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Resumen. Este trabajo tiene como objetivo mostrar una propuesta preliminar para
la documentacion de los procesos de venta en una empresa dedicada a comercializar
productos de limpieza. Con la finalidad de documentar aquellos procesos y
procedimientos claves en el departamento antes mencionado, se hard uso de la
gestion del conocimiento para identificar el conocimiento clave y para los formatos
de la documentacion se tomaran aspectos importantes de estandares de calidad. Para
ello, se presentan conceptos de gestion del conocimiento, procesos administrativos,
asi como la importancia de la documentacion de procesos y el concepto de una
norma internacional como parte de estandar de calidad, y sus implicaciones dentro
de una organizacion.
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1 Introduccion

Es recomendable la documentacion para aquellos procesos en los que interesa que el
personal responsable de llevarlos a cabo siga los pasos concretos que se han establecido
como correctos u Optimos para evitar que se ejecuten de un modo no aprobado, a la vez
que facilitan su estudio, mejora y consulta en caso de duda acerca del modo de actuar en
cada caso [6]. De ahi nace la importancia de documentar los procesos en el area de ventas
de la organizacion dedicada a la comercializacion de productos de limpieza, esto con el
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apoyo de la gestion del conocimiento para agregar valor, asi como haciendo uso de
especificaciones mostradas en la norma ISO 9001.

Este documento inicia con un marco teorico, el cual brinda conceptos basicos para
compresion del articulo, luego la descripcion del problema, donde se plantea la situacién
en la que se encuentra la empresa, posteriormente se describe la propuesta a implementar
para la solucién del problema y después los resultados y beneficios esperados.
Finalmente, se tienen las conclusiones del trabajo.

2 Marco Tedrico

A continuacion se muestra la descripcion de conceptos fundamentales para compresion
del articulo.

2.1 Proceso administrativo

Un proceso administrativo es el conjunto de pasos encaminados a reunir las etapas
necesarias para llevar a cabo una actividad administrativa [7].

El proceso administrativo consiste en “identificar las funciones de los administradores
y, enseguida, deducir de ellas los principios fundamentales de la practica” [2]. Las
funciones del administrador estan dadas por la planeacion, la organizacion, la direccion y
el control; aunque estas pueden variar de acuerdo al enfoque de cada autor o tedrico. La
relacion entre estas funciones consideradas como un todo, es llamada el proceso
administrativo, cuyo fin es alcanzar la eficacia y eficiencia organizacional mediante el
cumplimiento de los objetivos propuestos [2].

2.2 Gestion del conocimiento (GC)

La GC es la disciplina encargada de disefiar e implementar sistemas con el objetivo de
identificar, capturar y compartir el conocimiento de una organizacion de forma que pueda
ser convertido en valor para la misma [10]. La gestion del conocimiento se basa en un
gran numero de campos diversos, tales como: Ciencias de la organizacion, tecnologias de
la informacion tales como sistemas basados en el conocimiento, gestion de documentos e
informacion, sistemas electronicos de apoyo al rendimiento y tecnologias de bases de
datos, educacién y entrenamiento, entre otros[1]. Segun [5] la definen como la capacidad
con que cuenta una organizacién referente al uso del capital intelectual, experiencia y
conocimiento, tanto individual como colectivo para alcanzar los objetivos
organizacionales a través del proceso de produccion e intercambio de conocimiento y su
utilizacién con el apoyo de tecnologia. Esto se logra a través de la promocion de la
creacion, el intercambio y la aplicaciéon de conocimientos, asi como a través de la
alimentacion de las valiosas lecciones aprendidas y mejores practicas en la memoria
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corporativa con el fin de fomentar el continuo aprendizaje organizacional. Para lo anterior
es importante la identificacién del conocimiento, que se refiere a saber qué tipo de
conocimiento se proporciona en la empresa y qué tipo de conocimiento es necesario para
hacer frente a los retos actuales y futuros del negocio. Una vez identificado el
conocimiento es importante la captura del mismo en forma explicita. Polanyi clasificé el
conocimiento en tacito (interno) y explicito (externo). La captura tacita del conocimiento
describe la extraccion de conocimiento de individuos, grupos u organizaciones para el
beneficio de los mismos. El proceso incluye identificar, adquirir, refinar y almacenar el
conocimiento para su difusion a los profesionales o investigadores [4].

2.3 IS0 9001

La ISO 9001 es la norma internacional que especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad. Las organizaciones implementan los requisitos de la norma para
demostrar la capacidad de proporcionar productos y servicios consistentemente que
cumplan con los requisitos de los clientes y de la normativa [9]. Entre las novedades que
se incluyen en la version 2015 en comparacioén con la 2008 estd la terminologia y los
principios se redujeron a siete: atencion al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,
enfoque basado en procesos, mejora, la toma de decisiones basada en la evidencia, manejo
de las relaciones. Por otro lado, se introdujo por primera vez una nueva cldusula que
involucra el conocimiento organizacional como recurso. Esta cldusula define que la
organizacion determinara los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus
procesos y para lograr la conformidad de productos y servicios. Este conocimiento se
mantendrd y se pondra a disposicion segun se requiera [9]. El conocimiento se ha
convertido en elemento clave y recurso crucial para proyectos exitosos y desarrollo de
negocios. El nuevo estandar considera el conocimiento como cualquier otro recurso a ser
manejado [7].

3 Descripcion del problema

El proyecto se desarrollard en una empresa mexicana dedicada a la comercializacion de
productos, equipos y accesorios de limpieza desde el afio 1998. Esta conformada por 5
departamentos y cuenta con un total de 23 trabajadores.

La empresa ha tenido un crecimiento sin formalizacién en muchos de sus procesos,
dando como resultado la falta de politicas, reglas, perfil de personal, formato de proceso,
formato de seguimiento a clientes, asi como diversidad de formatos en los documentos
que se utilizan dentro de la empresa. Esta informalidad y falta de definicion clara de las
funciones del personal ha afectado la comunicacion entre departamentos limitando la
oportunidad a que se comparta y aproveche el conocimiento, asi como las experiencias
que se han tenido no se comparten ni se documentan.
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La manera en la que se trata de compartir el conocimiento es informal, esto por lo
general se da cara a cara, careciendo de evidencia documental de lo aprendido en dichas
pléaticas o reuniones.

Todo lo anterior, ha impactado en el servicio al cliente en aspectos como: entregas de
mercancias fuera de tiempo, no cuentan con los productos necesarios, no se brinda una
buena atencién a los clientes ocasionando quejas, inconformidades, la falta de lealtad a la
empresa y en ocasiones representa una pérdida de clientes, obteniendo como resultado
disminucion de ganancias. Adicionalmente, no se lleva un buen control de los clientes ni
se cuenta con un proceso eficiente de seguimiento a los mismos, debido a la falta de
seguimiento en instrumentos que se han querido implementar, la empresa no ha logrado
mantener la cultura hacia la mejora continua, ni aprovechado el conocimiento
organizacional.

4 Propuesta de solucion

De acuerdo a la problematica de la empresa donde su principal funcién son las ventas y
estas no cuentan con un proceso estandarizado, asi como otras problematicas identificadas
con anterioridad, se ha desarrollado una propuesta preliminar para la documentacion de
procesos de ventas considerando los conceptos importantes de la GC y estdndares de
calidad, en este caso, con un enfoque hacia la norma ISO 9001:2015. A continuacion la
figura 1 muestra las principales actividades de la propuesta de solucion al problema.
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Fig. 1 Propuesta para la documentacion de procesos de ventas considerando la GC apoyada en
estandares de calidad.
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A continuacion, se explican de manera general las actividades que deben considerarse
para el desarrollo de la propuesta preliminar de solucion:

En el analisis de la situacion empresarial, se hace un analisis detallado de la situacion
en la organizacion para conocer el contexto donde se presenta la problematica.

La captura de procesos actuales, consiste en la captura de los procesos que se llevan a
cabo actualmente en el area de ventas, para asi conocer cuales son aquellos que estan
definidos o hacen falta.

La adaptacion o desarrollo de la metodologia a implementar, se hara de acuerdo a la
revision bibliografica y el analisis organizacional, se podra dar solucion a la problematica,
por ello es muy importante que este punto se desarrolle de manera eficaz; es uno de los
mas importantes pues en base a este se elegiran las herramientas a utilizar.

La etapa de prueba donde se implementan distintos tipos de metodologias para
obtencion del conocimiento clave, servira para observar cuales son aquellas herramientas
que dieron los mejores resultados.

La eleccion de herramientas y formas de documentacion es necesaria para que la
manera en la que se documenten los procesos en la empresa sea efectiva y tenga impacto
en el area correspondiente.
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El proceso de documentacion de conocimiento clave se enfocard en documentar el
conocimiento de mayor importancia para la organizacion y que brinde mayores
beneficios.

La documentacion en base a la norma ISO 9001:2015 brinda un estandar en la forma
de documentar el conocimiento clave de la organizacion, esto se hard siempre tomando en
cuenta el campo de la gestion del conocimiento.

La etapa siguiente seria la presentacion de dicho material al personal de la empresa,
una vez aprobados los entregables se desarrollardn los manuales necesarios.

Finalmente, la ultima etapa de seguimiento de herramientas de GC implementadas, es
dar seguimiento a las herramientas y entregables brindados a la empresa para posibles
mejoras e innovaciones que se puedan implementar, buscando con ello siempre la mejora
continua.

5 Resultados y beneficios esperados

A partir del analisis de las mejores herramientas que ofrece la GC y tomando en cuenta la
norma de calidad ISO 9001:2015 como apoyo para el proceso de documentacidn, se
espera tener como resultados entregables que van desde politicas, reglas, manuales de
perfil de puestos, asi como manuales de procesos que sean clave para la empresa, siempre
apoyados del conocimiento clave que agregue valor a dichos documentos. Se tendra facil
acceso a la documentacion para obtener los beneficios de retroalimentacion de
conocimiento a través de los mismos y a su vez la lectura serd sencilla para trabajadores
de la empresa. Con el apoyo de la GC se pondran conocer aquel conocimiento valioso y
tener dicho conocimiento documentado para que no se pierda.

6 Conclusiones

La documentacion de procesos juega un papel muy importante en las organizaciones, ya
que son fuentes de apoyo para el personal. Es por ello que se busca enriquecer la
documentacion de los mismos apoyados con herramientas de la GC para agregar valor. Se
tomaran en cuenta aquellos aspectos importantes que brinda la norma ISO 9001:2015 para
estandarizar la manera trabajar en el departamento de ventas principalmente, pero con ello
obteniendo mejoras en los departamentos con los que tiene relacion. Lo anterior, con la
finalidad de buscar siempre la satisfaccion de los clientes y que la empresa tenga control
de sus actividades y facilite identificar aquellas que se deban mejorar o incluso descartar
de ser posibles.
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