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Resumen

El presente trabajo de grado centra su atencidén en proponer un plan de mejoramiento
enfocado en un manual de procesos y procedimientos con su respectivo plan de accion para la
implementacion de este al area de e-commerce de la organizacion Disandina S.A.S, organizacion
dedicada a la importacion, comercializacion y distribucion de articulos deportivos pertenecientes
al ciclismo. EI manual de procesos y procedimientos propone un paso a paso de como realizar las
tareas y actividades asociadas al proceso de comercializacion a través de e-commerce de la
organizacion, para su desarrollo se tienen en cuenta conceptos claves establecidos por el ciclo
Deming (planificar, hacer, verificar y actuar), teniendo en cuenta la estandarizacion de los procesos
y la gestion de calidad basada en la normatividad 1SO. Como instrumento de recoleccion de datos
se aplica una entrevista semiestructurada al lider del area, presentando un diagndstico inicial de
los procesos que se llevan al acabo en el area y como principal resultado se presenta una
caracterizacion del estado actual de la organizacién y como este afecta en la gestion del area de e-
commerce.

Palabras clave: manual, procesos y procedimientos, estandarizacion, e-commerce

Abstract

This degree work focuses its attention on proposing an improvement plan focused on a
manual of processes and procedures with its respective action plan for the implementation of this
to the e-commerce area of the organization Disandina S.A.S., an organization dedicated to the
import, marketing and distribution of sporting goods belonging to cycling. The manual of
processes and procedures proposes a step-by-step of how to perform the tasks and activities
associated with the marketing process through e-commerce of the organization, for its development
key concepts established by the Deming cycle (plan, do, check and act) are taken into account,
taking into account the standardization of processes and quality management based on ISO
standards. As an instrument of data collection, a semi-structured interview is applied to the leader
of the area, presenting an initial diagnosis of the processes that are carried out in the area and as a
main result, a current state of the organization and how it affects the management of the e-
commerce area is presented.

Keywords: manual, processes and procedures, standardization, e-commerce.
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Glosario de Términos

B2B: siglas en inglés de "business to business”, que se refiere a las transacciones
comerciales que se realizan entre empresas.

B2C: siglas en inglés de "business to consumer”, que se refiere a las transacciones
comerciales que se realizan entre una empresa y un consumidor final.

Cloud: término que hace referencia a la tecnologia de almacenamiento y procesamiento de
datos en servidores remotos a través de internet.

Crossdocking: proceso logistico en el que los productos se reciben en un centro de
distribucion y se envian inmediatamente a los clientes finales o a los minoristas sin ser
almacenados por mucho tiempo.

E-commerce: término que hace referencia a la compra y venta de productos y servicios a
través de internet.

ERP: siglas en inglés de "enterprise resource planning”, que se refiere a un sistema de
gestion empresarial que integra diferentes procesos y areas de una empresa, como finanzas,
ventas, compras y produccion.

Marketplace: plataforma digital que permite la venta de productos y servicios por parte de
diferentes vendedores o proveedores a través de una misma plataforma.

Vtex: plataforma de comercio electronico que ofrece soluciones integrales para la gestion
de ventas, compras y finanzas en linea.

API: Las siglas API significan "Interfaz de Programacion de Aplicaciones™. Es un conjunto
de reglas y protocolos que permiten a distintas aplicaciones comunicarse entre si y
compartir informacion y funcionalidades.

Picking: El picking se refiere al proceso de recogida de productos en un almacén o centro
de distribucion para su envio a los clientes.

Packing: El packing o embalaje se refiere al proceso de empaquetar los productos
seleccionados en el picking para su envio a los clientes.

SKU: Las siglas SKU significan "Unidad de Mantenimiento de Existencias". Es un cédigo
alfanumérico Unico que se utiliza para identificar y rastrear un producto en un sistema de
inventario. Cada producto tiene su propio SKU, que puede incluir informacién como el
color, talla, entre otras.



Introduccion

En la era digital actual, el e-commerce es una parte crucial para el éxito de organizaciones
como Disandina S.A.S. Con la creciente demanda de los consumidores por realizar compras en
linea, es fundamental que las organizaciones se centren en mejorar su presencia y estrategias en el
mercado digital. Un plan de mejora orientado a la implementacion de un manual de procesos y
procedimientos al area de e-commerce puede ayudar a una organizacion a establecer un paso a
paso para la ejecucion de las actividades, mejorando la experiencia del cliente e incluso competir
en el mercado en linea. Este plan de mejora aborda un area clave de la empresa como lo es el e-
commerce, optimizando el tiempo en la ejecucion de las actividades, la logistica y la atencion al
cliente. En este contexto, implementar un plan de mejora en el area de e-commerce de la
organizacion resulta como una estrategia clave para el éxito a largo plazo.

Para el desarrollo del presente trabajo de grado, se tiene como punto de partida la aplicacién
del diagnostico organizacional para obtener informacion de la organizacion haciendo énfasis en el
area de e-commerce de Disandina S.A.S, para identificar el estado actual del area y asi poder
caracterizar los procesos que se llevan a cabo y posteriormente poder disefiar la propuesta de
implementacién del plan de mejora orientado a un manual de procesos y procedimientos. Para
obtener dicho diagnostico se utiliza como herramienta de recoleccion de datos la implementacion
de una entrevista semiestructura junto a la investigacion documental y la observacion participante.

Asimismo, el presente trabajo de grado en su estructura presenta tres capitulos, el primero
corresponde a la formulacion, donde se presenta la caracterizacion de la organizacion vy
problematica, ademas de tener en cuenta un referente tedrico y legal que ayudan a la comprension
del ejercicio y a conocer el contexto. En el segundo capitulo se presenta el plan de mejora, donde
se encuentra la caracterizacion del proceso de comercializacién a través de e-commerce, ademas
se presenta la propuesta del manual de procesos y procedimientos, con el paso a paso para
desarrollar las actividades identificando los responsables para su ejecucion.; en el tercer capitulo
se presenta el plan de accion para la implementacion de dicho manual, en este ultimo capitulo se
encuentran listadas las actividades a realizar para la implementacién del manual,



Formulacion
Planteamiento del problema

Distribuidora Andina de Articulos Deportivos S.A.S (Disandina S.A.S), es una empresa
creada en 1992 con la finalidad de importar, distribuir y comercializar productos deportivos de
marcas internacionales (Giant, Maxxis, Oakley, Quiksilver, Roxy, entre otras). La empresa cuenta
con la representacion exclusiva para Colombia de marcas de gran trayectoria en el mercado
internacional, la actividad principal de la organizacién es comercializar productos lideres en
innovacion, rendimiento y estilo, a través de los cuales buscan inspirar a los deportistas y
apasionados por el deporte en su desempefio y estilo de vida.

La organizacidn cuenta con presencia a nivel nacional, con sede principal en Sabaneta,
Antioquia y una sede auxiliar ubicada en Rionegro, Antioquia. Disandina S.A.S apuesta a ser lider
en el sector deportivo para el afio 2025, ofreciendo bicicletas de pedaleo asistido (bicicletas
eléctricas) de alta gama y posicionar sus marcas en el top 5 en Colombia a través de una red de
tiendas propias, franquicias y distribucion, con el propdsito de posicionarse como la empresa del
sector comercial con mejor reputacion en servicio, logistica, sostenibilidad ambiental y practicas
laborales.

Para dar cumplimiento con su objeto misional la organizacion se encuentra constituida bajo
una estructura organizacional funcional, esta consiste en la division del trabajo a modo de
establecer la especializacion de manera que cada trabajador se centre en determinadas funciones,
agrupando las distintas actividades o funciones que deben realizarse dentro de la empresa
(Riquelme, 2017). Siendo esta la estructura adecuada para Disandina S.A.S, permitiendo dar
claridad de roles y responsabilidades, ya que cada departamento o unidad se encarga de una
funcién especifica.

Es necesario resaltar la importancia del area de e-commerce dentro de las organizaciones,
de acuerdo con Robayo (2020), el e-commerce describe el proceso de compra, venta, transferencia,
servicio o intercambio de productos y servicios o informacion mediante una red de computadores,
incluyendo internet, siendo el area encargada de gestionar y optimizar las ventas a través de los
portales web de la empresa, ademas de gestionar y optimizar la presencia de la compafiia en el
entorno digital, con el objetivo de ofrecer a los clientes una experiencia de compra satisfactoria y
aumentar las ventas.

En Disandina S.A.S el e-commerce incluye la gestion de los portales web de la empresa
(www.tiendadoppler.com.co y www.tiendabici.com.co), el desarrollo y mantenimiento de la
plataforma tecnologica, gestion de inventarios, logistica de envio y devoluciones, la atencion al
cliente, el marketing digital y el analisis de datos. De acuerdo con lo anterior, el area de e-
commerce debe trabajar en colaboracion con otras areas de la empresa, como marketing,
contabilidad y logistica, para garantizar una estrategia coherente y efectiva. En definitiva, el area



de e-commerce es clave para el éxito de cualquier empresa que quiera competir en el mercado
actual.

Inicialmente, la empresa se enfocaba en comercializar productos principalmente en tiendas
propias y a través de la distribucidon, con el paso del tiempo, avances tecnoldgicos y el constante
crecimiento de la competencia en el sector, llevo a la empresa a iniciar una nueva linea de negocios
con la implementacién de un canal de e-commerce para competir en el mercado. Durante el afio
2020 debido a la pandemia y al confinamiento obligatorio de las personas cambiaron los hébitos
de consumo, favoreciendo a los canales de ventas electronicos, donde para muchas organizaciones
y, en particular para Disandina resultd ser un escenario positivo para el desarrollo de ventas por e-
commerce, esta linea de negocio comenzo a crecer de manera significativa, lo que obligo a la
organizacion a fortalecer este canal para lograr estar a la altura del mercado y asi poder satisfacer
las necesidades de los consumidores.

Este cambio en los canales de distribucion y ventas, evidencio la necesidad de contar con
un manual de procesos y procedimientos en el area de e-commerce de la empresa Disandina S.A.S,
de manera que permita la designacién clara de las tareas y responsabilidades que tiene cada
miembro del equipo de trabajo, facilitando realizar un seguimiento adecuado y secuencial a las
actividades asignadas, acompafiando a lo anterior a lograr una adecuada estandarizacion de los
procesos.



Justificacion

La implementacion de un manual de procesos y procedimientos permite establecer una
clara asignacién de tareas y responsabilidades a los miembros del equipo, garantizando una
optimizacion del tiempo y evitando la multiplicidad de tareas. Asi mismo, un manual puede servir
como una herramienta de entrenamiento para nuevos empleados, lo que puede ayudar a acelerar
su proceso de aprendizaje y mejorar su capacidad para realizar tareas de manera efectiva. De igual
manera, es importante que dentro del area de e-commerce de la empresa, esta cuente con
actividades y funciones a realizar que se encuentren definidas de forma correcta para poder lograr
que los procesos se realicen de manera satisfactoria cumpliendo los tiempos asignados, por lo
tanto, esto permite a la empresa obtener mejoras en el funcionamiento del area obteniendo una
mayor competitividad.

Teniendo en cuenta lo anterior, en el contexto de la gestion empresarial moderna, es
fundamental que empresas como Disandina S.A.S desarrollen y mantengan manuales de procesos
y procedimientos actualizados y disefiados de manera correcta para cada una de sus &reas
funcionales. En particular, en el rea de e-commerce, contar con un manual de este tipo es esencial
para garantizar la eficiencia y consistencia en la operacion de ventas en linea. Al establecer y seguir
un manual de procesos y procedimientos adecuados, las empresas pueden minimizar errores,
mejorar la calidad del servicio al cliente, reducir tiempos de respuesta y aumentar la productividad
en general. Ademas, un manual de este tipo también puede ser utilizado como un insumo para el
sistema de control interno, obteniendo informacion detallada y sistematica sobre las instrucciones.



Objetivos

General

Proponer un manual de procesos y procedimientos para el area de e-commerce de la
empresa Disandina S.A.S.

Especificos

. Identificar el estado actual del &rea de e-commerce de la empresa Disandina S.A.S.

. Caracterizar los procesos que se llevan a cabo en el area de e-commerce de la
empresa Disandina S.A.S.

. Disefar el plan de accién para la implementacion del manual de procesos y

procedimientos al rea de e-commerce de la empresa Disandina S.A.S.

Alcance

Presentar un documento que contenga la propuesta de un manual de procesos y
procedimientos al area de e-commerce de la empresa Disandina S.A.S, con su respectivo plan de
accion para la implementacion de este.



Marco de Referencia

El presente marco de referencia se lleva a cabo a partir de un referente tedrico, teniendo en
cuenta tematicas de gestion por procesos, asi como la estandarizacion de normas 1SO y estructura
organizacional, acompafiado de un referente legal y normativo segln lo establecido por el
ministerio de tecnologias de la informacion y las comunicaciones (MiInTIC) para el
funcionamiento del e-commerce en Colombia.

Referente tedrico

Los procesos organizacionales, son definidos como una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor agregado sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida
que a su vez satisfaga los requerimientos, ademas la gestién por procesos puede definirse como
una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de
una organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion, documentacién y mejora
continua de los procesos (Ruiz et al, 2014)

De acuerdo con lo anterior, diferentes autores afirman que para tener buenas practicas de
gestion es importante dentro de la organizacion contar con un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), que se puede entender como la mejora continua gue reflejada en la atencion centrada en
el cliente, ya que una empresa siempre esta en constante busqueda de nuevas soluciones para
responder a las necesidades tanto del contexto como de los clientes, de esta manera se activan la
creatividad, la adaptacién y la introduccion constante de nuevos productos y procesos,
promoviendo que las organizaciones encuentren nuevos mercados, se integren a ellos y tengan
nuevos clientes (Reyes et al, 2022).

Para garantizar un marco a la gestion de procesos y la gestion de calidad, se presenta la
Organizacién Internacional de Estandarizacion (1SO) que es una organizacion sin animo de lucro
de caracter no gubernamental fundada el 23 de febrero de 1947, durante este tiempo ha
desarrollado una familia de normas encaminadas a estandarizar diferentes temas. Dentro de estas
normas, la serie 1ISO 9000 se ha encargado de establecer estandares de gestion de la calidad
especificando los elementos necesarios para su implementacion y como deben funcionar el
conjunto de estos elementos para asegurar la calidad de los bienes y servicios que produce una
Organizacion. (Revista Panorama Contable Contaduria Publica Universidad EAFIT)

De acuerdo con Carrera et al (2018), la familia de normas 1SO es un conjunto de estandares
gue nacen para ser aplicadas en el desarrollo de la gestion de la calidad de los procesos de una
organizacion. Durante las décadas pasadas, organizaciones de todo el mundo se han preocupado
por satisfacer de manera eficaz las necesidades de sus clientes, pero en general no contaban con
una teoria sobre la calidad de sus procesos que fuese aceptada a nivel internacional y que les



indicara exactamente que podian alcanzar y mantener la calidad de sus producto y servicios, a la
par, la globalizacion y el comercio entre naciones tenia la necesidad de contar con estandares
universales de calidad.

La norma I1SO 9001 es una de las mé&s reconocidas a nivel internacional. A través de este
estandar de caracter voluntario se establecen los requisitos minimos que las organizaciones deben
cumplir para garantizar la calidad de sus servicios y productos. Sin embargo, estos requisitos han
ido cambiando y adaptandose a lo largo de estos afios. La version 2015 de la norma, profundiza en
algunos aspectos de la version 2008 y realiza cambios estructurales. Entre ellos se destaca el
énfasis en el modelo de liderazgo, los riesgos de la actividad, el modelo de comunicacién y las
partes interesadas. Aparte, se pide un mayor andlisis del contexto en el que opera cada
organizacion, se reduce la documentacion para el proceso de certificacion, se modifican a siete los
principios basicos de gestion y la terminologia del texto se hace compatible con otros estandares.

Asimismo, la Norma Internacional 1ISO 9001 2015 promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad, para mejorar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.
En el enfoque de proceso se aplica la definicion sistematica y la gestion de los procesos, asi como
sus interacciones, con el fin de lograr los resultados previstos de acuerdo con la politica de calidad
y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto
pueden ser logrados mediante la metodologia (PDCA) "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar".
(Carrera et al, 2018)

Por otra parte, se presenta la norma ISO 19011 que consiste en un estandar internacional
que establece los lineamientos para la auditoria de sistemas de gestién, incluyendo la auditoria
interna, externa y la auditoria conjunta. Esta norma proporciona una guia detallada para el proceso
de auditoria, desde la planificacion y preparacién hasta la realizacion y seguimiento de la auditoria.
Ademas, la norma ISO 19011 establece los principios y practicas clave para llevar a cabo una
auditoria efectiva, incluyendo la objetividad, la imparcialidad, la confidencialidad, la competencia
y la responsabilidad. EI cumplimiento de la norma ISO 19011 ayuda a garantizar la calidad y la
eficacia de los sistemas de gestion, lo que a su vez mejora la eficiencia y el rendimiento de las
organizaciones en general.

Siendo asi, para garantizar el desarrollo de los procesos, se debe conocer la estructura
organizacional, que consiste en el esquema formal que define las relaciones jerarquicas, las
responsabilidades y las funciones de cada miembro de una organizacion. Segun Robbins y Coulter
(2017), la estructura organizacional es "el marco formal en el que trabajan los empleados y los
gerentes en una empresa". Por otro lado, segun Mintzberg (1980), como se cita en (Rivas, 2002)
establece que la estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y
coordinan las tareas y las responsabilidades en una organizacion. En general, la estructura
organizacional es una herramienta clave para lograr los objetivos de la organizacion al establecer
una clara definicion de los roles y responsabilidades de cada miembro y garantizar una
coordinacion eficaz de las actividades.



De acuerdo con otros autores Minsal & Pérez (2007) la estructura funcional es una
herramienta de gestion que se utiliza para representar graficamente la estructura de una
organizacion o empresa en términos de las funciones o actividades que realiza. En este tipo de
organigrama, se agrupan las diferentes &reas funcionales de la organizacion (como finanzas,
recursos humanos, produccion, marketing, entre otras) en bloques separados y se fortalecen las
relaciones jerarquicas entre ellas. De esta manera, el organigrama funcional muestra como se
divide y organiza el trabajo en la organizacion, asi como las lineas de autoridad y responsabilidad
de cada area funcional. Esto permite a los miembros de la organizacion comprender mejor la
estructura de esta y facilitar la toma de decisiones y la propuesta de tareas.

Referente Legal

En Colombia, existen normas que regulan el comercio electrénico en el marco del
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) que permite
relacionar una serie de apartados afines con el desarrollo del comercio electrdnico. La Ley 527 de
1999 define y regula el acceso y uso de los mensajes de datos, el comercio electronico y las firmas
digitales. También establece las entidades de certificacién correspondientes, siguiendo la ley
modelo de comercio electronico de CNUDMI - Naciones Unidas. Ademas, la Ley 1480 de 2011
contiene el estatuto del consumidor, que protege los derechos de los consumidores del comercio
electronico. Desde la perspectiva del consumidor, la Ley 1480 de 2011 consagra sus derechos
como usuario del comercio electronico. La Superintendencia de Industriay Comercio es la entidad
responsable de garantizar el cumplimiento de estos derechos.

En cuanto a los demas agentes que participan en el comercio electrénico, como tiendas
virtuales, portales de compras, instituciones financieras, pasarelas de pago y operadores logisticos,
cada uno se rige por las normas legales correspondientes. Por ejemplo, las instituciones financieras
que procesan pagos electronicos se rigen por las normas del Estatuto Organico del Sistema
Financiero. Los operadores logisticos, encargados de la entrega de paquetes, se rigen por la Ley
1369 de 2009 y la Ley 105 de 1993, entre otras.

En el caso de las empresas que venden productos en linea, como tiendas virtuales, portales
de compras y grandes superficies, sus actividades estan sujetas a las leyes que regulan el producto
0 servicio que venden. No se requiere ningun permiso especial para crear un portal de compras por
Internet, mas alld de los permisos generales establecidos para cualquier establecimiento de
comercio bajo la regulacion del Caodigo de Comercio y del Codigo Civil.

Los derechos de los consumidores en el comercio electronico se encuentran consagrados
en el estatuto del consumidor - Ley 1480 de 2011 de la siguiente manera:

. El consumidor tiene derecho a obtener informacion adecuada y veraz sobre los productos
0 servicios que desea comprar, sin publicidad engafiosa.



. El vendedor tiene la obligacion de atender las reclamaciones que presente el consumidor
cuando este no esté de acuerdo con los productos o servicios comprados.

. El consumidor cuenta con una "garantia legal” que obliga al vendedor a garantizar la
seguridad, calidad e idoneidad del producto o servicio vendido, por un periodo minimo de
un (1) afo.

Los proveedores que realizan ventas por internet tienen la obligacion de informar al
consumidor sobre la disponibilidad del producto, garantizar la entrega en la direccion suministrada
por el consumidor, permitir devoluciones y reclamaciones, y respetar el derecho al retracto que
tiene el consumidor dentro de los cinco (5) dias siguientes a la compra, siempre y cuando el
producto o servicio se encuentre en el mismo estado en que lo recibio y asuma el costo de la
devolucion.

En caso de pagos realizados con tarjeta de crédito, débito o cualquier otro instrumento de
pago electrénico, los participantes del proceso de pago, como los portales de compra e
instituciones financieras, deben revertir los pagos dentro de los cinco (5) dias siguientes en casos
de fraude, operacion no solicitada, producto no recibido o defectuoso. Los proveedores o tiendas
de venta en el comercio electronico deben informar claramente a los consumidores su
identificacion legal y ubicacion, asi como los medios de pago, tiempos de entrega, precio total y
derecho de retracto.

La Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) es la entidad del estado encargada de
garantizar los derechos de los consumidores en el comercio electronico. A través de una
herramienta virtual, la SIC actla como facilitadora para que los consumidores y proveedores
lleguen a acuerdos sobre reclamaciones relacionadas con los derechos del consumidor, evitando
la necesidad de presentar demandas. Ademaés, la SIC es responsable de supervisar la proteccion
adecuada de los datos que los consumidores proporcionan al realizar compras en linea, asegurando
el cumplimiento de las normas de habeas data (principalmente establecidas en la Ley 1581 de
2012).

El marco normativo puede establecer requisitos legales especificos que deben cumplirse en
relacién con la gestion de procesos comerciales en linea, como, por ejemplo, la proteccion de datos
personales de los clientes, la seguridad de las transacciones, la garantia de los productos y servicios
ofrecidos, entre otros. Por lo tanto, la gestion por procesos debe disefiarse y ejecutarse de manera
que se cumplan todas las obligaciones legales relevantes.

En segundo lugar, puede imponer restricciones o limitaciones a la forma en que se realizan
ciertos procesos de e-commerce, como la publicidad y promocién de productos o servicios, la
recopilaciéon y uso de datos de clientes, la gestién de pagos, etc. De este modo, la gestion por
procesos debe tener en cuenta estas restricciones y adaptarse a ellas para cumplir con los requisitos
legales.

En tercer lugar, el marco normativo puede proporcionar orientacion sobre las mejores
practicas de gestion por procesos en el e-commerce, lo que puede ayudar a las organizaciones a



mejorar sus procesos y operaciones en linea. Por ejemplo, puede establecer recomendaciones para
garantizar la privacidad y seguridad de los datos, o para la gestion de los derechos de propiedad
intelectual en el comercio electrénico. En resumen, el marco normativo puede afectar a la gestion
por procesos de una organizacion, ya que establece requisitos legales especificos, impone
restricciones o limitaciones, y proporciona orientacion sobre las mejores précticas.

Metodologia

Para llevar a cabo el plan de mejoramiento se tiene en cuenta el ciclo Deming. Este ciclo
se compone de cuatro conceptos clave: planificar, hacer, verificar y actuar. El ciclo Deming es una
herramienta que se centra en la solucidn de problemas y la mejora continua. Primero, se realiza un
diagnostico inicial para identificar las fallas y, a continuacién, se comparan los planes con los
resultados obtenidos. Si se detecta un resultado no deseado, se analiza cuidadosamente y se
replantea un nuevo disefio de medidas para evitar que el problema se repita y se logre el resultado
deseado (Pineda, 2019)

La metodologia del ciclo Deming permite a Disandina S.A.S crecer de manera sistematica
a través de la mejora continua y la innovacion. Al enfocarse en la solucion de problemas, la
empresa puede identificar areas de mejora y trabajar para optimizar continuamente sus procesos,
lo que finalmente conducira a una mejor eficienciay eficacia en el area de e-commerce. Del mismo
modo, la serie ISO 9000 se encarga de establecer estandares de gestion de la calidad especificando
los elementos necesarios para su implementacion y como deben funcionar el conjunto de estos
elementos para asegurar la calidad de los bienes y servicios que produce una organizacion,
especificamente se utiliza el enfoque de la ISO 9001:2015, donde se aplica la definicion
sistematica y la gestion de los procesos, asi como sus interacciones, con el fin de lograr los
resultados previstos de acuerdo con la politica de calidad y la direccion estratégica de la
organizacion.

Enfoque del plan de mejora

Este trabajo presenta un enfoque de investigacion cualitativo, definido como una forma de
describir, comprender e interpretar los fendmenos, a través de las percepciones y significados
producidos por las experiencias de los participantes (Sampieri et al, 2014). Se hace uso de este
enfoque dado que, se busca obtener informacion de caracter cualitativa que sea de utilidad para
estructurar un plan de mejora para la organizacion Disandina S.A.S.
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Técnicas, herramientas e instrumentos para la recoleccion y analisis de la informacion.

Para desarrollar el plan de mejora se utiliza la técnica de entrevistas semiestructuradas, este
tipo de entrevista presenta un mayor grado de flexibilidad que las estructuradas, debido a que
parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los entrevistados. Su ventaja es la
posibilidad de adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades para motivar al interlocutor,
aclarar términos, identificar ambiguedades y reducir formalismos. (Diaz et al, 2013)

Adicionalmente se trabaja la revision documental, que depende fundamentalmente de la
informacidn que se obtiene o se consulta en documentos, entendido por estos todo el material al
que se puede acudir como fuente de referencia, sin que se altere su naturaleza o sentido, las cuales
aportan informacién o dan testimonio de una realidad o un acontecimiento, para asi delinear el
objeto de estudio; construir premisas de partida; consolidar autores para elaborar una base teérica
(Hurtado, 2008)

Asimismo, se establece la observacion participante en la que el investigador estudia un
grupo no Unicamente a través de la observacion, sino también participando en sus actividades. En
esta técnica de observacion cualitativa, el investigador se sumerge en las actividades cotidianas de
los participantes con el objetivo de registrar la conducta en el mayor nimero de escenarios posibles
manteniendo experiencias directas con los participantes y el ambiente (Sampieri et al, 2014).

Para describir los procesos establecidos en el plan de mejoramiento, se utiliza la matriz de
informacion, que consiste en un instrumento metodoldgico que posibilita sistematizar, analizar y
comprender los procedimientos y avances de una investigacion que implica fenémenos, hechos,
situaciones y sujetos que difieren en su naturaleza y estructura con los objetos y tdpicos trabajados
para llevar a cabo los procesos (Giesecke, 2020)

Consideraciones éticas

El ejercicio de investigacion en sus consideraciones éticas se acoge a las disposiciones
generales para la proteccion de datos personales consagradas en la ley 1581 del 2012 que tiene por
objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y
rectificar la informacion que se haya recogido sobre ellas en bases de datos o archivos (DATA), y
los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la
constitucion politica; asi como el derecho a la informacion consagrado en el articulo 20 de la
misma (CP, 1991)
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Plan de Mejora

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se aplican de manera
sistematica en una organizacion para mejorar su desempefio y la eficiencia de sus procesos. Para
su elaboracion es necesario identificar las reas de mejora, establecer los objetivos que se proponen
alcanzar y disefiar la planificacion de las acciones para conseguirlos, junto con el tiempo de
ejecucién y con los responsables de esta. (Monise, 2018). La metodologia a utilizar consiste en el
analisis de las areas a mejorar, definiendo los problemas a solucionar, y a partir de alli estructurar
un plan de accion, que esté formado por objetivos, actividades, responsables e indicadores de
gestion que permita evaluar constantemente los resultados obtenidos frente a los esperados.
(Proafio et al, 2017)

Para identificar el estado actual de la organizacion se realiza un primer acercamiento
aplicando un cuestionario de 5 preguntas al lider de e-commerce, el cual se plantea como una
entrevista semiestructurada, que permite a través de las opiniones, experiencias y conocimientos
del lider indagar de una forma mas detallada acerca de los procesos que se llevan a cabo en la
organizacion. Obteniendo que Disandina S.A.S es una organizacion dedicada a la importacion,
comercializacion y distribucion de articulos deportivos, que opera en el sector comercial, tiene
presencia en el mercado colombiano hace 30 afios, con la mision de comercializar productos
lideres en innovacion, rendimiento y estilo de vida que inspiren a los deportistas y apasionados por
el deporte, apunta a ser lider en el mercado colombiano con la representacion de marcas que posee
en su portafolio, a través de tiendas propias, franquicias y distribucion.

La organizacion al tener la distribucion autorizada en Colombia de grandes marcas
internacionales (Giant, Maxxis, Oakley, Quiksilver, Roxy, entre otras), funciona como
intermediario entre los fabricantes y el consumidor final, que a través de una red de tiendas propias
ubicadas en la ciudad de Medellin son comercializadas, estos productos también son ofrecidos a
nivel nacional mediante la distribucion realizada por representantes de ventas que tiene la
organizacion asignados a diferentes zonas del pais.

Disandina S.AS cuenta con varias areas funcionales claves, cada una de ellas cumple un
rol fundamental en la gestion y crecimiento del negocio. Estas areas son, gestion de compras,
responsable de garantizar que la empresa adquiera los productos adecuados en las cantidades
correctas y precios competitivos; gestion de ventas, encargada de identificar oportunidades de
negocio, establecer relaciones con clientes y cerrar acuerdos comerciales; gestion de marketing es
el area responsable de desarrollar estrategias para promocionar los productos de la empresa y
aumentar su visibilidad en el mercado; y gestion financiera que debe llevar a cabo un control de
las finanzas, elaborar presupuestos y tomar decisiones estratégicas para asegurar la rentabilidad de
la organizacion.
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Como éarea de apoyo se puede identificar la gestion de logistica y de distribucion que es
fundamental para garantizar que los productos lleguen a los clientes a tiempo, lo que implica
gestionar la cadena de suministro, coordinar el transporte y el almacenamiento de los productos.
Destacando que las areas funcionales de la organizacion trabajan en conjunto para lograr una
operacion eficiente y eficaz, que permita ofrecer productos de calidad y mantener una posicién
competitiva en el mercado.

El &rea comercial de la organizacion se encuentra constituida bajo una estructura funcional,
con un director responsable del area que tiene a su cargo las responsabilidades y cuenta con 5
lideres responsables de los procesos, segin Minsal & Perez (2007), la estructura funcional es una
herramienta de gestion utilizada para presentar la estructura de la organizacion en términos de
funciones o actividad que realiza.

Figura 1: Organigrama area comercial Disandina S.A.S

Director
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!

Lider de Tiendas

l

Coordinador de
Tiendas
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Coordinador Coordinador Servicio
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Y
Lider de Ventas
Y

Representante de
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Fuente: Elaboracion propia, con informacion suministrada por la organizacion Disandina S.A.S

Disandina SAS expande su presencia en el mercado mediante la implementacion de un
canal e-commerce a principios de 2020. Esta decision se toma en respuesta a la creciente
competencia en el mercado, especialmente en el contexto de la pandemia que cambia los habitos
de consumo. En consecuencia, los canales de comercio electronico se han vuelto cada vez més
populares entre las organizaciones, con el tiempo dicho canal ha evolucionado y mejorado
significativamente, en particular, gracias a la incorporacion de un sistema de automatizacion de
pedidos. Este progreso ha permitido a la empresa mejorar su eficiencia en la gestion de pedidos y
fortalecer su posicion en el mercado consolidandose como una opcién confiable para los clientes.

Por su parte, Disandina S.A.S actualmente cuenta con dos tiendas virtuales, una enfocada
a todo lo relacionado al ciclismo y otra con enfoque a productos de estilo de vida, que funcionan
de la siguiente manera (de cara al cliente): el cliente ingresa a la pagina virtual donde visualiza una
serie de productos organizados por categoria, selecciona el producto que desea comprar, posterior
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a esto la pagina lleva al cliente a verificar el producto que desea comprar y luego se procede a
solicitar datos personales para la facturacion electronica y el posterior despacho a domicilio del
producto que adquirio.

Una vez el cliente finaliza el proceso de compra, en el &rea de e-commerce se reciben todos
los datos relacionados a la compra mediante la plataforma Vtex (donde se almacenan todos los
datos de la compra), la cual es una plataforma cloud que permite crear un negocio B2C, B2B o
incluso Marketplace, que ofrece una serie de funcionalidades que contribuyen en la gestion del e-
commerce, posteriormente se realiza la sincronizacién de pedidos almacenados en Vtex, datos que
son transferidos a través del Sistema Integral de Informacion Empresarial (SIESA Enterprise) para
luego proceder al cargue de los pedidos recibidos en el sistema. Por otra parte, Disandina S.A.S
también cuenta con el modelo de distribucidn crossdocking, ofrecido Unicamente a clientes que
cuenten con tiendas virtuales, para ello, en sus centros de distribucion reciben los productos, los
clasifican, y almacenan temporalmente, para luego entregarlos directamente a los clientes finales.

La empresa dispone de la capacidad operativa de las instalaciones logisticas centrales, que
albergan los productos que se exhiben en un primer momento en las plataformas virtuales de venta
de la organizacion. No obstante, el canal de e-commerce también ofrece productos que Unicamente
se encuentran disponibles en las bodegas de las tiendas fisicas, lo que puede generar
incumplimientos con los clientes debido a la falta de una comunicacion en tiempo real que permita
la sincronizacién del inventario de las tiendas con el inventario utilizado por el canal de e-
commerce.

Las tiendas fisicas a pesar de realizar el proceso de facturacion por el mismo sistema o
aplicativo, estos no lo hacen de forma On-line, por lo tanto, el sistema, una vez facturado el
producto no refleja el descuento en el inventario de la unidad de manera automatica, por lo general
al finalizar el horario laboral de las tiendas, estas realizan un proceso de acumulacion diario donde
se sincronizan y se hace el cruce de las facturas con las unidades vendidas, y es después de este
proceso que el inventario es sincronizado mostrando realmente las unidades disponibles con las
que cuenta la tienda, por dicha razon en ocasiones se ve afectado el cumplimiento con el cliente
en la gestion y el despacho, generando inconformidades, que representan en un riesgo operativo
que en ocasiones podria llegar a afectar el funcionamiento del canal de e-commerce de la
organizacion.

De acuerdo con el diagndstico y el analisis interno realizado al area, la organizacion
presenta unos retos en su canal e-commerce, sin embargo, la percepcion que se tiene del canal de
la organizacidn por parte de los clientes resulta beneficiosa para Disandina, aunque existen muchos
aspectos por mejorar dentro de la atencién al cliente, los consumidores que deciden realizar
compras a través de las paginas web de la organizacion lo hacen debido a la confianza que generan
las marcas que comercializa, al ser grandes marcas de trayectoria internacional ofrecen un gran
respaldo en sus productos, esto acompafiado por la distribucion autorizada a nivel nacional que
poseen genera la confianza necesaria en los clientes haciendo que estos se sientan seguros y
respaldados a la hora de comprar los productos que comercializan.
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De acuerdo con el diagnostico presentado, se hace necesario caracterizar los procesos que
se llevan a cabo en el area de e-commerce de Disandina S.A.S, para comprender y mejorar el
funcionamiento de esta, identificando, analizando y comprendiendo los procesos con el objetivo
de mejorar el rendimiento y la eficiencia de la organizacion, resaltar oportunidades de mejora
presentando estandares de calidad y garantizando la consistencia en la ejecucién de los procesos.

A continuacién, se presenta la tabla 1 que corresponde a la matriz de caracterizacion del
proceso de comercializacion a través del e-commerce de Disandina S.A.S, donde se visualizan los
procedimientos esenciales que permiten una gestion previa de la informacidon para la ejecucion de
pedidos recibidos, identificando las entradas, procedimientos, salidas y recursos que se utilizan
durante el proceso.
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Tabla 1: Matriz de proceso de comercializacion a través del e-commerce de Disandina S.A.S

MACROPROCESO: E-COMMERCE Cadigo PR-001
DISAA!DINA\\ CARACTERIZACION DEL PROCESO: COMERCIALIZACION A TRAVES DEL \ersio V-01
CANAL E-COMMERCE ersion .
Objetivo Garantizar la disponibilidad tecnoldgica y la exposicion en la pagina web de los productos para la venta via e-commerce.
Alcance Inicia: Definicion de los productos a ofertar en e-commerce y exposicion del producto en plataforma web.
Termina: Entrega de producto al cliente y verificacion de que se cumplen con las especificaciones y requisitos acordados.
Proveedor Entradas Procedimientos Salidas Responsable

*Centro logistico
elider e-commerce
*Plataforma web
*ERP

eLider e-commerce
*Plataforma web
*ERP

eLider e-commerce
*Plataforma web
*ERP

*Plataforma web

sIdentificacion de los
productos a publicar en los
portales web.
Catalogo de productos
codificados.
eInventario de productos.
*Productos publicados en
plataforma web.
*Documento con inventario
disponible y precios.
*Rlecepcion de pedido a
través de Vtex.
*Riecepcion de solicitud de
pedido Crossdocking.
*Altencién a las solicitudes
realizadas por los clientes.

Planear

Separacion del producto.

*Solicitar productos a publicar en plataforma web del centro
logistico.

*Clodificaciéon y activacion de productos en portales web.
+Alsignacién de precios e inventarios.

*Generar inventario a compartir a clientes Crossdocking.

Hacer

*Rlevision de pago y autorizacion del pedido.
*Manejo del pedido a nivel logistico.
Facturacion, generacion de guia y despacho.
*Orientar al cliente dentro del portal web.
*Brindar informacion técnica de los productos.

Verificar

*Malidar que los productos publicados cuenten con la descripcién y
atributos correctos (SKU, EAN, TALLA, COLOR).

*Validar que el inventario se encuentre actualizado.

eIngresar guia y factura a Vtex.

*Recepcion y clasificacion de solicitudes (devoluciones, cambios,
garantias).

+Atencién de las solicitudes.

Actuar

eIdentificar el tipo de solicitud.

*Validar el cumplimiento de la solicitud.

*Validar la satisfaccion del cliente.

*Responder y dar solucién a la novedad reportada.
*Realizar seguimiento al estado de las solicitudes.
Clierre del servicio postventa.

Catalogo de productos
con codificacion.
eInventario de productos.
*Productos publicados en
plataforma web.
*Documento con
inventario disponible y
precios.

*Orden de entrega al
cliente.
*Factura de compra.
*Guia de despacho.
*Check-list de satisfaccion

*Asistente de e-commerce
«Alsesor e-commerce
elider e-commerce

*Asistente de e-commerce
*Alsesor e-commerce
elider e-commerce

*Asistente de e-commerce
«Alsesor e-commerce

*Asistente de e-commerce
«Alsesor e-commerce
sLider postventa

Riesgos

*No contar con informacién suficiente del producto que se esta ofreciendo en el portal web, ocasionando que el cliente reciba una percepcion negativa del producto ofrecido.
*Disponibilidad de la plataforma.

*Disponibilidad de inventario

*Riiesgo de fraude tecnologico

*Riiesgo de pérdida del producto durante el despacho
Incumplimiento de politicas de garantias

*Rletrasos en atencién a solicitudes realizadas por el cliente
*Falta de gestidn en la comunicacioén con el cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de presentar la caracterizacion del proceso, se establece el diagrama de procesos
figura 2, representando graficamente dicha caracterizacion, evidenciando el punto de partida del
proceso, las actividades que se realizan y en que secuencia, mostrando la toma de decisiones
durante el proceso, asi como su actividad final.

17



Figura 2: Flujograma proceso de comercializacion a través del e-commerce de Disandina S.A.S
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Manual de procesos y procedimientos

Un manual de procesos y procedimientos es un documento que describe los procedimientos
y pasos detallados para llevar a cabo una tarea o proceso especifico dentro de una organizacion.
Su funcién principal es establecer un marco de referencia claro y consistente para que los
empleados sigan cuando realicen sus actividades diarias. Para describir las actividades presentes
durante el proceso de comercializacién del e-commerce de la organizacion Disandina S.A.S, se
establecen 3 momentos que se detallan adelante y que dan paso al desarrollo de las actividades.

Obijetivo

El presente manual de procesos y procedimientos tiene como objetivo principal fortalecer
el conocimiento sobre los procesos ejecutados dentro del area de e-commerce de Disandina S.A.S,
como una herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento eficaz y eficiente de las tareas
del &rea.

Responsable

El lider de e-commerce de la organizacion es el responsable de velar por la aplicacion y
actualizacion de este documento.

Procedimientos

Los siguientes procedimientos se describen en un orden especifico con el fin de optimizar
el tiempo requerido para el proceso, reducir errores en la gestion y asegurar la calidad del servicio
al cliente. Asimismo, los interesados en este manual obtendran toda la informacién necesaria para
la correcta gestion del &rea de e-commerce.

1. Momento 1: Preventa

1.1 Separacion del producto

Una vez las importaciones son recibidas y almacenas en el centro logistico, el lider de e-
commerce junto a un asesor, debe identificar cuales son los productos que hacen falta por
codificacion y activacion en las paginas web de la organizacion.

1.2 Solicitud del producto a codificar

Luego de identificar los productos faltantes, el asistente de e-commerce debe ingresar al
ERP de la organizacion y generar una requisicion interna (R.I) donde solicita los productos
faltantes por codificacion, para que posteriormente sean trasladados y almacenados en las bodegas
propias de e-commerce.
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1.3 Codificacion y activacion de productos.

Ya con los productos separados y almacenados, un asesor de e-commerce inicia la
codificacion y activacion de los productos en las paginas web, donde debe asignar la referencia
principal del producto (estilo), SKU de producto, EAN, descripcion e imagenes, que a través de
integracion via API son publicados en los diferentes Marketplace donde tiene presencia la
organizacion.

1.4 Asignacion de precios e inventario

Una vez codificados y activados los productos en las paginas web, el lider de e-commerce
procede a descargar el inventario desde el ERP y en un documento en el Excel realiza un cruce de
informacidn y asigna precios a las referencias codificadas (este mismo proceso se realiza para la
actualizacion de precios), dicho documento se carga a la plataforma Vtex para que esta realice la
asignacion de precios, la actualizacion de cantidades disponibles en inventario la realiza
automaticamente la integracion con Vtex. Para las plataformas que no se encuentran integradas, el
asistente de e-commerce se encarga de realizar el proceso de forma manual.

1.5 Generacion de inventario Crossdocking

Para darle gestion a los pedidos por clientes en modalidad crossdocking, un asesor de e-
commerce genera un documento en Excel que contiene todos los productos que posee la
organizacion con inventario disponible (de este documento se excluyen bicicletas, bicicletas
eléctricas, marcos de bicicletas, material publicitario) posibilitando asi que los clientes puedan
acceder a dicha informacion y realizar publicaciones en sus respectivas paginas web.

2. Momento 2: Venta

En el momento de Venta, este se realiza con la recepcion de informacién suministrada por
VTEX, via integracion se recibe el pedido en el ERP de la organizacion, donde se realiza de forma
automatica la creacién del cliente registrando los datos de envio y facturacion, se compromete el
producto y se le asigna la sucursal (teniendo en cuenta que la organizacion tiene presencia en
diferentes Marketplace: linio, dafiti, falabella, mercado libre, fruta fresca, puntos colombia y
portales propios)

2.1 Orientar al cliente dentro del portal web

Para la ejecucion de las ventas en los portales web, los asesores de e-commerce responden
a las solicitudes de informacion de los productos publicados, o brindan asesoria guiada para que
el cliente realice la compra, quienes atienden estas solicitudes por el chat de ayuda de las paginas
web, whatsapp o llamadas telefonicas, esto solo aplica para los portales propios de la organizacion.
Los Marketplace establecen su propio canal de atencién al cliente.
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2.2 Preparacion del pedido

El asistente de e-commerce debe ingresar a Vtex y descargar el consolidado de pedidos que
se encuentran en estado “a preparar entrega”, que debe registrar en un archivo de Excel para su
control y seguimiento (esto aplica para las plataformas integradas con Vtex) para el resto de
Marketplace el asistente debe ingresar a cada plataforma y descargar los archivos que contiene los
pedidos correspondientes y de igual forma registrarlo en el archivo de Excel.

Para los pedidos realizados por clientes crossdocking, un asesor de e-commerce recibe por
correo electronico una solicitud de pedido en formato Excel que contiene el producto y cantidad
solicitada, al igual que los datos de despacho, el asesor suministra la informacion al ERP donde se
genera un documento de proforma que debe descargar y guardar bajo el consecutivo del pedido, y
enviar nuevamente al remitente via correo electronico, posteriormente el cliente comparte el
comprobante de pago que el asesor debe enviar al area de cartera para su autorizacion.

2.3 Revision de pago y autorizacion del pedido

Una vez se confirma la informacion se procede a validar el pago y autorizar el pedido, para
esto se debe validar que el pedido se encuentre en estado de “a preparar entrega” y que contenga
lainformacion para el despacho, para la autorizacion del pedido el asistente de e-commerce ingresa
al ERP y en la casilla de “ENTIDADES” aprueba el pedido por cartera y comercial.

2.4 Manejo del pedido a nivel logistico

Luego de que el asistente de e-commerce confirme la informacion del pedido y valide los
datos del cliente, las bodegas principales visualizan el pedido autorizado y proceden a realizar el
picking y packing de acuerdo con las normas de las transportadoras.

2.5 Facturacion, generacion de guia y despacho

Los operarios de bodega encargados de la facturacion llevan a cabo este procedimiento a
través del ERP, seguidamente generan las guias de despacho a través de los portales habilitados
por las transportadoras que pasan a recoger los productos para entregar al cliente final.

3. Momento 3: Posventa

Una vez finalizados los momentos anteriores, se presenta el momento de Postventa donde
se comparte la informacion de facturacion y despacho, y se reciben las solicitudes realizadas por
los clientes posterior a la compra, cuando el producto ya fue facturado y tiene guia de despacho
generada.

3.1 Ingresar numero de guia y factura a Vtex

Luego de ser facturado y despachado el pedido, el nimero de guia y factura son ingresados
por los asesores de manera manual a la plataforma Vtex, automaticamente la plataforma envia un
correo electrénico con la informacién suministrada, para que el cliente conozca el estado de su
pedido y pueda realizar seguimiento al despacho.
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3.2 Recepcion y clasificacion de solicitudes

Cuando los asesores reciben solicitudes posteriores a la venta, estos clasifican las
solicitudes en devoluciones, cambios y garantias, luego de esto el asesor debe contactar al cliente
y tramitar la solicitud, en caso de recibir una solicitud de garantia el asesor debe indicarle al cliente
que el producto sera recogido en su domicilio para ser enviado al area de garantias y estos puedan
realizar la validacion del producto y hacer efectiva o no la garantia.

3.3 Validar el cumplimiento de la solicitud

El asesor debe validar el cumplimiento de las solicitudes realizas por los clientes, haciendo
un seguimiento al proceso, para esto el asesor se encarga de compartir la novedad reportada al area
de devoluciones informando el tipo de solicitud y estar atento a la respuesta del area encargada.

3.4 Responder a la solicitud

Luego de recibir respuesta por parte del &rea encargada para cambios el asesor debe realizar
un nuevo pedido en el ERP que debe contener el nuevo producto a despachar asi como validar la
informacion para el despacho, ademas debe registrar en las notas del pedido el nimero de la
devolucién que cruza con el nuevo pedido, dado el caso de que el cliente decida acceder a un
producto de mayor valor, el asesor puede generar un link de pago que debe ser relacionado con el
numero de referencia en las notas del pedido. Lo anterior aplica para devoluciones, en caso de que
el cliente solicite el reembolso del dinero, el asesor debe reportar la informacion del producto
(valor y cantidad) asi como datos bancarios del cliente e informar la solicitud de reembolso al area
de cartera.

3.5 Cerrar el servicio posventa

Luego de validar que las solicitudes realizadas por los clientes fueron atendidas
satisfactoriamente los asesores pueden dar por culminado el servicio postventa, comunicandole al
cliente que su solicitud fue atendida y procesada con éxito.
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Plan de Accidn para la Implementacion

Un plan de accion es una lista, usualmente documentada, de todas las actividades que hay
que realizar paso a paso para lograr el objetivo particular del plan. Incluye todos los detalles de lo
que hay hacer, quién lo va a hacer, qué recursos va a tener en su disposicion para ello y cuéanto
tiempo se asigna a cada actividad. Para ello se tienen en cuenta diferentes elementos para la
construccion del plan, compuesto por un objetivo, una lista de actividades que apuntan al
cumplimiento de los objetivos establecidos, un cronograma para llevar a cabo las actividades, las
metas o propdsitos de las actividades, responsables e indicadores para determinar el cumplimiento
del plan de accion (Stsepanets, 2022).

Lo anterior se puede ver reflejado en el plan de accion para la implementacion de un manual
de procesos y procedimientos para el area de e-commerce de la organizacion Disandina S.A.S

Tabla 2: Plan de accion para la implementacion del manual de procesos y procedimientos al area

de e-commerce de

Disandina S.A.S

Plan de Accion
Nombre del Proyecto | Manual de procesos y procedimientos del area de E-commerce ce [a empresa Disandina SAS
Objetivo Proponer unmanual de procesos y procedimientos para el drea ce E-commerce de la empresa Disandina SAS
. . Fechade | Fechade : "
Actividad Objetivo iy o Meta Indicador  |Responsable|  Producto | Seguimiento
Inicio | Terminacion
. . Caracterizar fodos los Documento con
Caracterizar los procesos implementados| Conocer s procesos que se desarrolnen , Proceso . L
/p p ; /q 20202023 | 1600212023 | procesos presentes enel érea . Jorce Pakecio | caracterzacion detallda | 1 vezal mes
enel rea de e-commerce eldrea. caracterizado
(e e-commerce, (& los procests,
Formalizar a propuesta del manual de bl e rcss Aproacon el doaret Lidere- | Documento conacta de
P i, procedimientos dertro de ls poftcas | 1600212023 | 400312023 | porparte el Liderdee- | Acta fimeda . 1vezalmes
frocesos y procedimientos, L o commerce aprobacion.
Organizacionales de la empresa. commerce de la organizacion.
" . iy Garanzar que el 100% de los
Socialzar el manual ot procesos y | Determinar el grado de conocimiento que PPN ——— ——
procedimientos a os membros del rea | - tienen los ivokicrados conel menualde | - 400312023 | 1500412023 SR .p Jorce Palacio p. 1vezalmes
iy comprendan el funcionamieto|  capaciados realizads.
(e e-commerce, Drocesos y procedimentos.
(el proceso.
Evaluar el conocimiento adquirido kiego | Verficar a comprensibn del uncionamiento Evallar al 100% de s | % de persons que o de s
e l socialzacion del marualde | y responsabiiades dertro de lejecucion |  15/04/2023 | 27104203 | personas relacionadasal | apruebank | Jorge Pakecio - 2 veces al mes
rocesos y procedimientos (e los procesos, IOCESD. evaluacin, PCEs
Implementacion el manualde procesos | Veriicar la ejecucion de los procesos Y ST ETR— Lider ¢-
y procedimentos aldrea e~ (ejecutados de acuerdoa b esablecidoenel| 270412023 | 3171202023 . : commerceldorge | Adherencia al manual. | Todos s dias
. procesos y procedimirtos. | ajustadas al manual, )
COMMeICE. manual de procesos y procedimientos. Pakacio

Fuente: Elaboracion propia
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta la gran aceptacion que se tiene de los productos que comercializa
Disandina S.A.S, se presentan las siguientes recomendaciones para mejorar y mantener una buena
satisfaccion en los clientes:

Al implementar el manual de procesos y procedimientos propuesto anteriormente,
Disandina S.A.S debe tener en cuenta que este no es un documento fijo, es un documento que debe
ser revisado por lo minimo una vez al afio o cuando el lider de e-commerce lo considere necesario
ylo pertinente, por lo tanto, este debe ser actualizado periédicamente y adaptarlo a los cambios que
realice la empresa.

Se recomienda promover en todos los miembros del area el constante uso de este manual
de procesos y procedimientos, que sea utilizado como documento de apoyo para validar y revisar
cémo llevar a cabo las actividades que componen el proceso de comercializacion a través de e-
commerce. Asimismo, incentivar a que los miembros o personas que accedan al manual puedan
generar comentarios u opiniones en pro de realizar mejoras en el manual, contribuyendo asi a la
mejora continua y lo expresado en el ciclo Deming.

Ademas, se recomienda a Disandina S.A.S, crear o destinar personal a un area de control
que este encargado de la verificacion y aprobacion del contenido de los manuales, también para
tener un mayor orden y control de la organizacion, incentivar a que las demas areas de la
organizacion generen manuales de procesos y procedimientos posibilitando que la organizacion
pueda obtener algun tipo de certificacion en calidad.
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Conclusiones

El e-commerce en Colombia ha presentado un constante crecimiento en los ultimos 3 afios,
representando para las organizaciones la posibilidad de expandirse a nuevos mercados y obtener
mayor alcance en la comercializacion de productos, razon por la que muchas empresas han optado
por incluir este tipo de comercializacion en sus lineas de negocios, aumentando la competitividad
en el mercado, obligando a las empresas a mantenerse a la vanguardia de los cambios presentes en
el mercado para asi poder mantenerse competitivos.

Teniendo en cuenta el desarrollo presentado anteriormente, se realizé una identificacion
del estado actual de la organizacion Disandina S.A.S, la cual arrojo como resultado la presencia
de una empresa con buena posicion en el mercado, con 30 afios de experiencia en la
comercializacion y distribucion de articulos deportivos, que al momento de implementar el canal
de e-commerce coincidi6 con la pandemia, lo que resulto beneficioso por los cambios ocurridos
que esta situacion ocasiono en los habitos de consumo, permitiendo el crecimiento de estos canales
en las organizaciones, canal que aln es muy nuevo para la organizacion y que requiere de
alternativas de mejora que permitan lograr una mejor gestion en el area.

La caracterizacion inicial permitié identificar la falta de un manual de procesos y
procedimiento dentro del area e-commerce de la organizacion, que afecta el procesamiento de
pedidos al no contar con un manual que defina el paso a paso para ejecutar las actividades, ademas
de permitir la designacion clara de las tareas y responsabilidades que tiene cada miembro del
equipo de trabajo, evitando el poder realizar un seguimiento adecuado y secuencial a las
actividades asignadas, acompafiando a lo anterior a lograr una adecuada estandarizacion de los
procesos afectando el cumplimiento con el cliente en la gestion y el despacho de pedidos.

Para atender las problematicas encontradas, se presenta la propuesta de implementacion de
un manual de procesos y procedimientos al area de e-commerce de la organizacion Disandina
S.A.S con su respectivo plan de accion para la implementacion, fijando una ruta de actividades a
realizar que permitiran solventar las problematicas identificadas durante el proceso de diagnostico,
con el fin de contribuir en que la organizacion logre sus metas y objetivos, apuntando a mejorar
sus procesos permitiendo una mayor satisfaccion a los clientes.
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ANEXos

Anexo 1: Entrevista semiestructurada aplicada al lider de e-commerce

pisanpinal UNAULA

DISTRIBUIDORA ANDINA DE ARTICULOS DEPORTIVOS S.AS.

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

La entrevista tiene como objetivo, recopilar informacion sobre el funcionamiento del area de
e-commerce de la organizacion Disandina S.A.S, para obtener un diagnostico con

informacion detallada de la organizacion.

Preguntas:

1. (Coémo describiria el funcionamiento del e-commerce de la empresa?

2. ;Cuales son los principales desafios que enfrenta en el area de e-commerce?

3. ¢Qué herramientas utiliza para analizar y medir el rendimiento del area de e-
commerce?

4. (Como maneja el procesamiento de pagos en linea?

5. ¢Qué herramientas tecnologicas utilizan en el area de e-commerce?
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Anexo 2: Acta de propuesta de implementacion del manual de procesos y procedimientos

DISANDINA) UNAULA

OISTRUBUIDORA ANDVA DE ARTICULOS DEPORTIVOS S AS.

Acta de Propuesta de Implementacién de Manual de Procesos y Procedimientos para
el Area de E-Commerce de la Organizacién Disandina S.A.S

En la ciudad de Sabaneta, el dia 16/02/2023 el asesor del proyecto se reunio con el lider del
equipo de trabajo del area de e-commerce de la empresa Disandina S.A.S, con el objetivo de
discutir la propuesta de implementacion de un manual de procesos y procedimientos para
mejorar la gestion del area de e-commerce.

El objetivo de este manual es establecer una guia detallada y estandarizada de los procesos y
procedimientos a seguir para la gestion del area de e-commerce. De esta manera, se busca
optimizar los tiempos de respuesta, reducir errores en la gestion y asegurar la calidad del
servicio al cliente.

Para lograr este objetivo, se propone la siguiente metodologia de trabajo:

Identificacion de los procesos y procedimientos actuales del area de comercio electronico:
para conocer de manera detallada los procesos y procedimientos que actualmente se llevan a
cabo en el area de e-commerce.

Elaboracion del manual de procesos y procedimientos: se elaborara el manual
correspondiente, que obtendra toda la informacion necesaria para la correcta gestion del area
de e-commerce.

Capacitacion del personal: se llevara a cabo una capacitacion del personal, con el objetivo de
que conozcan y apliquen correctamente procesos y procedimientos establecidos en el manual.

Seguimiento y mejora continua: se realizara un seguimiento constante de la aplicacion de los
procesos y procedimientos, con el objetivo de identificar areas de mejora y optimizar
continuamente la gestion del area de e-commerce.

Por lo tanto, se acuerda aprobar la propuesta de implementacion del manual de procesos y
procedimientos para el area de e-commerce.

Se firma la presente acta por todos los presentes como constancia de su acuerdo.

'

Victor H, Velasquez A.

Lider E-commerce
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Anexo 3: Formato de consentimiento informado

@ UNAULA

UNIVERSIDAD AUTONOMA LATINGAMERICANA

DISANDINA‘

DISTRIBUIDORA ANDINA DE ARTICULOS DEPORTIVOS SAS.

Consentimiento Informado

Yo, Victor Hugo Velasquez Acevedo identificado con niimero de cedula 8026478, actuando
a mi nombre y en calidad de Lider del area de e-commerce de la organizacion Disandina
S.A.S, acepto de manera voluntaria participar del proceso de recoleccion de datos para el

trabajo de grado en mencion, realizado por el investigador Jorge Luis Palacio Colmenares.

Accedo a participar y me comprometo a responder las preguntas que se me hagan de la forma
mas honesta posible, asi como de participar en caso de ser requerido en actividades propias
del proceso. Autorizo a que la informacion obtenida durante las entrevistas o sesiones de
trabajo sean grabadas, asi como también autorizo a que los datos que se obtengan del proceso
de investigacion sean utilizados para efectos de sistematizacion y publicacion del resultado

final de la investigacion.

Expreso que el investigador me ha explicado con antelacion el objetivo y alcance de dicho

proceso.

( />/ )

\
\

Victor H, Velasquez A.

Lider E-commerce
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