selecciéon de proveedores:
7.4.4.1. El entorno y los proveedores.

“El entorno empresarial es el conjunto de fuerzas que se situan en el
exterior de la empresa, que ejercen influencia sobre ella.” (Mac Graw Hill, 2013,
p. 30).

En la actualidad la herramienta necesaria para incrementar los ingresos
en las empresas es mejorar en el conocimiento y la coordinacion de los
proveedores. Segun Poter, posiciona a los proveedores como una de las cinco
fuerzas competitivas externas de una organizacion. Por lo que es un pilar
importante la adecuada seleccion de proveedores.

7.4.4.2. Busqueda de informacion

La basqueda de proveedores se pueden dar dos variables:

o La situacion en la que parte la empresa.

o El tipo de compra.

Los proveedores se pueden buscar por diferentes vias, como:

o Busqueda On line

. Periddico, radio o television.
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o Ferias y exposiciones.

o Publicidad especializada.
. Solicitud informacion o citas.
7.4.4.3. La seleccion del proveedor

Segun Mac Graw Hill (2013) para la seleccién de proveedores contempla

las siguientes etapas:
o Evaluacion de la necesidad
Esta parte es importante ya que al definir las primeras variables condiciona

el resto del proceso. Se debe de contemplar la respuesta de las siguientes
preguntas clave:

o ¢, Qué pedir?

o ¢,Cuando pedir?

o ¢, Cuanto pedir?
o Enlistar proveedores

Se enlistan los proveedores que puedan satisfacer los requerimientos
necesarios que se desea cubrir. Tipo de productos o servicios que prestan,
precio, contratos, politicas, pagos y condiciones de entrega.

° Analisis de ofertas

Debe de contener las siguientes fases:
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o Solicitud de propuestas a proveedores mencionada anteriormente.

o Solicitud del catalogo de sus productos.
o) Recepcioén de ofertas por escrito.
o Establecimiento de criterios de seleccion

Se recomienda tener lo siguiente atributos:

o Reputacion del proveedor.

o Aspectos Financieros.

o) Facilidad en los suministros en funcién a las necesidades de la
empresa.

¢ Experiencia.

o Servicio técnico que se ofrece.

o) Confianza hacia el proveedor.

o Comodidad en el pedido.

o Educacioén del pedido.

o Precio.

o Especificaciones técnicas.

o Facilidad de uso.

o Preferencias del cliente hacia el producto.

o Tiempo de formacion.

o Tiempo de formacion requerido.

o Fecha de entrega confiable.

o Servicio posventa.

Estos nos apoyan en escoger correctamente para el apoyo del criterio de

seleccién.
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o Certificacion de proveedores.

En esta fase se evalla el rendimiento de los proveedores, de acuerdo
como realice las pautas establecidas, bajo un concepto denominado gestion de

calidad.

7.4.4.4. La estrategia de negociacion con los

proveedores

Las negaciones de una empresa se hacen con trabajadores, proveedores,
clientes, etcétera. Gracias a ello, se logran llegar a las metas y establecer

estrategias.
Por otro lado, es inevitable que existan conflictos a lo largo de la relacion
entre proveedores, mas que evitarlos, se debe aprender a manejarlos. La

negociacion es la estrategia mas util para gestionar el conflicto.

Se recomiendo seguir los siguientes pasos para realizar una negociacion:

o Planificar todos los aspectos de la negociacion.
o Fases de la negociacion.

o Inicio y estructuracion de la propuesta.

o Intercambio de ideas y debate.

o Solucién del problema.

o Finalizacion de la negociacion.

46



8. PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS

INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES

LISTA DE SIMBOLOS

GLOSARIO
RESUMEN

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

RESUMEN DE MARCO TEORICO

INTRODUCCION

1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

1.1. Emprendimiento de e-commers
1.1.1. ¢ Qué es un emprendedor?
1.1.2. Condiciones determinantes de un emprendedor
1.1.3. E-commerce y sus tipos
1.1.4. ¢, Qué relacion guarda E-commerce con los

emprendedores?

1.2. Manual de procedimientos

1.2.1.
1.2.2.
1.2.3.

1.2.4.
1.2.5.

Planeacién

Procedimientos

Procesos

1.2.3.1. Mapa de procesos general de la
organizacion

Importancia de un manual de procedimiento

Partes que conforman un manual de procedimientos

a7



1.3. Operacion logistica

1.3.1. Logistica empresarial
1.3.2. Importancia de la logistica
1.3.3. Logistica en la cadena de suministros
1.3.3.1. Cadena de suministros
1.3.3.2. Procesos en la cadena de suministros
1.3.4. Logistica como parte de la cadena de valor

1.4. Servicio al cliente, reclutamiento y seleccién de proveedor

1.4.1. Propuesta de valor para los clientes
1.4.2. Triangulo de servicios
1.4.3. La importancia de los proveedores en las

organizaciones

1.4.4. Proceso de contratacion de proveedores
1.4.4.1. El entorno y los proveedores
1.44.2. Busqueda de informacion
1.4.4.3. La seleccion del proveedor
1.4.4.4. La estrategia de negociacion con los
proveedores

2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
2.1. Diagnostico

2.1.1. Andlisis FODA de la organizacion

2.1.2. Descripcién de los procedimientos logisticos y
operativos
2.1.2.1. Descargar la aplicacion
2.1.2.2. Registro de usuario del cliente
2.1.2.3. Solicitud de un servicio con visita técnica
2.1.2.4. Solicitud de un servicio con precio fijo
2.1.2.5. Solicitud de una cotizacion

48



2.1.2.6.

2.1.2.7.
2.1.2.8.

2.1.2.9.

Solicitud de ampliacién de un servicio ya
prestado 0 en proceso

Cancelacion de un servicio ya confirmado
Cambio de hora o dia de un servicio ya
confirmado

Contratacion de un Proveedor

2.1.3. Andlisis de cada procedimiento

2.1.3.1. Descargar la aplicacion
2.1.3.2. Registro de usuario del cliente
2.1.3.3. Solicitud de un servicio con visita técnica
2.1.3.4. Solicitud de un servicio con precio fijo
2.1.3.5. Solicitud de una cotizacion
2.1.3.6. Solicitud de ampliacién de un servicio ya
prestado 0 en proceso
2.1.3.7. Cancelacion de un servicio ya confirmado.
2.1.3.8. Cambio de hora o dia de un servicio ya
confirmado
2.1.3.9. Contratacion de un proveedor
2.1.4. Mapa de procesos general de una organizacion
2.1.5. Indicadores de servicio, gestion logistica y financiera

PRESENTACION DE RESULTADOS
3.1. Resultados del analisis FODA
3.2. Resultados de los procedimientos

3.3. Resultados de indicadores

DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Procedimientos

4.2. Indicadores

49



4.3. Pan de Capacitacion

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
REFERENCIAS

ANEXOS

50



9. METODOLOGIA

La investigacion desarrollada en este documento utiliza un enfoque mixto,
tiene un alcance descriptivo y disefio no experimental, con una ocurrencia

prospectiva y retrospectiva. La recoleccion de los datos es de tipo longitudinal.

9.1. Disefio

Se ha realizado la investigacion bajo un disefio no experimental, llevando
un orden de ocurrencia de forma prospectiva en el desarrollo de la investigacion
y ejecutando un analisis retrospectivo de lo que se ha estado trabajando para el
desarrollo de la aplicacion, que interviene en los servicios que se tienen para
ofrecer al mercado, el reclutamiento de proveedores y el funcionamiento de la

aplicacion.
9.2. Enfoque

Ya que la investigacion se compone tanto de un analisis cuantitativo y
cualitativo, en la parte cuantitativa se analizan los tiempos de servicio (recepciéon
de orden, tiempo de llegada del proveedor y duracion de servicio) y en la parte
cualitativa se describen todas las actividades logisticas que se deben de llevar a
cabo para conectar a clientes y proveedores por medio de la aplicacién en linea.

9.2.1. Tipo

Segun el periodo y secuencia de la investigacion puede catalogarse de

tipo mixto retrospectivo, ya que se analiza desde el afio 2020 a 2022.
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9.3. Alcance

El alcance de la investigacion es descriptivo, ya que el reto es desarrollar
los procedimientos necesarios para conectar efectivamente a clientes vy
proveedores, analizarlos por medio de diagramas de flujos y establecer objetivos,

alcance y politica por cada uno de ellos.
9.4. Variables e indicadores

En la presente investigacion las variables que se analizan son
conceptuales y operacionales ya que se describen diferentes procedimientos
para llevar a cabo procesos logisticos. Con un tipo de variable cualitativa ordinal,
por el ordenamiento de las actividades.

Se consideran tres variables conceptuales y operacionales:
. Diagndstico de los procesos logisticos en una aplicacion en linea.

Esta variable se visualiza como tipo cualitativo ordinal y se define en la

fase de entendimiento del proceso en funcionamiento. Esta es una variable

independiente pues forma parte del modelo de ejecucion, se asocian a dos

indicadores:
o Procedimientos logisticos existentes y no estructurados
o Procedimientos logisticos existentes y estructurados

o Desarrollo de procedimientos logisticos Optimos para conectar a clientes y
proveedores.
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Este tipo de variable es cualitativo ordinario y se desarrolla en la fase de
analisis de la propuesta. Esta variable es dependiente, pues se mide en funcion

de las variables independientes descritas en la fase anterior. Se asocian a dos

indicadores:
o Certeza en elaboracion de procedimientos.
o Procedimientos propuestos.
o Evaluar el desempefio de los procedimientos logisticos.

Esta variable es de tipo cuantitativo continuo y se describe en la fase final
de la investigacion, en donde se analiza y califica la certeza de los procedimientos

ya ejecutados. Es una variable independiente y se asocia seis indicadores:

o) Cantidad de procedimientos funcionales en el proceso de
evaluacion.
o Cantidad de procedimientos no funcionales en el proceso de
evaluacion.
9.5. Operativizacion de variables

En la tabla | se describe la operacion de variables.
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Tabla l.

Operacion de Variables

Nombre de la

variable

Tipo de variable

Indicador

Técnica de recoleccion

Diagnoéstico  de
los procesos
logisticos en una
aplicacion en

linea

Conceptual y
operacional, de tipo
cualitativo  ordinal,
variable

independiente.

. Procedimientos logisticos existentes y

no estructurados = (procedimientos
existentes y no estructurados) /

(Procedimientos existentes totales)

. Procedimientos logisticos existentes y

estructurados =  (procedimientos

existentes y  estructurados) /

(Procedimientos existentes totales)

Observacion.

Toma de datos.

Desarrollo de

. Certeza en

elaboracion de

procedimientos = (cantidad de

Conceptual y
procedimientos operacional procedimientos aprobados) /
logisticos cualitativo ordinario, (Cantidad de procedimientos Observacién
optimos para 4o tipo cuantitativo elaborados) Toma de datos.
conectar @ continuo, variable . Procedimientos propuestos =
clientes y dependiente (procedimientos propuestos) /
proveedores. (Procedimientos existentes totales)
. Cantidad de procedimientos
funcionales en el proceso de
evaluacion = (Cantidad de
procedimientos funcionales) /
3. Evaluar el

desempefio de
los
procedimientos

logisticos.

Conceptual y
operacional, de tipo
cuantitativo
continuo,  variable

independiente.

. Cantidad de

(Cantidad de

evaluados)

procedimientos

procedimientos no
funcionales en el
(Cantidad de

funcionales) /

proceso de
evaluacion =
procedimientos no
(Cantidad de

evaluados)

procedimientos

Observacion Toma de

datos.

9.6.

Fuente: elaboracion propia, empleado en Microsoft Word 365.

Fases de la investigaciéon

La investigacion se compone de 4 fases:
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. Fase 1: Revisiéon documental

Durante las primeras cuatro semanas se realizaron visitas para conocer el
modelo de negocio, visualizar en qué consiste la aplicacién y conocer el prototipo
de la plataforma existente. En estas reuniones se discutieron los servicios a
prestar, a quiénes va dirigido el servicio, quiénes pueden ser los proveedores y

como se llevara a cabo la comunicacion entre cliente y proveedor.

o Se realizaron visitas de reconocimiento y consulta de dudas en las
primeras dos semanas, acompafnado de los principales impulsores
de la aplicacion en linea.

o) Durante las semanas 3y 4, por medio de reuniones se desarrollaron

y realizaron observaciones de las premisas de los procedimientos.

o Fase 2: Diagnéstico

Durante 4 semanas se realizé un diagnostico del prototipo de la aplicacion
en linea, identificando como este no satisfacia del todo lo que se requiere para el
modelo original y se logro plasmar cuales eran las actividades en prioridad para

los procedimientos.

o Durante la semana 1 y 2 se extrajeron los procedimientos del
prototipo de la aplicacion en linea que si eran acorde a los que se
requiere para la creacion de una aplicacion en linea.

o En la semana 3 y 4 se realizaron visitas para redisefiar los
procedimientos ya establecidos en el prototipo, en conjunto a los

miembros de la organizacion.
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o Fase 3: Definicién de la estrategia:

Esta fase consiste en 4 semanas en las cuales desarrollaran las
estrategias para realizar el mejor disefio de procedimientos, la forma en que se
debe de presentar el manual y el contenido que debe contener para su

presentacion y obtencion de conclusiones.

o En la semana 1y 2, se analizan los dafios que deben de contener
los procedimientos nuevos a implementar.

o En la semana 3, se realizan los procedimientos nuevos y se evalla
con la junta directiva de la organizacion.

o En la semana 4, se obtienen conclusiones de los procedimientos.

o Fase 4: Definicion de evaluacion de desempefio

Durante 4 semanas se realiza la validacién del modelo propuesto en la

operacion, disefiando los indicadores de gestion con los que se mediran.

o Semana 1y 2 se valida el modelo y se verifica su viabilidad en el
campo.
o Semana 3 se definen los indicadores.
o Semana 4 se recolectan los datos y se obtienen conclusiones.
9.7. Poblacién y muestra

La poblacion total comprende de 10 colaboradores que laboran en el
departamento de Investigacion y Desarrollo. Para el desarrollo de la investigacion

se ha determinado tomar a todos los colaboradores en la elaboracion de la
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aplicacion en linea pues la diferencia con la muestra calculada técnicamente no

€s representativa.

Aplicando el analisis de muestreo estadistico con un nivel de confianza del

95% y con un error del 5% se calcula el tamafio de la muestra:
Ecuacion tamafio de una muestra

B N 0272
(N —=1)e2 + 222

n

Donde:

N = tamafio de la poblacién

n = tamafo de la muestra

o = desviacion estandar de la poblacion

Z = tipificacion del nivel de confianza de la distribucion normal, para este caso
1.96

e = error de la muestra (0.05 por conversion)

Tomando en consideracion los datos planteados para el problema en

analisis obtenemos un tamafo de muestra de 10 colaboradores.

Tabla Il. Célculo de muestra

Variables Valor
10
1.96
0.5
0.05
9.77
10

S|S|(o|Q|N|Z

Fuente: elaboracion propia, empleando en Microsoft Word 365.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para analizar el desempefio de los procedimientos se utilizara estadistica
descriptiva, mediante la recoleccién y ordenamiento de los resultados, evaluando
su funcionalidad a la hora de su ejecucion. Por medio de un grafico de pastel se

visualizaran los resultados.

Ademas, se utilizara estadistica descriptiva al comparar la relacion entre
los procedimientos redisefiados y los procedimientos disefiados. Por medio de
un gréafico de barras se analizara la proporcion de procedimientos redisefiados y

los nuevos a implementar.
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11. CRONOGRAMA

Figura 8. Cronograma de actividades
Id Nombre de tarea Duracién  |Comienze Fin 2021  [tri3,2021  |tri4,2021  |tri1,2022 |tri2, 2022 |tri3, 2022
mav‘ iunl jul |ago sep | oct [nov| dic Enelfeblmar‘abrlmavl iun‘ jul ‘a 0
1 |Disefio de Investigacidn 120 dias lun 17/05/21 vie 29/10/21 c 3
2 |Aprobacion de Protocolo 1dia sab 30/10/21 sdb 30/10/21 =
3 |Visitas 51 dias jue 22/07/21 jue 30/09/21 | S |
4 |Fase 1. Revision Documental 31 dias sab 30/10/21 vie 10/12/21 | =—
5 |Consultas 15 dias lun 1/11/21  vie 19/11/21 Ea
6 |Observaciones 15 dias lun 22/11/21 vie 10/12/21 Ea
7 |Fase 2. Diagdstico 30 dias lun 13/12/21 vie 21/01/22 | i |
8 |Experiencias 10 dias lun 10/01/22 vie 21/01/22
9  |Fase 3. Definicidn de la Estrategia 30 dias lun 24/01/22 vie 4/03/22
10 |Analisis de Datos 15 dias lun 24/01/22 vie 11/02/22
11 |Disefio de la propuesta 7 dias sab 12/02/22 lun 21/02/22
12 |Conclusiones 7 dias mar 22/02/22 mié 2/03/22
13 |Fase 4: Definicién de Metodologia 30 dias dom jue 23/06/22 =]
de Medicion 15/05/22
14 |Validacién de Método 15 dias dom 15/05/22jue 2/06/22 Ca
15 |Indicadores del Método 7 dias vie 3/06/22  lun 13/06/22 a
16 |Recoleccion de datos y 7 dias mar 14/06/22 mié 22/06/22 5]
presentacién de resultados.
17 |Discusion de los Resultados 15 dias jue 23/06/22 mié 13/07/22 E3
18 |Conclusiones 5 dias jue 14/07/22 mié 20/07/22 o
19 |Recomendaciones 5 dias jue 21/07/22 mié 27/07/22 o
20 |Informe Final 7 dias jue 28/07/22 vie 5/08/22 =]

Fuente: elaboracion propia, empleado en Microsoft Project 2019.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

12.1. Recursos

Para el transcurso del estudio de investigacion se identificaron los recursos

necesarios para su desarrollo, los cuales se presentan a continuacion:

12.1.1. Recursos humanos

o Gerente General

o Gerente de Operaciones

o Estudiante que desarrollara el estudio
o Asesor de la investigacion

12.1.2. Recursos fisicos

o Laptop

. Impresora

o Teléfono celular

o Servicio de internet

o Vehiculo para transportar

o Hojas de papel bon tamafio carta
o Lapiceros

o Folder

o Gancho

o Cuaderno de apuntes

63



12.1.3. Recursos financieros

En la tabla Ill se describe el presupuesto necesario para la realizacion de

la investigacion.

Tabla lll. Presupuesto

Descripcidn Unidades  Costo Unitario Costo Total
Recurso Humano
Honorarios asesores (ad 1 - -
honorem)
Honorarios estimados (aporte del 4 Q 1,400.00 Q 5,600.00
estudiante)
Recursos Materiales
Hoja de papel bon Tamarfio Carta 1 Q 50.00 Q 50.00
(remesas)
Boligrafos 3 Q 5.00 Q 15.00
Folders 2 Q 5.00 Q 10.00
Ganchos 2 Q 1.00 Q 2.00
Servicios
teléfono Celular (Internet vy 4 Q 100.00 Q 400.00
llamadas)
Transporte 32 Q 35.00 Q 1,120.00
Parqueo 32 Q 20.00 Q 640.00
Imprevistos
Total Q 7,837.00

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel 365.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol del problema
Frust.racién por parte de pérdida de
los clientes por procesos clientes.
deficientes.
A A
Disgusto en Quejas y rmalas Perdida de
. recomendaciones por
los clientes. ) proveedores.
parte de los clientes.

T | |

La carencia de procedimientos logisticos de una aplicacion en linea que
orienta la conexion entre clientes y profesionales del area impacta
negativamente en su eficiencia y calidad. Esto se traduce en problemas,
guejas de clientes y pérdida de proveedores hacia la empresa.

! : :

Atrasos en los Desconocimiento Elongaciones de

préstamos de por parte de los tiempo promedio de
servicios. clientes. pago a proveedores.

\

\

Disgustos por

Incumplimiento
con los limites
de tiempo
establecidos.

parte de los

proveedores.

Fuente: elaboracién propia, empleado Microsoft Visio 2019.
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Apéndice 2.

Matriz de coherencia

Pregunta Preguntas
Tema Titulo Problema 9 9 X Objetivo guia Objetivos especificos
central secundarias
1. 1.
La carencia de ¢Cuéles son los 1. Realizar
DISENO DE UN procedimientos procesos logisticos un diagnéstico de los
MANUAL DE logisticos de una planteados para procesos logisticos
PROCEDIMIENTOS aplicacion en conectar a clientes y planteados los cuales
PARA LA ¢ Cuél es el mejor d 5 Disefiar un 4 Ji
X linea que orienta proveedores? conectaran a clientes y
OPERACION disefio de un manual de
Optimizacion B la conexion entre L proveedores.
d LOGISTICA DE ient manual de 2 2 procedimientos
e clientes y : :
UNA EMPRESA procedimientos I 5 logisticos para
Operaciones rofesionales del ¢Cuales seran los 2. Desarrollar
pP y INTERMEDIARIA p . . logisticos  para procedimientos interconectar a los procedimientos
rocesos area impacta i
ENTRE CLIENTES negativamente interconectar a logisticos 6ptimos clientes y logisticos Gptimos para
Y PROVEEDORES clientes rofesionales ;
Normalizacién DE SERVICIO. EN en su eficiencia y ) Y para conectar a |p | conectar a clientes y
X ' proveedores para ; ocales  para
de Procesos LA ELABORAGION calidad. Esto se ot clientes y bt proveedores.
obtener un obtener un
traduce en o proveedores? N
DE UNA bl servicio servicio
) problemas, . .
APLICACION EN . eficiente? eficiente. 3. Evaluar el
B quejas de N
LINEA QUE OPERA 3. 3. desempefio de los

EN EL AREA
METROPOLITANA
DE GUATEMALA.

clientes y pérdida
de proveedores
hacia la

empresa.

¢Coémo se evaluara el
desempefio de los
procedimientos

logisticos?

procedimientos
logisticos en la

aplicacion en linea.

Fuente: elaboracion propia, empleado en Microsoft Word 365.
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