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RESUMEN

La presente tesina para la obtencién del titulo de Ingenieria en Auditoria y
Contaduria Publica Autorizada, tiene como objetivo principal el “Disefio de un
Sistema de Gestion por Procesos” en una empresa dedicada a la:
Comercializacién de materiales y equipos del sector eléctrico de media y baja
tension, y servicios que brinda de Asesoria Técnica ubicada en la ciudad de

Guayaquil.

Actualmente las organizaciones independientemente de la actividad que
realicen o sector en el que se encuentren se enfrentan a situaciones
competitivas en donde la atencion que brinden y satisfaccion que logren
obtener de sus clientes; tanto internos como externos, sera el detonante
principal para el crecimiento de su empresa. Por este motivo la organizacion
RIVE S.A. ha decidido cambiar su actual estructura por una de Gestién por
Procesos, en donde se veran sujetos a regirse por un Manual de Procesos
gue le sirva de guia al momento de realizar sus tareas y actividades
habituales; siguiendo lo indicado en dicho documento con la finalidad de
evitar errores y duplicidad de funciones que producen costos y gastos
innecesarios en el desarrollo de los procesos, obteniendo como resultado un
trabajo ordenado y organizado que conlleva a una mejor eficiencia y eficacia

de sus operaciones.

Para el desarrollo de este proyecto el Disefio de un Sistema de Gestion por

Procesos para la compariia RIVE S.A. se fracciond en cuatro capitulos.



viii

El primer capitulo nos permite tener una amplia vision de la compafiia: sus
antecedentes, estructura y bases legales en las que se basaron para su
constitucion. Asi como poseer un vasto conocimiento de la actividad

econdmica que realizan.

En el segundo capitulo obtendremos los conocimientos técnicos y tedéricos
para el Disefio del Sistema de Gestion por Procesos, detallando los
conceptos basicos en los cuales estan basados nuestro trabajo, y de esta

manera facilita la comprension y entendimiento del mismo.

El tercer capitulo consta del desarrollo del proyecto. Para esta etapa fue
necesario el aporte que la empresa nos brindd, haciéndonos parte de ella, lo
cual nos permiti6 identificar procesos criticos que impedian su
desenvolvimiento eficaz y retrasaban tiempo en la entrega de sus productos.
Partiendo de este punto surge la necesidad de Disefiar un Sistema de
Gestidn por Procesos para la empresa RIVE S.A. El mismo que nos
ayudaria a obtener las mejoras necesarias para la problematica encontrada
gue posteriormente pasarian a formar parte de las sugerencias que seran

relatadas en el presente documento.

Finalmente tenemos el capitulo cuatro que constan las conclusiones
obtenidas y recomendaciones que se puede brindar en cuanto al disefio del
sistema de gestidbn por procesos y a su vez aportar con sélidas bases en

caso que la empresa decida la implantacion del Sistema, asegurando asi un



mejor funcionamiento de sus procesos, minimizando errores y aprovechando

al maximo sus recursos.

Con este proyecto se busca direccionar a la empresa en cuanto a la
uniformidad de sus procesos mediante un documento denominado Manual
de Procesos, el mismo que les servira de guia para mejorar la eficacia y
eficiencia de la organizacién mediante un enfoque de gestion horizontal, que
abarque las diferentes unidades funcionales de un sistema clasico,
unificando su enfoque hacia los objetivos estratégicos y mision de la

empresa, incluyendo en forma mas participativa al personal de la misma.
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INTRODUCCION

Este proyecto se ha realizado con la finalidad de contribuir con una guia para
la empresa RIVE S.A. En la actualidad es importante para las empresas tanto
pequefias como grandes identificar cuales son sus objetivos primordiales,
estructura, actividad econémica y sus procesos debido a las situaciones
competitivas que deben enfrentar, donde es de vital importancia la
satisfaccion del cliente, tanto interno como externo; para de esta manera
poder determinar las areas que requieren mejoras, lo que conllevara a la

realizacion mas eficiente y eficaz de las actividades.

En el desarrollo del proyecto se incluird la elaboracién de un estudio de la
empresa, el cual estard constituido por el analisis de la organizacion, la
definicion de sus procesos y la optimizacion de los procesos claves; asi como
herramientas y metodologias con las que la empresa no cuenta actualmente
tales como el Ciclo de Deming (PDCA), Manual de Procesos. De esta
manera lograr acoger la filosofia de servicio al cliente en base al

mejoramiento de la gestidon organizacional.

La propuesta ha sido planteada en base a los conocimientos adquiridos
durante la formacién académica en la carrera de Ingenieria en Auditoria y
Contabilidad Publica Autorizada y en la practica que el desarrollo de trabajos

con este enfoque nos ha permitido obtener.
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Con este proyecto se busca integrar las actividades que actualmente posee
la empresa en base a un Sistema de Gestion por procesos, mejorando el uso
y distribucién de los recursos y la capacidad de la empresa para competir

dentro del mercado.
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CAPITULO 1 CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

1.1Descripcion de la organizacion

1.1.1 Antecedentes de la empresa

La empresa RIVE S.A. inici6 sus actividades en Julio del afio 2007 como

iniciativa del Ing. XYZ.

El Ing. XYZ trabajo varios afios en la empresa ABC, donde adquirid la
experiencia suficiente en cuanto a la comercializacion de materiales y
equipos eléctricos. Partiendo de esto surgié la idea de formar su propia
empresa por lo que decidid estratégicamente la ubicacién de la organizacion
para asi atacar esa area del mercado puesto que las industrias reconocen la
misma como un sector donde se dedican a la comercializacion de materiales

y equipos eléctricos.

Las operaciones eran manejadas Unicamente por dos personas, debido a
que inicialmente no se contaba con muchos clientes. Sin embargo, con el
pasar del tiempo los montos que se facturaban eran considerables motivo por
el cual se acordd contratar mas personal asi como adecuar de una mejor

manera su infraestructura.

Actualmente cuentan con una sucursal ubicada en la Av. Juan Tanca
Marengo Km. 2.5 y mantienen una cartera de clientes considerable. La
empresa ha estado operando durante 5 afios, y cuenta con veinte y dos

empleados que apoyan sus actividades comerciales y servicios de asesoria
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técnica. Ademas mantiene una filosofia “Si la empresa no genera suficientes
ganancias, entonces no se puede mejorar la condicion econémica de los
empleados”, es decir el crecimiento econdmico de la organizacion va ligado

conjuntamente al crecimiento econdémico de sus empleados.

1.1.2 Ubicacion Geogréfica

La empresa se encuentra ubicada en Avenida Juan Tanca Marengo Km 2 1/2
Cdla. Urdenor | MZ 1012 solar 21-24, Guayas-Guayaquil. Su horario de
atencion es de lunes a viernes de 08h30 a 18h30 y sabados de 09h00 a

13h00.

_—
S e | - . \-,‘ 544

A ean

ol il

Figura 1.1 - Diagrama explicativo de la ubicacién geografica de Rive S.A.
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco


http://es.ecuadoryp.com/location/Guayaquil
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1.1.3 Estructura organizacional actual

La estructura organizacional de RIVE S.A. es una estructura funcional y
sencilla basada en la existencia de diversos supervisores cada cual
especializado en determinadas é&reas, la misma que se observa a

continuacion:

Gerente General

[ |
Gerente
Administrativo

Gerente de Ventas

Jefe de Ventas Guardiania Jefe de Compras Jefe de Bodega eledeliediioy
Cobranzas
I
| | Ayudantes de
Asesor Técnico Coordinadora de . — Bodega Asistente de
Comercial Ventas Aitents Contabilidad

Asistente

Asesoras de Ventas

@)

Choferes

()

Figura 1.2 - Organigrama
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

1.1.4 Marco legal

RIVE S.A. fue constituida en Julio del afio 2007, cumpliendo con todas las

obligaciones enmarcadas en la Ley tales como: la aprobacion del Registro
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Mercantil y los permisos pertinentes de la Municipalidad de Guayaquil;

necesarios para constituirse legalmente como empresa.

Es controlada por la Superintendencia de Compaifiias, se encuentra afiliada a
la Camara de Comercio y posee Registro Unico de Contribuyentes (RUC). El
Representante Legal y Gerente General de la empresa es la Ing. Susana

Penafiel.
1.1.5 Actividad econémica

RIVE S.A. es una empresa dedicada a la Comercializacion de materiales y
equipos del sector eléctrico de media y baja tension; adicional a esto brinda

servicios de Asesoria Técnica.
1.1.6 Productos y servicios

RIVE S.A. comercializa variedad de materiales y equipos eléctricos de media

y baja tensién tales como lo muestra la Tabla 1.1.

Tabla 1.1 - Productos

Fuerzay Control:

Arrancadores

Guardamotores

Tuberias para uso eléctrico:
Tuberias en PVC

Cables y alambres
Transformadores de distribucion:
Transformadores de corriente
Varillas de cobre

Materiales eléctricos en general:
Cajas de paso metalicas

Breakers enchufables y sobrepuestos
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lluminacion:

Reflectores rectangulares 70w, 150w, 250w, 1000w, 1500w
Lamparas industrials y para interiores

Tableros eléctricos:

Tableros de medidores

Tableros de transferencia

Motores eléctricos:

Motores de uso general para aplicacion estandar

Motores de alto desempeiio para trabajo pesado
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

Ademas de estos productos la empresa proporciona a sus clientes servicios

de asesoria técnica tales como:

» Instalacion y asesoramiento de equipos eléctricos

1.1.6.1 Clientes

RIVE S.A. es una empresa que comercializa sus productos al por mayor y
menor, por lo que cuenta con variedad de clientes en el sector industrial,
ademas posee clientes finales y dedicados a la construccion; dentro de los
cuales podemos destacar como principales a los que muestra a continuacion

las Tablas 1.2y 1.3.

Tabla 1.2 - Sector Indutrial

N° Clientes

1 | El Telégrafo

2 | Mabe

3 | La Fabril

4 | Ferrotorre

5 | Grupo Moderna

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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Contratistas/Clientes Finales

NO

Clientes

Soelec

Omaconsa

Maint

Etinar

O WIN|F

Britransformadores

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

1.1.6.2 Proveedores

RIVE S.A. se abastece de materiales y equipos que ofrecen sus

proveedores, siendo el principal Electroleg; que a pesar de ser nacionales

comercializan materia prima importada, Is cuales se mencionan en la Tabla

1.4.
Tabla 1.4 - Proveedores

N° Proveedores

1 | Electroleg

2 | Incable

3 | Sylvania

4 | Osram

5 | Tablicon

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

1.1.6.3 Competidores principales

La competencia para RIVE S.A. esta representada por aquellas empresas

que se encuentran fuertemente posicionadas en el mercado industrial,

identificando como primordiales a las que se detallan a continuacién en la

Tabla 1.5.
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Tabla 1.5 - Competidores
N° | Competidores
1 | Electroleg S.A.

2 | Inproel S.A.
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

1.2Formulacioén y planteamiento del problema

Empresa RIVE S.A. es una empresa con aproximadamente 5 afios de
trayectoria dentro del sector industrial, dedicada a la comercializacion de
materiales y equipos del sector eléctrico de media y baja tension, ademas del
servicio de asesoria técnica que brindan. A pesar de que cuenta con una
prestigiosa cartera de clientes y que los equipos y materiales que ofrece son
importados y de excelente calidad, es importante mencionar que algunas
actividades no han sido correctamente gestionadas; por esta razén se ha
generado inconvenientes que impiden el rapido crecimiento de la compaifiia,

entre las cuales se puede mencionar:

» Como principal inconveniente se encontro la falta de comunicacion
entre el departamento de ventas y compras. Las vendedoras en su
afan de generar mayores ingresos a la empresa y a su vez cumplir con
su meta de ventas mensual, ofertan equipos y materiales que en
ocasiones no se encuentran disponibles en stock lo que ocasiona que
el departamento de compras busque una manera de conseguirlos lo

mas pronto posible, y esto a su vez ha provocado en algunos casos la
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pérdida de ciertos clientes o el conseguir los materiales que se
encuentran escasos a un precio muy costoso.

» La empresa no posee mision, vision ni una estructura organizacional
definida.

» La empresa no cuenta con un Manual de Procesos que sirva de guia
para la realizacion de cada uno de ellos, lo que dificulta el proceso de
induccién del nuevo personal asi como llevar un control del desarrollo
de sus actividades.

» EIl area de bodega realiza ingresos tardios en el sistema de la

mercaderia que ya ha sido despachada.

Debido a lo expresado anteriormente se puede confirmar que la empresa
RIVE S.A. necesita reajustarse bajo el Sistema de Gestion por Procesos, lo
que le permitira llevar un mayor y mejor control de sus actividades gracias al
Manual de Procesos, en donde estard claramente especificado las
instrucciones a seguir para cada una de ellas, y de ésta manera la
organizaciéon podra cumplir con uno de sus objetivos transcendentales que es

mejorar el nivel de satisfaccion de sus clientes, tanto internos como externos.

1.30bjetivo del proyecto

1.3.1 Objetivo general
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Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos, con el proposito de aumentar
la eficiencia y eficacia en el desarrollo de las operaciones de la empresa

RIVE S.A.

1.3.2 Objetivos especificos

» Mejorar el Direccionamiento Estratégico de la empresa.

» ldentificar procesos actuales de la empresa y realizar el levantamiento
de la informacion de los mismos, con ellos se disefiara la cadena de
valor y a su vez se identificara los procesos claves y de apoyo.

» Disefiar el mapa de procesos.

» Emplear matriz de priorizacion para identificar los procesos criticos.

» Realizar un andlisis de valor agregado a los procesos criticos
identificados y especificar sus mejoras.

» Estandarizar los procesos.

» Crear indicadores de gestion para los procesos de la empresa.

» Utilizar formularios para la recopilacion de informacion en cuanto a los
procesos de la empresa.

» Elaborar un manual de procesos para la compafiia.

» Proponer mejoras y recomendaciones en los procesos de la empresa.

1.4Hipotesis del proyecto

1.4.1 Hipotesis central
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El disefio de un Sistema de Gestidon por Procesos permitira a la empresa
RIVE S.A. mejorar el desarrollo de sus actividades obteniendo el maximo

rendimiento de cada una de ellas.

1.4.2 Hipotesis secundarias

a. El Sistema de Gestion por Procesos permitira cambios positivos en la
situacion actual de la empresa obteniendo mejoras que contribuyan a
Su crecimiento.

b. La documentacién de las actividades y la estandarizacion de los
procesos permite alcanzar los objetivos de la organizacién.

c. El Manual de Procesos ayudard a definir las acciones que deberan
realizarse en cada uno de ellos, facilitando la induccion de nuevo
personal.

d. Los indicadores de gestiébn permitiran medir el desempefio de sus
procesos.

e. El Diagrama de Causa- Efecto permitird identificar las causas
principales de un problema en especifico, lo que facilitara la toma de

acciones correctivas.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1Direccionamiento estratégico en las organizaciones *

El éxito de las empresas se fundamenta en definir hacia donde van para asi
conocer su grado de crecimiento y expansién asi como su generacion de

utilidades que les permitira permanecer en el mercado a través del tiempo.

Para esto es necesario observar el entorno de la empresa con el proposito de
identificar las oportunidades y amenazas para asi elaborar las condiciones y

estrategias con la finalidad de lograr el crecimiento de la misma.

La forma de organizarse es lo que permite a las empresas competir y
sobresalir en el mercado asi como evolucionar, convirtiéndose su

organizacion en una ventaja competitiva.

Las condiciones que permiten a una empresa obtener un buen ritmo de
desarrollo se describen en la politica, honestidad, prioridad y capacidad que
tienen los directores con los empleados, manifestada en la produccion y

servicios que estos ultimos desarrollan.

Segun las etapas que atraviesa la empresa, el direccionamiento estratégico
aplicara diversas formas para llegar a las siguientes etapas, teniendo

presente el objetivo que guia a la compaiiia.

Latin American Quality Institute, Direccionamiento Estratégico en la empresa,
http://www.laqualityinstitute.org/articulos/lagi_art_15.pdf


http://www.laqualityinstitute.org/articulos/laqi_art_15.pdf
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Un ambiente laboral propicio por parte de la direccion es lo que permite que
los trabajadores sientan responsabilidad con las tareas asignadas vy

comprometidos con la empresa.

2.1.1 Definicién de direccionamiento estratégico

“El Direccionamiento Estratégico es una disciplina que, a través de un
proceso denominado “Planeacion Estratégica”, compila la “Estrategia de
Mercadeo, que define la orientacion de los productos y servicios hacia el
mercado, la “Estrategia Corporativa” que con esta base y a la luz de los
recursos, de las oportunidades y amenazas del entorno y de los principios
corporativos define acciones para determinar la “Estrategia Operativa” con el
ulterior objetivo de satisfacer oportuna y adecuadamente, las necesidades de

clientes y accionistas.”?

2.1.2 Misién?®

Debe reflejar lo que la organizacion es, suele abarcar los siguientes
elementos: el concepto de la organizacion, la naturaleza de sus actividades,
la razén de su existencia, la poblacion objetivo a la que sirve, sus principios y
valores fundamentales. Su aplicacion es servir como guia interna para
quienes se encargan de la toma de decisiones, y para que los proyectos y

actividades puedan ser puestos a prueba en compatibilidad con la misma.

’Slideshare,  Direccionamiento Estratégico, http://www.slideshare.net/ekathy80/direccionamiento-
estratgico, 2007

3Slideshare, Etapa Filoséfica del Planeamiento Estratégico,
http://www.slideshare.net/elizabethuisa/visin-y-misin, 2007


http://www.slideshare.net/ekathy80/direccionamiento-estratgico
http://www.slideshare.net/ekathy80/direccionamiento-estratgico
http://www.slideshare.net/elizabethuisa/visin-y-misin
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2.1.3 Vision

Representaciéon de lo que la empresa debe ser en el futuro, su construccion
se da dentro del contexto social, politico, econémico, cultural y ambiental en
que interactia la organizacién. La visibn debe tener determinadas
consideraciones tales como: ser realista y posible de alcanzar, positiva y

alentadora, orientada a objetivos y metas y ser consistente con la mision.
2.1.4 Obijetivos estratégicos *

Son declaraciones que describen la naturaleza, el alcance, los ideales y

aspiraciones de una organizacion para el mediano y largo plazo.

En conjunto configuran una definicion operativa de la vision y cuyo logro
permite saber si se la ha alcanzado. Para que los objetivos constituyan
respuestas positivas o soluciones a los problemas, necesidades o carencias,
se deben definir en base a la vision institucional, la mision organizacional y el

diagndstico estratégico.
Metodologia SMART para la fijacion de objetivos:

Una forma féacil de recordar las caracteristicas de un buen objetivo es el
acronimo  SMART que representa las palabras: Specific, Measurable,
Achievable, Realistic and Time-Bound (especifico, medible, realizable,

realista y limitado en tiempo).

“Slideshare,  Planeamiento Estratégico, http://www.slideshare.net/ppenas/plan-estrat-misin-visin-
valores-objetivos-estratgicos, 2010


http://www.slideshare.net/ppenas/plan-estrat-misin-visin-valores-objetivos-estratgicos
http://www.slideshare.net/ppenas/plan-estrat-misin-visin-valores-objetivos-estratgicos

35

» Especificos: los objetivos deben definirse de manera que estos sean
claros y precisos, para asi conocer exactamente qué, donde, cuando,
cuanto y como de lo que se desea alcanzar.

» Medibles: que sea posible cuantificar los fines y beneficios.

> Realizables: que sea posible lograr los objetivos, para fijar
correctamente objetivos se debe conocer cuales son las fortalezas y
debilidades de la empresa, identificando los recursos disponibles tanto
a nivel humano como técnico y financiero para alcanzar los objetivos
propuestos.

» Realistas: que sea posible obtener el nivel de cambio reflejado en el
objetivo.

» Limitado en tiempo: estableciendo el periodo de tiempo en el que se

debe cumplir cada uno de los objetivos.
2.1.5 Politicas Empresariales °

Son los medios por los cuales se logran los objetivos estratégicos. Las
politicas incluyen directrices, reglas y procedimientos establecidos con el
proposito de apoyar los esfuerzos para el cumplimiento de los objetivos. Las
politicas son guias para la toma de decisiones y abordan situaciones

repetitivas o recurrentes.

SDAVID FRED R, Conceptos de Administracion Estratégica, La Naturaleza de la Direccion Estratégica,
2003
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Se establecen con frecuencia en términos de las actividades de la gerencia,
mercadotecnia, finanzas, contabilidad, produccion, aprovisionamiento,
recursos humanos, operaciones, investigacion y desarrollo y sistemas de

informacion.

2.1.6 Valores

Conjunto de comportamientos, actitudes, creencias y estilos que contiene un
elemento de juicio porque incluye los conceptos del individuo en cuanto a lo
correcto, lo bueno, lo deseable en términos personales o0 sociales.

Elementos de la cultura de la organizacion.

Valores personales:

Libertad, el respeto a uno mismo, honestidad, obediencia, lealtad.

Valores organizacionales:

Sobre la calidad de los productos, sobre la competencia (lealtad).

2.1.7 Analisis FODA °

El andlisis FODA es una herramienta analitica que permite trabajar con toda
la informacién que se posea sobre el objeto de estudio (sea éste una
organizacion, producto, divisién, etc.), creando un cuadro de situacion actual
de la empresa, a través del cual se obtiene un diagndstico preciso, valido

para la toma de decisiones por parte de los altos directivos con respecto a las

®Slideshare, Analisis FODA, http://www.slideshare.net/jcfdezmx2/que-es-el-analisis-foda-217430, 2008


http://www.slideshare.net/jcfdezmx2/que-es-el-analisis-foda-217430
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politicas, objetivos y metas previamente establecidas. Puede ser usada por
todos los niveles de la corporacion y en diferentes unidades de analisis,
estableciendo como elemento primordial el enfoque hacia los factores claves

para el éxito del negocio.

Las siglas de la palabra FODA describen cuatro particularidades que buscan
identificar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas en la

compafia. Para lo cual consta de dos partes que seran motivo de andlisis.

La parte interna: consta de las Fortalezas y Debilidades del negocio,
aspectos sobre los cuales se posee algun grado de control por ser de

naturaleza interna.

La parte externa: abarca las Oportunidades que ofrece el mercado y las
Amenazas a las que esta expuesto y debe enfrentar el negocio dentro del
ambito en el que se desenvuelve. Lo Optimo es desarrollar al maximo las
capacidades y habilidades para aprovechar esas oportunidades y para
minimizar o apaciguar esas amenazas, situaciones sobre las cuales se tiene

poco o ningun control directo.

2.2Gestidn por procesos

2.2.1 Procesos
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2.2.1.1 Definicién y clasificacion de Procesos ’

“Conjunto de actividades realizadas por un individuo o grupo de individuos
cuyo objetivo es transformar una serie de entradas o inputs, entre los que se
incluyen operaciones, métodos o0 acciones, en salidas o outputs que
satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes en forma de

productos, informacién, servicios o en general, resultados.”®

Todo proceso, para ser considerado como tal, debe cumplir ciertas

caracteristicas, tales como:

» Posibilidad de ser definido, siempre tiene que tener una mision.

» Presentacion de unos limites, es decir especificar de forma clara su
comienzo y su terminacion.

> Posibilidad de ser representado graficamente.

> Posibilidad de ser medido y controlado mediante indicadores que
permitan hacer un seguimiento de su desemperio.

» Existencia de un responsable, encargado de la eficiencia y la eficacia
del mismo asi como asegurar la correcta realizacién del proceso en

todas sus fases.

2.2.1.2 Elementos de un proceso °

En general todo proceso tiene tres elementos:

"CAMISON C., CRUZ S., GONZALEZ T. (2007), Gestién de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos
Xsistemas, La Gestién de la Calidad por Procesos

Oakland, 1989

PEREZ J.A., Gestion por Procesos
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» Input o entrada: suministrado por un proveedor ya sea externo o
interno, que cumple unas determinadas  caracteristicas
preestablecidas; el input es la salida de otro proceso precedente en la
cadena de valor.

» Proceso: secuencia de actividades que se desarrollan gracias a
determinados factores tales como las personas, métodos y recursos.
Un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento y
resultados del producto del proceso asi como el nivel de satisfaccion
del cliente (interno la mayoria de las veces).

» Output o salida: resultado del proceso e ird destinado a un cliente ya
sea interno o externo, ademas tendra valor intrinseco, medible o

evaluable para éste.

Los procesos de una organizacion estan interrelacionados, de manera que la
salida de un proceso constituye la entrada del siguiente proceso por lo que
es importante identificarlos bien y conocer sus limites para gestionarlos de

manera efectiva.
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Recursos

Entradas :> m l::> Salidas

Control

Figura 2.1 - Elementos de un proceso
Fuente: http://iso9001calidad.com/elementos-de-un-proceso-30.html
Elaborado por: Carla Rios, Karen Velasco

2.2.1.3 Jerarquia de los procesos *°

En un sistema sencillo es posible que todos los procesos que podrian ser
necesarios en algin momento pueden estar presentes durante la
inicializacion del sistema, sin embargo en la mayoria de los sistemas, es

necesario una forma de crear y destruir procesos, cuando se requiera.

Esta jerarquia muestra cinco niveles: nivel macroproceso, nivel proceso, nivel
subproceso, nivel actividades y nivel de tareas especificas a realizar en un

proceso concreto.

Diagrama de blogue

OCio, Elementos basicos de la Gestién por Procesos,
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/Ims/moodle/file.php/615/Gerencia_quinto_semestre/Tema_1/Seman
a_4/Presentaciones/GESTION_POR_PROCESOS.pdf


http://iso9001calidad.com/elementos-de-un-proceso-30.html
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/lms/moodle/file.php/615/Gerencia_quinto_semestre/Tema_1/Semana_4/Presentaciones/GESTION_POR_PROCESOS.pdf
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/lms/moodle/file.php/615/Gerencia_quinto_semestre/Tema_1/Semana_4/Presentaciones/GESTION_POR_PROCESOS.pdf
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Macroprocesos: conjunto de procesos relacionados entre si que persiguen
un objetivo comun, representan las actividades tipicas de la organizacion y

sirven de apoyo directo o indirecto al logro de la estrategia corporativa.

Procesos: conjunto de recursos Yy actividades interrelacionadas que se
realizan para transformar unos insumos (elementos de entrada) en productos
o0 servicios (elementos de salida), con caracteristicas definidas, agregandoles

valor para el usuario.

Subprocesos: agrupacion légica de actividades secuenciales que

contribuyen al objetivo del proceso.

Diagrama de Flujo

Actividades: conjunto de tareas necesarias para la obtencion de un

resultado.

Tareas: accion concreta que hay que realizar para obtener un resultado

deseado, expresado en un producto final.
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MACROPROCESQOS
Cadena de Valor
| 1 — | | de 1° Nivel (PHVA)
\
PROCESOS
Cadena de Valor
de 2° Nivel (PHVA) I |—|\ I_Q
Subprocesos
Cadena de Valor
de 3° Nivel (PHVA) 1
= .
Procesos Actividades
de Piso (PHVA)

Figura 2.2 - Jerarquia De Los Procesos
FUENTE:
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/Ims/moodle/file.php/615/Gerencia_quinto_semestr
e/Tema_1/Semana_4/Presentaciones/GESTION_POR_PROCESOS.pdf

2.2.2 Definicién de gestién por procesos **

“El Enfoque Basado en Procesos consiste en la ldentificacion y Gestion
Sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular
las interacciones entre tales procesos (ISO 9000:2000). La Gestion por
Procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de
procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El proposito final
de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos de una

organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y

Hslideshare, Gestion de Procesos, http://www.slideshare.net/velezmoro123/gestin-de-procesos-
10257891, 2011


http://aprendeenlinea.udea.edu.co/lms/moodle/file.php/615/Gerencia_quinto_semestre/Tema_1/Semana_4/Presentaciones/GESTION_POR_PROCESOS.pdf
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/lms/moodle/file.php/615/Gerencia_quinto_semestre/Tema_1/Semana_4/Presentaciones/GESTION_POR_PROCESOS.pdf
http://www.slideshare.net/velezmoro123/gestin-de-procesos-10257891
http://www.slideshare.net/velezmoro123/gestin-de-procesos-10257891

43

la satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas,

personal, proveedores, sociedad en general).” *?

La Gestion por Procesos conlleva:

» Una estructura coherente de procesos que representa el

funcionamiento de la organizacion.

» Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia
de los procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de

rendimiento) como externo (indicadores de percepcion).

» Una designacion de responsables de los procesos, que deben
supervisar y mejorar el cumplimiento de todos los requisitos y
objetivos del proceso asignado ya sea en costos, productividad, medio

ambiente, entre otros.

Tabla 2.1 - Enfoque Funcional Vs. Enfoque Por Procesos

Elementos de Comparacion Enfoque Funcional Enfoque por Procesos
Orientacion de resultados Orientado a la tarea Orientado al cliente
¢, Qué se debe comprender? El trabajo El proceso
Orientacion colaborativa Hacer mi trabajo Trabajar en equipo
Pregunta frente a un problema | ¢Quién cometi6 el error? ¢, Qué permitié el error?
¢, Qué se evalta? El individuo El proceso
¢Dbnde se ve el problema? Los empleados son el problema | El proceso tiene problemas
Solucién al problema Cambiar el empleado Mejorar el proceso
¢, Qué son las personas? Empleados Talento Humano
Fuente:
Http://MWww.Cio.Com.Co/2008/Articulos/Organizacion%20enfoque%20funcional%20v
s.Pdf

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

1zGestioPoIis, La Gestion Tradicional y la Gestién por Procesos,
http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm, 2005


http://www.cio.com.co/2008/articulos/Organizacion%20enfoque%20funcional%20Vs.pdf
http://www.cio.com.co/2008/articulos/Organizacion%20enfoque%20funcional%20Vs.pdf
http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm

44

La Gestion por Procesos se construye sobre cinco etapas consecutivas:

>

Identificacibn de Procesos: es recomendable emplear el
brainstorming o la tormenta de ideas en equipo para asi identificar
todos los procesos de la organizacién independientemente de su
tamano.

Inventario de Procesos: se enlista los procesos en dos categorias:
procesos y subprocesos, a este conjunto se lo denominara catalogo
de procesos.

Clasificacion de Procesos:

Procesos operativos: son aquellos que estdn relacionados con la

realizacion del producto o servicio e inciden directamente en la

satisfaccion del cliente, se los conoce como claves o misionales.

Procesos de apoyo: son aquellos que dan soporte a los procesos

operativos.

Procesos estratégicos: son los llevados a cabo por la alta direccion de

la empresa y son generalmente a largo plazo, también se los

denomina procesos de planificacion.

Mapeo de Procesos: una vez identificados, jerarquizados vy

clasificados, conviene representarlos graficamente de forma que se
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pueda evidenciar sus interrelaciones (Clientes y proveedores
internos), para ello se emplea el Mapa de Procesos.

» Seleccion de Procesos: los procesos identificados no pueden ser
estudiados todos al mismo tiempo, por lo cual es necesario priorizar y
concentrar esfuerzos en los mas criticos para mejorarlos, para ello se

utiliza la Matriz de Priorizacion.

2.3Herramientas para modelar los procesos

2.3.3 Cadenade valor

La cadena de valor es una herramienta de andlisis, que facilita la
comprension de la estrategia de una empresa, mediante una forma dinamica

e interactiva de presentacion de los procesos que conforman el negocio.

A partir de la década de los 80°s algunos autores como Mckinsey y
posteriormente Porter definieron la cadena de valor mediante diferentes
legados, pero a la vez con similitudes, sirviendo de soporte la del primer
autor para la que después propuso el conocido profesor de la Universidad

Harvard Business School, Michael Porter.

Mientras Mckinsey consideré que una empresa era una “serie de funciones” y

que la manera de entenderla era analizando cada una de ellas con relacion a

13Pdfcast.org, La cadena de valor y la ventaja competitiva, http://pdfcast.org/download/cadena-de-
valor-y-ventaja-competitiva-michael-porter.pdf, 2011


http://pdfcast.org/download/cadena-de-valor-y-ventaja-competitiva-michael-porter.pdf,%202011
http://pdfcast.org/download/cadena-de-valor-y-ventaja-competitiva-michael-porter.pdf,%202011
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las ejecutadas por la competencia. Porter y su contribuciéon en su libro
“Ventaja Competitiva” describe la necesidad de descomponer cada funcion
en actividades individuales como paso fundamental para poder distinguir los

tipos de actividades y sus relaciones entre si.

Cualquiera haya sido el tiempo y los autores involucrados en su desarrollo, la
cadena de valor despliega el valor total, (en términos competitivos es la
cantidad que los compradores estan dispuestos a pagar sea por un bien o
servicio que la empresa proporcione), y estd compuesta por actividades de
valor y de margen. En donde las actividades de valor son aquellas fisicas y
tecnoldgicas que se desempefia en una empresa, mientras que el margen es

la diferencia entre valor total y el costo de desempefar dichas actividades.

Las actividades de valor se dividen en dos grandes grupos: actividades

primarias y actividades de apoyo, descritas a continuacion:

» Actividades primarias: son aquellas implicadas en la creacion fisica del
producto, venta y su transferencia al cliente final, asi como la
asistencia posterior a la venta. Normalmente en todo tipo de empresa
estas actividades estan formadas por cinco categorias: logica interna,
operaciones, l6gica externa, mercadotecnia y ventas; y finalmente el
servicio.

» Actividades de apoyo: sustentan a las actividades primarias y se

apoyan entre si, proporcionando lo necesario para el desenvolvimiento



del negocio, abasteciendo con
recursos humanos y varias funciones de toda la empresa. Las lineas
punteadas reflejan que el abastecimiento, el desarrollo de tecnologia y
la administracion de
actividades especificas, asi como el apoyo a la cadena completa. La

infraestructura de la empresa no esta asociada a las actividades

insumos comprados, tecnologia,

recursos humanos pueden asociarse con

primarias, sino tan solo de apoyo para la cadena entera.

| Infraestuctura de la empresa |

Actividades

Direccion de recursos humanos |

de apoyo

| Desarrollo de la tecnologia |

___-I"'
uaB i)

Realizacidn

| e

Logistica
interna

Operaciones| Logistica
externa

harketing
y ventas

Servicio

H%E,m

Actividades primarias

Figura 2.3 - Cadena de Valor de Michael Porter
Fuente: Http://Egea.Cl/Cadena-De-Valor-Estrategica/

2.3.4 Mapa de procesos *

Es una herramienta que permite mostrar las interacciones a nivel macro. Asi,
los procesos Operativos interactian con los de Apoyo porque comparten

necesidades y recursos y con los Estratégicos porque comparten datos e

informacion.

“PEREZ J. A., Gestion por Procesos

4


http://egea.cl/cadena-de-valor-estrategica/
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El mapa de procesos ofrece una vision general del sistema de gestion. En él
se representan los procesos que componen el sistema asi como sus
relaciones principales. Dichas relaciones se indican mediante flechas y

registros que representan los flujos de informacion.

Cuando ya se han identificado todos los procesos de la organizacion, éstos

se representan en un mapa de procesos.

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir y controlar lzs metas de |z

orgznizacion, sus politicas v estrategias.
] [

—_— @

Procesos operativos
Procescs que permiten generar el producto’servicio
gue se entregz al cliente. Aportan valor zl clisnte.

__————_-___—____-___——__

Procesos de soporte
Procesos que sbarcan las actividades necesanzs parz el

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

comecto funcionamiento de los procesos opetivos.

Figura 2.4 - Tipos De Procesos
Fuente: Http://Es.Scribd.Com/Doc/27750859/19/Concepto-De-Proceso-Elementos-
De-Los-Procesos


http://es.scribd.com/doc/27750859/19/CONCEPTO-DE-PROCESO-ELEMENTOS-DE-LOS-PROCESOS
http://es.scribd.com/doc/27750859/19/CONCEPTO-DE-PROCESO-ELEMENTOS-DE-LOS-PROCESOS
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2.3.5 Diagrama de Flujo

2.3.5.1 Definicion *°

Representacion grafica mediante la cual se representan las distintas
operaciones que componen un procedimiento o parte de él, estableciendo su
secuencia cronoldgica. Clasificandolas mediante simbolos segun la
naturaleza de cada cual, es decir es una combinacion de simbolos y
explicaciones que expresan secuencialmente los pasos de un proceso, de

manera que éste se comprenda mas facilmente.

2.3.5.2 Tipos de Diagramas de flujo *°

Existen tres tipos de diagramas de flujo o fluxogramas:

Diagrama de flujo vertical: también denominado grafico de analisis del

proceso. Es un grafico en donde existen columnas y lineas. En las
columnas estan los simbolos (de operacion, transporte, control, espera y
archivo), el espacio recorrido para la ejecucion y el tiempo invertido, estas
dos ultimas son opcionales de inclusién en el diagrama. En las lineas se
destaca la secuencia de los pasos y se hace referencia en cada uno de ellos
a los funcionarios involucrados. Este tipo de diagrama es util para armar

procedimientos.

> PALACIOS ECHEVERRIA, ALFONSO J., Microanalisis Administrativo, Concepto y Técnicas usuales,
Publicaciones del Instituto Latinoamericano de Investigacion y Capacitaciéon Administrativa S.R.L., 1996
®Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econdmica, Guia para la Elaboracion de Diagramas de
Flujo, http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-dadf-4b6a-
b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf, 2009


http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf
http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf
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Diagrama de flujo horizontal: en este diagrama se emplea los mismos

simbolos que en el diagrama de flujo vertical, sin embargo la secuencia de la
informacion se presenta de forma horizontal. Este diagrama sirve para
destacar a las personas, unidades u organismos que participan en un
determinado procedimiento o rutina, y es comunmente utilizado para
visualizar las actividades y responsabilidades asignadas a cada uno de los

empleados.

Este tipo de diagrama facilita la visualizacion y comprension de los sectores

de una organizacién que intervienen en un determinado procedimiento.

Diagrama de flujo de bloques: es un diagrama de flujo que representa un

proceso a través de una secuencia de bloques encadenados entre si que
muestran paso a paso el desarrollo del mismo, se emplea una simbologia

mas variada que en los dos tipos de diagramas mencionados anteriormente.

2.3.5.3 Simbologia ANSI empleada en Diagramas de flujo

El Instituto Nacional de Normalizacién Estadounidense, ANSI por sus siglas
en inglés, ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en los
diagramas orientados al procesamiento electrénico de datos con el propdsito
de representar los flujos de informacion, de la cual se han adoptado
ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo
dentro del trabajo de diagramacion administrativa, dicha simbologia se

muestra a continuacion:
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Simbolo Significado éPara qué se utiliza?

Inicio / Fin Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.

Simbolo de proceso, representa la realizacion de
Operacion / Actividad  Juna operacion o actividad relativas a un

procedimiento.
Representa cualquier tipo de documento que

Documento entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.

Datos Indica la salida y entrada de datos.

Almacenamiento / Archivo

Indica el depdsito permanente de un documento
o informacién dentro de un archivo.

Decision

Indica un punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos alternativos.

Lineas de Flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden en que
se deben realizar las distintas operaciones.

Conector

Conector dentro de pagina. Representala
continuidad del diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no consecutivos en una
misma pagina.

«e+¢<«ulll

Conector de pégina

Representa la continuidad del diagrama en otra
pagina.

Figura 2.5 - Simbologia ANSI
Fuente: Http://Www.Ansi.Org
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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2.4Herramientas de anéalisis de los procesos

2.4.1 Cuadro de Mando Integral *’

El Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI), es una
herramienta de gestién estratégica que traduce de manera coherente la
vision y la estrategia del negocio a través de objetivos, medidos con
indicadores de desempefio y gestion, sujetos al logro de determinadas

metas; principalmente desde cuatro perspectivas integradas.

Tabla 2.2 - Perspectivas Balanced Scorecard
Define el desempefio financiero

Es el objetivo final de las otras perspectivas

Proporciona los indicadores de resultado

Mide las consecuencias econémicas de las decisiones de la
FINANCIERA
organizacion

Traduce la direccién estratégica en valor

Permite ver como afecta al valor los indicadores de las otras

perspectivas.

Identifica segmentos del cliente y de mercado en los cuales se

quiere competir

Enfocar los objetivos hacia los clientes
CLIENTE

Permite el disefio de una estrategia que sea bien aceptada por el

mercado

Identifica como contribuyen las otras perspectivas a la creacion de

Yslideshare, Balanced Scorecard, http://www.slideshare.net/jcfdezmxmanag/balanced-scorecard-
1118727, 2009


http://www.slideshare.net/jcfdezmxmanag/balanced-scorecard-1118727
http://www.slideshare.net/jcfdezmxmanag/balanced-scorecard-1118727

valor para el cliente
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Identifica los procesos criticos

Identifica mejoras a sistemas actuales

Determina que nuevos procesos permitiran lograr mayor

PROCESOS rentabilidad en el futuro

INTERNOS Permite el disefio de procesos de innovacién que permitan crear
valor en el largo plazo
Identifica como se traducen las decisiones en las operaciones
internas de la empresa
Identifica y construye objetivos e indicadores para el largo plazo
Los objetivos de aprendizaje y desarrollo de la organizacion
proporcionan la infraestruc-

DESARROLLO tura que permite que se alcancen los objetivos de las restantes
HUMANO Y perspectivas

TECNOLOGICO

Variables relevantes:

*Capacidades de los empleados

*Capacidades de los sistemas de informacién

*Motivacion, empowerment y coherencia de objetivos

Fuente: Slideshare, Balanced Scorecard,

Http://Www.Slideshare.Net/Jcfdezmxmanag/Balanced-Scorecard-1118727, 2009

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco


http://www.slideshare.net/jcfdezmxmanag/balanced-scorecard-1118727
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2.4.2 Matriz de priorizacion 2

Es una herramienta que permite la seleccion de opciones sobre la base de la
ponderacién y aplicacién de criterios.

Hace posible determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar
una decision, priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora y en
general, establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar
la toma de decisiones.

El esfuerzo que las organizaciones realizan por priorizar SUs procesos es una

de las claves que explican el éxito con que gestionan los mismos.
Pasos a seguir para su elaboracion:

1. Construir una matriz listando por un lado los principales objetivos
estratégicos a corto y largo plazo, y por otro, los subprocesos que

posee la organizacién (claves, estratégicos y de apoyo).

2. Analizar que subprocesos estan implicados en la consecucion de los
objetivos empleando una escala que permitird conocer en qué medida

lo estan.

3. La escala puede ser mas o menos sofisticada, aunque normalmente

se usan medidas de tipo cualitativo como, por ejemplo, calificar la

BROURE J.B., MONINO M., RODRIGUEZ M.A., La Gesti6n por Procesos, 1997
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importancia de un determinado proceso para un objetivo concreto con
las letras A, B, C o D, siendo A extremadamente importante y D nada

importante.

Objetivo 1 | Objetivo 2 | Objetivo 3 | Objetivo 4

Subproceso 1
Subproceso 2
Subproceso 3
Subproceso 4

A B C D

4 3 2 1

EXTREMADAMENTE NADA
IMPORTANTE IMPORTANTE

Figura 2.6 - Priorizacién De Procesos
Fuente: La Gestidn Por Procesos
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

2.4.3 Andlisis de valor agregado de los procesos *°

Es una herramienta esencial en el momento de analizar los procesos que
tienen las empresas. Consiste en examinar en forma detallada cada una de
las actividades del mismo, para determinar si aporta a las necesidades o
requisitos de las personas interesadas e involucradas en su desarrollo. A
través de este andlisis se logra ser mas productivos y competitivos en el
medio en el que la empresa se desenvuelve, ya que por medio del mismo se

consigue reducir significativamente el tiempo y costo de sus procesos,

scribd, AVA, http://es.scribd.com/doc/94821583/Analisis-de-Valor-Agregado, 2012


http://es.scribd.com/doc/94821583/Analisis-de-Valor-Agregado
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eliminando las actividades que no agregan valor desde el punto de vista del

cliente ni de la empresa.

Las actividades antes mencionadas se encuentran clasificadas de la

siguiente manera:

Actividades que agregan valor al cliente (VAC): son aquellas que convierten
los recursos en productos o servicios segun lo requerido por el cliente. Los
consumidores toman en cuenta estas actividades a la hora de escoger un

producto o servicio.

Actividades que agregan valor empresarial (VAE): estas actividades
contribuyen tanto a la captacion progresiva de clientes como a la expansion

del mercado, dando como resultado la satisfaccion del cliente.

Actividades que no agregan valor (SVA): son aquellas que pueden ser
eliminadas o minimizadas sin ocasionar alteracion alguna en la funcionalidad
del proceso ni en la decision del cliente al momento de su eleccion. Dentro
de este grupo se encuentra cinco tipos de actividades que no agregan valor,

detalladas a continuacion:

Preparacion.- Son actividades previas a un estado de disposicion para

realizar una tarea.

Espera.- Es el tiempo en el que no se desarrolla ninguna actividad.
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Movimiento.- Se refiere al movimiento de personas, informacion,

materiales o cualquier otra cosa de un punto a otro.

Inspeccion.- Actividades de revision o verificacion de documentos, o

de informacion que interviene en un proceso.

Archivo.- Son actividades que permiten el almacenamiento temporal o
definitivo de la informacion, materiales y documentos que se utilizan

en los procesos.

Posterior al andlisis de estas actividades y establecimiento de las mejoras
necesarias para la efectividad y eficacia de los procesos, se obtiene como
resultado el crecimiento continuo de la empresa dentro del mercado,

permitiéndoles dirigirse por la senda de liderazgo.

2.4.4 Diagrama de Barras

"Un gréfico de barras es aquella representacion grafica bidimensional en
que los objetos gréaficos elementales son un conjunto de rectangulos
dispuestos paralelamente de manera que la extension de los mismos es

proporcional a la magnitud que se quiere representar.”

Dichas barras pueden encontrarse en forma horizontal y vertical. La forma

de presentacion depende de lo que se quiera mostrar; cuando los datos a

? InfoVis.net, Grafico de Barras, http://www.infovis.net/printMag.php?num=157&Ilang=1, 2004


http://www.infovis.net/printMag.php?num=157&lang=1
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representar son extensos se opta por el grafico de barras horizontal o

también conocido como grafico de columnas.

El uso de este gréfico permite comparar dimensiones entre varias categorias
o ver el cambio de una determinada en especial. En otras palabras permite

comparar la evolucion del objeto en estudio a través del tiempo.

2.4.5 Diagrama de causa - efecto

Dentro del desarrollo normal de toda empresa surgen inconvenientes que
necesitan una rapida atencion y pronta solucién, para de esta manera evitar
complicaciones que se vuelvan imposibles resolver y generen perdidas al
negocio. Por motivos como estos es que existen varias herramientas de
analisis, siendo una de ellas, el Diagrama de Causa-Efecto o también

conocido como: Diagrama de Ishikawa o Espina de Pescado.

2.4.5.1 Definicion %

El Diagrama de Causa-Efecto es una representaciéon grafica de las posibles
causas potenciales y subcausas que contribuyen a un problema o situacién.
A través de esta herramienta permite identificar y ordenar mediante un
diagrama, una lista de factores que afectan el resultado esperado, las cuales
estardn sujetas a analisis, que posteriormente aportaran a la busqueda de

soluciones adecuadas.

“Slideshare, Diagrama de Causa-Efecto, http://www.slideshare.net/gonzalov09/esquema-
causaefectoishikawa%?20, 2012


http://www.slideshare.net/gonzalov09/esquema-causaefectoishikawa
http://www.slideshare.net/gonzalov09/esquema-causaefectoishikawa
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La técnica de analisis de causa y efectos relaciona un efecto con las posibles
causas que lo provocan. El estudio de este diagrama esta basado en 5
categorias (causas) considerables pero no necesariamente apareceran en
forma textual en cada problema, las mismas abarcan una evaluacion

completa de la organizacion, y se las clasifica de la siguiente manera:

Mano de obra (Personas), Medio ambiente (Organizacion), Material

(Insumos), Maquina (Infraestructura), Método (Procesos) y Medicion.

Causa Efecto
[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]
A Y
P
N\
’r Problema
Causa prncipsd \
7 7/
| Material || Método || Medida |

Figura 2.7 - Diagrama De Causa-Efecto
Fuente: Http://Es.Wikipedia.Org/Wiki/Diagrama_De_Ishikawa

2.4.5.2 Procedimiento %2

El procedimiento o pasos a seguir para la elaboracion de un diagrama causa-

efecto es el siguiente:

2CAMISON C.,CRUZS., GONZALEZ T. (2007), Gestién de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos
y sistemas


http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa
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1.- Definir y determinar claramente el problema o efecto que sera motivo de

analisis. Ira escrito dentro de un recuadro en el lado derecho del papel.

2.- ldentificar los factores o causas que originan el efecto, mediante una
brainstorming o lluvia de ideas. La enumeracion de las causas debe ser lo
mas amplia posible. Para clasificarlas se utiliza como referencia las 6
categorias antes mencionadas; las mismas que pasaran a ser los rotulos de

la espinas.

3.- Representacion del diagrama, una vez enumeradas todas las causas, se
las coloca en el diagrama ubicandolas en grupo conforme a la categoria
respectiva 0 como vayan surgiendo. Especificando que en las espinas mas
grandes irdn las causas principales, mientras que en las espinas que se

desprenden de las principales (de tamafio menor) son las subcausas.

4.- Andlisis de las relaciones causa-efecto que se deriva de la construccion
del diagrama. En esta fase se examinan criticamente las causas y se
determinan las mas probables, y entre ellas las mas importantes, con el
objetivo de facilitar la jerarquizacion que permitira conocer el orden de

prioridad a la hora de emprender las respectivas acciones.

2.5Medicién de los procesos

En la actualidad las organizaciones modernas junto a sus innovadoras

gestiones, incluyen nuevas formas de mantenerse informados sobre el
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funcionamiento de cada proceso que se da dentro de sus empresas Yy los
resultados provenientes de la buena o mala administracion de cada persona
involucrada en el mismo; es por eso que han incluido como medio de control
y medicion a los indicadores de gestion; los cuales permitiran reflejar los
resultados derivados de las acciones realizadas en el pasado y a la vez
describir el desempefio con que fueron efectuadas, y de ésta manera se
obtendria una vision amplia de las cantidades monetarias que normalmente
se presentan en las empresas, tan solo que ahora estaran enmarcadas en

cifras porcentuales.

2.5.1 Indicadores de gestion

“Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no

se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar.” *®

2.5.1.1 Definicion y caracteristicas

Definicién

“Un indicador es la representacion cuantitativa que sirve para medir el
cambio de una variable comparada con otra. Sirve para valorar el resultado
medido y para medir el logro de objetivos de politicas, programas y

proyectos.” **

ZExcelencia empresarial, http://www.excelencia-empresarial.com/gestion_indicadores.htm, 2011
24Scribd, Guia para la elaboracion de indicadores, http://es.scribd.com/doc/7228125/Guia-Para-
Elaboracion-de-Indicadores, 2008


http://www.excelencia-empresarial.com/gestion_indicadores.htm
http://es.scribd.com/doc/7228125/Guia-Para-Elaboracion-de-Indicadores
http://es.scribd.com/doc/7228125/Guia-Para-Elaboracion-de-Indicadores
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Caracteristicas 2°

Existen necesidades y problemas que solucionar dentro de las compafias

que justifican la creacion y utilizacion de los indicadores de gestion, siempre

y cuando dichos indicadores conserven las caracteristicas esenciales que

permita obtener toda la informacién pertinente para una correcta toma de

decision por parte de los directivos de la empresa. Caracteristicas que se

detallan a continuacion:

a)

b)

d)

Sean medibles y se puedan expresar cuantitativamente, asi como la
verificacion de los datos obtenidos en la medicion.

Debe constar lo que se medira, cudndo, como, y la persona encargada
de llevar a cabo dicha medicion.

Su creacion y los costos de la implementacion justifiguen los
beneficios y mejoras que se obtengan a futuro.

De facil obtencion, célculo sencillo y clara comprension, lo cual
permitird que las decisiones tomadas bajo estos resultados sean
fiables.

Periddico y consistente a través del tiempo, lo que permita realizar
comparaciones en distintos momentos.

Debe estar relacionado e identificado con un objetivo estratégico en

concreto.

Scribd, Guia para la Gestion por Procesos 2, http://es.scribd.com/doc/13891957/Libro-Gestion-Por-
Procesos, 2009


http://es.scribd.com/doc/13891957/Libro-Gestion-Por-Procesos
http://es.scribd.com/doc/13891957/Libro-Gestion-Por-Procesos
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g) Permitan obtener respuestas a corto tiempo, ya que esto admitira que
las correcciones o ajustes se realicen en el momento preciso.

h) No deben ser ambiguos.

i) Deben facilitar el control y autocontrol, asi como reflejar las prioridades

de la empresa.

2.5.1.2 Tipos de indicadores ?°

Existen varios tipos de indicadores que se encuentran estratificados,
dependiendo de las necesidades de medicion, control y conocimiento que la

empresa posea. Entre los cuales se menciona los siguientes:

» De eficacia:  también conocidos como indicadores de resultados,
orientados propiamente a las expectativas del cliente, tanto interno
como externo, permitiendo ademas realizar la comparacion entre
resultados obtenidos con los esperados.

e (Calidad
e Satisfaccion del cliente

e Resultados Obtenidos

» De eficiencia: también conocidos como indicadores de desempefio,
con caracter preventivo y orientado fijamente al proceso, a través de

los cuales determinan el cumplimiento de los objetivos de control del

BELTRAN JARAMILLO J., (2000), Indicadores de Gestion-Herramientas para lograr la competitividad,
http://www.adizesca.com/Adizesca_2013/2013/e-BOOKS/manual_indicadores.pdf, 2000


http://www.adizesca.com/Adizesca_2013/2013/e-BOOKS/manual_indicadores.pdf
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mismo. Estan definidos para cada uno de los subprocesos y
actividades, donde finalmente se podra también medir la productividad
dentro de la empresa.

e Tiempos de proceso

e Costos Operativos

e Desperdicios

Oportunamente los indicadores de gestién deben reflejar el comportamiento
de factores claves o criticos de la compafia, o que permitird garantizar la

integridad de funcién de apoyo para la toma de decisiones.

2.5.1.3 Metodologia para su construccién ?’

Para la construccion de los indicadores debemos tener en cuenta varios
aspectos y sobretodo temas claves que nos ayudaran a obtener los mas
idoneos de acuerdo a las necesidades que la empresa posea, es por eso que

se describe la siguiente metodologia:
1. Contar con objetivos y estrategias

Es importante contar con los objetivos claros, precisos y cuantificados;
asi como tener establecida las estrategias que se emplearan para el
logro de los mismos. Ellos facilitan el punto de llegada, las

caracteristicas del resultado que se espera.

*’BELTRAN JARAMILLO J., (2000), Indicadores de Gestion-Herramientas para lograr la competitividad,
http://www.adizesca.com/Adizesca_2013/2013/e-BOOKS/manual_indicadores.pdf


http://www.adizesca.com/Adizesca_2013/2013/e-BOOKS/manual_indicadores.pdf
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Se entiende por cuantificar un objetivo o estrategia la accion de
asociarle patrones que permitan hacerla verificable. Estos patrones

son.

» Atributo: es el que identifica la meta

» Escala: corresponde a las unidades de medida en que se
especificara la meta

» Status: es el valor actual de la escala, el punto de partida

» Umbral: es el valor que de la escala se desea analizar

» Horizonte: hace referencia al periodo en el cual se espera
alcanzar el umbral

» Fecha de iniciacion: cuando se inicia el horizonte

» Fecha de terminacion: corresponde a la finalizacion del lapso
programado para el logro de la meta

» Responsable: persona que tendra a su cargo la ejecucion de la
estrategia o el logro de la meta.

2. Identificar los factores claves de éxito

Aspectos que son necesarios mantener bajo control para lograr el éxito
de la gestion, proceso o labor que se pretende adelantar. Entre los que

siempre se debe tener en cuenta son:

» Concepcion

> Monitoreo
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» Evaluacion final de la gestion.

3. Definir los indicadores para los factores claves de éxito

Una vez realizado el paso anterior es necesario establecer indicadores
gue permitan elaborar el monitoreo antes, durante y después de la

ejecucion del proceso respectivo.
A continuacién presentamos el siguiente indicador:

Nivel de aprobacion de pruebas

Total personas que aprobaron pruebas

Total de personas capacitadas

A través de este indicador permite medir el grado en el cual las
personas captaron y aprehendieron los conceptos tedricos vy

metodologias impartidas en la capacitacion.

4. Determinar status, umbral y rango de gestién

Estado: corresponde al valor inicial o actual del indicador. A pesar que
no siempre existe la informacién necesaria para calcular este valor, no
significa que las cosas no se estén haciendo correctamente, mas bien
ocurre cuando no se tienen registros sobre el comportamiento de las
variables que conforman el indicador. En este caso es usual utilizar las

letras (NA).
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Umbral: se refiere al valor del indicador que se requiere lograr o

mantener.

Rango de gestién: corresponde al espacio comprendido entre los

valores minimo y maximo que el indicador puede tomar. La propuesta
consiste en establecer un rango de comportamiento que permita
realizar el seguimiento, teniendo en cuenta la variabilidad de su

comportamiento que no siempre es de manera idéntica.

5. Disefiar la medicion

Consiste en determinar fuentes de informacion, frecuencia de medicion,
presentacion de la informacién, asignacién de responsables de la

recoleccién, tabulacion, andlisis y presentaciéon de la informacion.

6. Determinar y asignar recursos

Con base a lo establecido en el paso anterior para la medicién, se
establecen necesidades de recursos que demanda la realizacion de las

mediciones. Para esto lo ideal es:

La medicion se incluya e integre al desarrollo del trabajo, sea ésta
realizada por quien ejecuta el trabajo y esta persona sea el primer
usuario y beneficiario de la informacién (es temporal, hasta que se

logre fomentar la cultura de medicion y autocontrol).
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Los recursos que utilicen en la medicion sean parte de los recursos que

se emplean en el desarrollo del trabajo o del proceso.

7. Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores de gestion

La experiencia ha mostrado que la precision no se logra a la primera
vez, por lo que se debe tener en mente la necesidad de ajustar o

cambiar una serie de factores en los siguientes sentidos:

Pertinencia del indicador

Valores y rangos establecidos

Fuentes de informacién seleccionadas

Proceso de toma y presentacion de la informacion

Frecuencia en la toma de informacién

vV V VYV VvV V V

Destinatario de la informacion, entre otros.

8. Estandarizar y formalizar

Consiste en el proceso de especificacion completa, documentacion,
divulgacion e inclusion entre los sistemas de operacion del negocio. En
esta fase se desarrollan y quedan establecidos las cartillas 0 manuales

de indicadores de gestion del negocio.

9. Mantener en uso y mejorar continuamente

En el ambito de negocios la Unica constante es el cambio, lo que

genera una dinamica exclusiva en los sectores y en las
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organizaciones, por lo que el sistema de indicadores de gestion debe
ser revisado a la par con los objetivos estratégicos y procesos de las

empresas.

Darle continuidad operativa y efectuar los respectivos ajustes que se
deriven del permanente monitoreo es lo que se llama mantenimiento al
sistema de indicadores. Asi mismo, mejorar continuamente significa
incrementar el valor que el sistema de indicadores de gestién agrega a
los usuarios, haciéndolos mas preciso, agil, oportuno, confiable y

sencillo.

Cada uno de estos pasos realizados y analizados en forma correcta conlleva
a un sistema de indicadores de gestién afinadamente estructurado, dando
lugar a indicadores 6ptimos para la toma de decisiones de la empresa que se

vea beneficiada con ellos.

2.6Plan de Mejora de los Procesos

Hoy en dia el surgimiento de toda empresa depende del grado de conciencia
gque posean los duefios para promover una cultura organizacional flexible y
adaptable a los cambios necesarios, conforme el entorno laboral lo amerite.

Cambios que pueden presentarse en dos formas:

Mejora continua: se consigue con grandes aportaciones. Gracias a la

participacion de todo el personal con orientacion al proceso y visiéon de
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superacion permanente. Esta mejora facilita la optimizacion de procesos
existentes, elimina operaciones que no aportan valor y reducen errores o

defectos del proceso.

Innovacion o cambio radical: promueve un giro radical de la “forma anterior
de hacer las cosas”. Hace referencias a aportaciones sustanciales o grandes
cambios realizados esporadicamente por especialistas en el tema,

normalmente elaboradas por personas externas.

Finalmente se concluye que sea cual sea la eleccidbn de cambio que la
empresa adopte, un plan de mejora debe incentivar las modificaciones

requeridas en los procesos.
2.6.1 Obijetivos de la mejora de procesos ®

Una vez decidido cambiar la forma antigua de trabajo e implementar una
mejora de los procesos actuales del negocio, los objetivos o hacia donde se

dirige el cambio son los siguientes:

» Conseguir la eficacia en cada uno de los procesos, es decir la
capacidad de alcanzar la meta esperada.
» Lograr la eficiencia en el desarrollo de cada proceso, es decir el

cumplimiento de un objetivo con el minimo de recursos disponibles, y

ZAULISO R., MILES J., QUINTILLAN 1., Revista Electrénica FCE,
http://www.novaproject.cl/gestor/archivos/claves%20para%20lamejora%20de%20los%20procesos%20
en%?20lasorganizaciones.pdf


http://www.novaproject.cl/gestor/archivos/claves%20para%20lamejora%20de%20los%20procesos%20en%20lasorganizaciones.pdf
http://www.novaproject.cl/gestor/archivos/claves%20para%20lamejora%20de%20los%20procesos%20en%20lasorganizaciones.pdf
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» Finalmente alcanzar el desarrollo de una cultura orientada a la mejora

continua, impulsada por los directivos de la organizacion

Para lograrlo es necesario abordar ciertos aspectos que en ocasiones

impiden un resultado 6ptimo. Aspectos como:

Funciones o tareas duplicadas.
Errores, faltas, o defectos concurrentes.

Desperdicio de recursos, sean estos monetarios, material o de tiempo

vV VYV VWV V¥V

Problemas y/o quejas sin resolver de clientes, tanto internos como

externos.

Y

Costos elevados, y
» Fallas en la comunicacion interna. Estas son los mas comunes que

deben estar sujetos a revision para lograr lo establecido previamente.
2.6.2 Pasos parala mejora de procesos *°

El temor al cambio y a lo desconocido en cualquier aspecto de la vida es
normal, ya que las personas sienten recelo en no conseguir lo que
inicialmente se ha propuesto. En el ambito empresarial se asemeja a esta
realidad; pero con la diferencia de que se pueden establecer pasos que
permitan ir del estado actual al estado mejorado; una vez detectado

inconvenientes dentro de los procesos de negocio se procede a la busqueda

#glideshare, La Mejora de Procesos en las empresas, http://www.slideshare.net/UNITECMexico/la-
mejora-de-procesos-en-las-empresas, 2010


http://www.slideshare.net/UNITECMexico/la-mejora-de-procesos-en-las-empresas
http://www.slideshare.net/UNITECMexico/la-mejora-de-procesos-en-las-empresas
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de mejoras que permitiran la eficiencia y eficacia de los mismos. Los pasos a

seguir para obtener la mejora deseada son:

1. Analizar previamente el proceso de negocio en si, visualizar falencias
y establecer el proceso que estara sujetos a cambios.

2. ldentificar el problema en el proceso a mejorar. Este paso ayuda que
todos los involucrados en el proceso se enfoquen en un mismo punto.
Requiere de un andlisis exhaustivo de la informacion relacionada con
el proceso, con el fin de determinar el problema y el momento que
ocurre para establecer un diagrama del mismo con el fin de asegurar
la comprension de todos.

3. Listar las posibles causas raiz del problema. Es importante considerar
todas las causas posibles que se presenten. Para ello se cuenta con
dos herramientas de analisis: Lluvias de ideas y Diagrama Causa-
Efecto.

4. Encontrar la posible causa raiz del problema. A través de esto se
requiere encontrar patrones de fallas dentro del proceso con el fin de
detectar comportamientos similares que estaran sujetos a monitoreo
constante.

5. ldentificar las soluciones potenciales para mejorar el proceso. Una
vez detectada la causa raiz se debe crear las posibles respuestas al

problema. Se recomienda consultar a especialistas en el tema,
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quienes tienen vision mas amplia y precisa del proceso y de la
tecnologia involucrada.

Seleccionar e implementar una solucién para mejorar el proceso.
Después de identificar cada posible respuesta al problema, cada una
debe evaluarse con el proposito de determinar éxito, costo y tiempo
para implementarla. Es asi como se elegird la mas oOptima y
conveniente segun las necesidades de la organizacion.

Dar seguimiento para evaluar el efecto de la mejora implementada.
Para confirmar que el problema fue resuelto se requiere de algunas
herramientas de andlisis como: diagrama de control y de Pareto, que
arrojaran tres posibles resultados: no existe mejora alguna, la mejora
muestra resultados parciales o en el mejor de los casos la mejora
arroja resultados satisfactorios.

Normalizar el proceso mejorado. Se debe considerar acciones
adicionales aun cuando el problema parezca resuelto. Acciones como:
capacitar al personal, actualizar informacién, etc permitird dar
continuidad al desempefio empresarial y con ello establecer la mejora
continua. Es recomendable recopilar y documentar lo aprendido
durante la mejora del proceso para tenerlo como indicador o guia para

futuras ocasiones que se suscite el mismo problema.
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2.6.3 Ciclo de Deming *°

El ciclo PDCA de mejora continua, es una metodologia que fue promovida
por este autor (Deming). A pesar que Walter A. Shewhart fue el primero en
hablar del concepto de ciclo de mejora, Edward Deming dio a conocer el
término “ciclo Shewhart” para referirse al PDCA. La version original de este
ciclo esta basada en la subdivision del trabajo entre direccién, inspectores y
operarios. La principal diferencia del ciclo base con el actual es que ahora se
utiliza herramientas estadisticas para un mejor conocimiento de la situacion
real del problema a analizar, lo que conlleva a optimizar la formulacién de

planes de mejora.

2.6.3.1 Definicion

El Ciclo de Deming o también conocido como PDCA (Plan, Do, Check, Act)
es una metodologia que sirve para el mejoramiento continuo de los procesos
dentro de las organizaciones y su aplicacion es util para la gestion de los

mismaos.
2.6.3.2 Etapas

De acuerdo a lo expresado por Ishikawa sobre el ciclo PDCA, que también

denomind “ciclo de control” compuesto por cuatro etapas principales. Pero

% Alteco Consultores, http://www.aiteco.com/ciclo-pdca-de-mejora-continua/, 2012

S1CAMISON C.,CRUZS., GONZALEZT. (2007), Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos
y sistemas


http://www.aiteco.com/ciclo-pdca-de-mejora-continua/
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su implementacion supone la realizacion de seis pasos que se repiten

sucesivamente una vez finalizados.

Decidir
objetivos

Acometer una o
accion Decidir
métodos

Educacion y
formacion

Comprobar
los resultados
del trabajo

Figura 2.8 - Ciclo De Deming
Fuente: Http://Www.Emagister.Com/Curso-Gestion-Calidad-Procesos-Tecnicas-
Herramientas-Calidad/Metodos-Mejora-Desarrollo-Procesos

A continuacion se describira cada una de las etapas con sus respectivos

pasos o0 acciones que permitiran llevar a cabo este Ciclo.
1.- Etapa Plan

En esta etapa se realizaran dos acciones primordiales. La primera es
determinar los objetivos y metas a conseguir. Estos deben ser claros y
concisos estableciendo detalles concretos, como limite de tiempo, para
verificar su cumplimiento. Mientras que el segundo paso o accién a realizarse
es establecer métodos o medios a través de los cuales se van a alcanzar los

objetivos previamente definidos.


http://www.emagister.com/curso-gestion-calidad-procesos-tecnicas-herramientas-calidad/metodos-mejora-desarrollo-procesos
http://www.emagister.com/curso-gestion-calidad-procesos-tecnicas-herramientas-calidad/metodos-mejora-desarrollo-procesos
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2.- Etapa Do

Esta etapa se caracteriza por la puesta en marcha de las normas
establecidas en la fase de planificacion. Para lo cual es necesario que lo
determinado anteriormente se comprenda y se sepa aplicar. Por este motivo
es que se proporciona la educacion y formacidon necesaria a todas las
personas implicadas, siendo la formacion de tres tipos: en grupo, de los
superiores a los subordinados en el lugar de trabajo y finalmente la individual

mediante delegacién de autoridad sobre su trabajo.

3.- Etapa Check

En este paso se comprueba si el trabajo se esta realizando conforme a lo
planificado en la primera etapa. La revision del trabajo y de los procesos se
deben realizar de dos formas: observar en el lugar de trabajo que
efectivamente todo funcione bajo control y verificar a través de resultados, es
decir examinarlos. Para controlar un proceso a través de resultados resultan
Gtiles las herramientas graficas de control para la deteccion de anomalias y la
estratificacion de los datos recogidos para identificar las causas que lo

producen.

4.- Etapa Act

En esta etapa se puede presentar dos escenarios:
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Se ha alcanzado el objetivo. En este caso se debe considerar el éxito
prudentemente y las actuaciones iran encaminadas a normalizar los
procedimientos y establecer condiciones que permitan mantenerlo. Hay que
regularizar las acciones correctoras, ampliar formacion y las medidas si fuera
necesario, verificar si su aplicacion es correcta y son eficaces para continuar

operando de manera establecida.

No se ha alcanzado el objetivo. En este caso es necesario comenzar un
nuevo ciclo PDCA, empezando por la etapa Plan, para eliminar las anomalias

detectadas anteriormente de los procesos y las causas que las producen.

2.6.4 Herramienta 5W’s + 1H *?

Este método es una herramienta de analisis que permite la identificacion de
los factores que ocasionan problemas tanto en los procesos de trabajo como
en la vida diaria. Es una forma de recolectar informacién necesaria para
definir el proceso de planificaciébn, mediante las seis preguntas claves (Who,
What, Where, When, Why y How). Su nombre estd compuesto por las
iniciales de estas interrogantes, cada una de ellas recopila diferente

informacion.

A continuacion se detalla cada incognita:

32Funci()nPl]bIicaGobiernoFederaI(México), Herramientas para el analisis y mejora de procesos,
http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1581/8/herramien
tas.pdf, 2008


http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1581/8/herramientas.pdf
http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1581/8/herramientas.pdf
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Who (Quién): personas de la organizacion, proveedores, clientes o visitantes

presentes y que forman parte de la situacion a resolver.

What (Qué): que es el problema, delimitando las caracteristicas del mismo.
(Materiales, humanas, logisticas, tecnoldgicas, financieras, relacién e

impacto entre caracteristicas y los efectos ocasionados por el problema).

When (Cuéndo): identifica el momento en que ocurre el problema.

Where (Dénde): puntualiza el lugar de los hechos, ya sea por su ubicacion

fisica dentro de la organizacion o el proceso de trabajo que se trate.

Why (Por qué): explica el motivo de ocurrencia del problema. Es importante
recalcar que esta pregunta se debe formular tantas veces sea necesario,

para identificar el impacto y relacion entre las causas identificadas.

How (Como): establece la forma en que ocurre el problema, es decir la

secuencia de sucesos que desencadenan o forman el problema.

Esta herramienta es de gran ayuda cuando se maneja gran cantidad de

variables debido que pueden ser analizadas simultaneamente.

2.7Manual de Procesos 3

2.7.1 Definicion

#3lideshare, Conformacioén del Manual de Procesos y Procedimientos,
http://iwww.slideshare.net/yessenial55/manual-de-procedimientos-9102890, 2011


http://www.slideshare.net/yessenia155/manual-de-procedimientos-9102890
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Recopilacion en forma de texto, que recoge detalladamente todas las
instrucciones, paso a paso, que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla y de facil comprension que

permita al lector desarrollar correctamente la actividad sin temor a errores.
2.7.2 Elementos
En el manual se debe incluir los siguientes datos:

Logotipo de la organizacion

Nombre oficial de la organizacién
Denominacion y extension del manual
Lugar y fecha de elaboracion

Numero de paginas

Unidades responsables de su elaboracidn, revision y/o autorizacion
indice o contenido

Prélogo o introduccion

Areas de aplicacion

Responsables

Objetivos de los procedimientos
Politicas o normas de aplicacion

Diagrama de flujo

vV Vv YV Vv VY VvV VY ¥V ¥V VYV V VYV V V

Glosario de términos
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CAPITULO 3 DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS PARA LA EMPRESA RIVE S.A.

3.1Direccionamiento Estratégico

La organizacion RIVE S.A. no cuenta con un direccionamiento estratégico
definido por lo que se disefié uno (mision, visién, valores, determinacion de
objetivos estratégicos, estrategias y politicas) de acuerdo a sus necesidades

con la colaboracioén de los altos directivos.

Su propésito consiste en determinar el rumbo de la empresa asi como la
obtenciodn, el uso y la disposicion de los recursos necesarios para alcanzar su
misién y vision. A su vez proporciona una base para ajustarse

constantemente a las acciones llevadas a cabo por sus competidores.

3.1.1 Misién

“‘Es una compafia dedicada a la distribucion de reconocidas marcas de
materiales y equipos del sector eléctrico de media y baja tension. Atender
las exigencias que imponen los nuevos avances tecnoldgicos, ofreciendo a
cada uno de los clientes los mas novedosos y avanzados productos, asi
como servicios de asesorias técnicas de los mismos, con la finalidad de

brindar un servicio eficiente.”

3.1.2 Visioén

“Ser la empresa lider en el mercado industrial en cuanto a la comercializacion

de materiales y equipos eléctricos de media y baja tensién, asi como en el
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servicio de asesoria técnica que brinda; manteniendo como enfoque principal
una cultura corporativa dirigida a la satisfaccion del cliente gracias al apoyo
incondicional de un equipo de trabajo comprometido en un alto grado de
responsabilidad social y comercial que garantice un crecimiento sostenible y

estabilidad financiera.”

3.1.3 Objetivos Estratégicos

RIVE S.A. cuenta actualmente con ciertos objetivos estratégicos
establecidos, mientras que otros fueron definidos con la ayuda de los altos
funcionarios de la organizacién, con la finalidad de alcanzar su mision y

vision.

La compariia ha desarrollado un Plan de accion en el que ha incluido ciertas
metas a alcanzar, las mismas que forman parte de los objetivos estratégicos

distribuidos en cuatro perspectivas, detallados a continuacion:

Financiero

» Incrementar las ventas de RIVE S.A. aproximadamente en de un 6%
al 8% semestralmente.
» Estabilizar la relacion Ventas vs. Gastos sin que esta sea mayor a un

7% mensual.

Clientes

» Mejorar el nivel de satisfaccion de clientes.
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» Expandir el mercado a nivel nacional

Procesos Internos

Establecer una gestion por procesos en la compaiiia.
Mejorar la comunicacion interna

Optimizar la cadena de aprovisionamiento.

vV VYV VWV V¥V

Alcanzar el 100% de precisibn en inventario entre lo fisico y lo

registrado en el sistema
Desarrollo Humano y Tecnoldgico

» Lograr la capacitacion permanente del personal de las diferentes
areas.

» Desarrollar y fomentar habilidades de negociacion.

3.1.4 Politicas empresariales

Politica de Calidad:

RIVE S.A., empresa dedicada a la Comercializaciéon de materiales y equipos
del sector eléctrico de media y baja tension; y prestacion de servicios de
Asesoria Técnica, tiene el compromiso de brindar a sus clientes materiales
eléctricos nacionales e importados de la mas alta calidad para lo cual:

» Cumplira con los requisitos legales vigentes aplicables a su actividad.
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» Mejorara continuamente sus procesos, para alcanzar el logro de sus

objetivos y la satisfaccion de sus clientes.

Politica de Servicio no conforme;

En todos los departamentos donde se genere el servicio brindado por la
empresa, se debe manejar los servicios o productos no conformes por parte

de los jefes de cada éarea.

Politica de Entrega de pedidos:

Cuando se receptan pedidos de 09h00 a 11h00 éste debera ser entregado
en la tarde, si el pedido es receptado de 11h00 a 16h00 se lo entregara en la
mafana del dia siguiente, y finalmente si la recepcion del pedido es después

de las 16h00 éste sera entregado en la tarde del dia siguiente.

Politica de Crédito:

La empresa otorga crédito a sus clientes, Gnicamente por montos superiores

a $1000.
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Valores empresariales

Los valores corporativos sobre los cuales se fundamenta la empresa son los

siguientes:

>

3.1.6

Respeto: La compafia respeta los valores, creencias y derechos de
cada persona brindandoles un trato digno sean empleados, clientes o
proveedores.

Honestidad: Todas las actividades de la empresa se realizan con
transparencia y lealtad.

Responsabilidad: La compafia trabaja en forma responsable y cumple
con las normas y leyes establecidas por la Constitucion Ecuatoriana.
Equidad: La empresa esta comprometida en el de trato justo y
equitativo a cada persona, sin privilegiar ni discriminar a empleados,
proveedores o clientes.

Excelencia en el servicio: La compafiia ofrece una éptima calidad de
servicio a los clientes tanto internos como externos con el propésito de
satisfacer sus necesidades y expectativas.

Trabajo en equipo: La compafia desarrolla la capacidad de interaccién
e integracion de sus empleados en el ambito laboral, para asi alcanzar

los objetivos corporativos.

Anélisis FODA
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Fortalezas
| *Posee una ubicacidn estratégica.
*Buena relacién calidad - precio.

*Cuenta con personal técnico y profesional
capacitado.

*Asegura la calidad de los materiales y
equipos eléctricos que vende realizando la
adquisicion de los mismos con empresas
provedoras que cuenten con certificacion
ISO.

—

Debilidades

*La empresa no se encuentra gestionada
por procesos.

*Falencias en la comunicacién interna

entre los departamentos.

*No cuenta con suficentes camiones para
realizar la entrega de pedidos.

en

Oportunidades

*Demanda creciente del mercado
cuanto a materiales y equipos elécrticos.

*Precios elevados de la competencia.

*Ofrece servicios de asesoria técnica con
caracteristicas diferenciadoras.

—

- FODA |

N

A

Amenazas
*Elevado grado de competencia.

*Publicidad agresiva por parte de sus
competidores.

*Incremento de barreras vy
reglamentarios costosos.

requisitos

Figura 3.1 - Analisis Foda Rive S.A.
Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

En base a este analisis, concluimos que la empresa requiere de un Sistema

de Gestidon por Procesos, puesto que asi lograra una mejor integracion de los

mismos y de esta manera podra alcanzar sus objetivos estratégicos.

3.2Herramientas para modelar y analizar los procesos

3.2.1 Cadenade Valor

Se ha identificado seis procesos claves que son: Aprovisionamiento,

Almacenamiento, Ventas y Facturacion, Crédito y Cobranzas, Despacho,
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Post-Venta; y dos procesos de apoyo que son: Gestion contable y financiera,

Recursos Humanos.

A continuacion la Figura 3.2, muestra la Cadena de Valor propuesta para la

empresa RIVE S.A.

Gestidon Contable y
Financiera

) Recursos Humanos

Aprovisio- Almacena- Ventas y Crédito y Despacho Post-
namiento miento Facturacién Cobranzas P Venta

Figura 3.2 - Cadena De Valor
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

3.2.2 Mapade Procesos

El Mapa de Procesos propuesto, ha sido preparado en base a la situacion
actual de la organizaciéon. Para su elaboracion hemos considerado los

procesos claves, de apoyo y estratégicos que se aprecian en la Figura 3.3.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Aprovisio- Almacenzs Ventasy Creditoy

. . o Post-Ventz
namiento miento Facturadion Cobranzas y

Figura 3.3 - Mapa De Procesos
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

3.2.3 Identificacion de los Procesos y Subprocesos de RIVE S.A.

PROCESOS CLAVES: es importante mencionar que los procesos que se
detallan a continuacion son los que la empresa posee actualmente y forman

parte de su actividad empresarial.



Tabla 3.1 - Procesos Y Subprocesos Claves De Rive S.A.
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Procesos Subprocesos
A. Aprovisionamiento A.1 Compras
B. Almacenamiento B.1 Almacenamiento
C. Ventas y Facturacion C.1 Ventas y Facturacion
D. Crédito y Cobranzas D.1 Crédito

D.2 Cobranzas

E. Despacho E.1 Logistica y Transporte
F. Post-Venta F.1 Servicio de Asesoria técnica

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESOS DE APOYO: estos procesos sirven de soporte para la

realizacion de los procesos mencionados anteriormente, y a su vez estos

forman parte de la actividad empresarial de RIVE S.A.

Tabla 3.2 - Procesos Y Subprocesos De Apoyo De Rive S.A.
Procesos Subprocesos
G. Gestion Contable y G.1 Gestion de Pagos
Financiera G.2 Gestion Contable
G.3 Némina
H. Recursos Humanos H.1 Seleccion y Contratacion de
personal

3.2.4 Determinaciéon

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

de Procesos Criticos

Para determinar los procesos sobre los cuales centrar el estudio y proponer

mejoras se empled una matriz de priorizacion lo que permitié valorar los

subprocesos de RIVE S.A. segun su aporte para el cumplimiento de los

objetivos estratégicos de

la empresa, de esta manera las mejoras
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recomendadas pueden tener un impacto significativo en el desempefio de la

misma, en caso de ser implantado.

La escala de calificacion empleada fue establecida en reuniones con los altos

directivos y en base a su criterio.

Tabla 3.3 - Escala De Calificacién
Clasificacion del nivel Descripcion del nivel Valor

Muy Alto El proceso tiene muy alta 5
incidencia en el cumplimiento
del objetivo estratégico.

Alto El proceso tiene alta incidencia 4
en el cumplimiento del objetivo
estratégico.

Medio El proceso tiene mediana 3
incidencia en el cumplimiento
del objetivo estratégico.

Bajo El proceso  tiene baja 2
incidencia en el cumplimiento
del objetivo estratégico.

Nulo El proceso no incide en el 1
cumplimiento  del  objetivo

estratégico.
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

Como resultado de la matriz de priorizacion se tiene como subprocesos

criticos de la empresa RIVE S.A. los mencionados a continuacion:



Tabla 3.4 - Procesos Criticos
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Codigo Subproceso Puntuacién
A.l Compras 31
C.1 Ventas y Facturacion 37
E.1l Logistica y Transporte 27

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

Estos subprocesos son los que tienen mayor incidencia en el cumplimiento

de los objetivos estratégicos de la empresa, pero sobre todo los que

necesitan llevarse de manera éptima para satisfacer las necesidades de los

clientes.
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Tabla 3.5 - Matriz De Priorizacion
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OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
SUBPROCESQOS

Compras

Almacenamiento

Crédito

Cobranzas

Ventas y Facturacion

Logistica y Transporte

Servicio de Asesoria técnica
Gestién de Pagos

Noémina

Gestion Contable

Seleccion y contratacion de

personal

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3Andlisis de la Situacion Actual de RIVE S.A. y Propuesta de Mejora

basada en la Metodologia PDCA

Una vez identificados los subprocesos de RIVE S.A. , para conocer la
situacion actual de los mismos se procedié a realizar un levantamiento de
informacion para asi conocer el flujo de las actividades que se realizan en
cada subproceso y posterior a esto realizar un analisis de cada uno de ellos
para de esta manera poder justificar si la situacion actual debe mantenerse o
mejorarse; bajo la premisa de que RIVE S.A. no tiene desarrollado un manual
de procesos que recoja informacién actualizada y facilite el andlisis de los

mismos.

3.3.1 Analisis de los Subprocesos de RIVE S.A.

Una vez efectuado el levantamiento de la informacién, lo siguiente es
analizar cada uno de los subprocesos identificados como criticos en la Tabla

3.4, para lo cual se ha procedido a realizar:

» Diagramas de flujo de la situacion actual y la situaciéon mejorada.

» Analisis de Valor Agregado de la situacion actual y la situacion
mejorada.

» Construccion de indicadores de gestion para evaluar la propuesta de
mejora.

» Propuesta de mejora en base a la metodologia 5W y 1H.
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Para los subprocesos restantes, que no han sido identificados como criticos
se realizara un analisis menos exhaustivo que incluird un analisis de valor

agregado de la situacion actual.
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3.3.1.1 Analisis del proceso critico aprovisionamiento

3.3.1.1.1 Diagrama de flujo de la situacion actual del subproceso

compras

@IE S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1

Subproceso de Compras (A.1)

Gerente Administrativo

Asistente de Compras | Asistente de Contabilidad

Vendedoras Jefe de Bodega Jefe de Compras
INICIO
Envio de Orden o S;T;:Zmo
de Pedido Sk .
de inventario.
Sk Stock di:
NO
v
Recibe Proveedor Cotizacion del
notificacion de interno posee el NO— producto a tres
producto proveedores
requerido externos

la existencia del
producto.

Elaboracién de cuadro
comparativo de tres diferentes
proveedores (precio, tiempo de
SI entrega y forma de pago)

Seleccién de la
mejor
cotizacion.

Elaboracién de Orden

—> de Compray

Requisicié

Consulta disponibilidad
de flujo semanal al
Departamento Contable

Aprueba Orden
de Compray

( > Compra al
proveedor para que Requisicion

la procese.

I

Envio de Orden de

Seguimiento de
Ordenes de
Compras

Recepcion de
productos
adquiridos

Recopilacién de la
informacién NO.
crediticia del cliente

!

Solicita aprobacién
de Orden de

Compra a altos
directivos.

FIN

Fase

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.1.2 Analisis de valor agregado de la situacion actual del
SprI‘OCGSO compras
Tabla 3.6 - Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso compras
ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Aprovisionamiento
SUBPROCESO: Compras
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC. | V.AE. E|M| I [A| EFECTIVOS
EN MINUTOS
1 Envio de orden de pedido 5
2 Genera requerimiento de inventario X 5
3 Recibe notificacién de la existencia del producto X 5
4 Cotizacién del producto a tres proveedores externos X 30
Elaboracién de cuadro comparativo de tres
5 proveedores (precio, tiempo de entrega y forma de 15
pago)
6 Seleccion de la mejor cotizacion X 5
7 Elaboracién de Orden de Compra y Requisicion 10
8 Consulta disponibilidad de flujo semanal al X 5
Departamento Contable
9 Aprueba Orden de Compra y Requisicion 3
10 Envio de Orden de compra al proveedor para que la X 5
procese
11 Seguimiento de Ordenes de compra X 15
12 Recepcion de productos adquiridos X 15
13 Recopilacion de la informacion crediticia del cliente 10
14 S_olicit_a aprobacién de Orden de Compra a altos X 15
directivos
TIEMPOS TOTALES 143
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 4 55 38,5%
P PREPARACION 4 38 26,6%
E ESPERA 2 20 14,0%
M MOVIMIENTO 2 10 7,0%
| INSPECCION 2 20 14,0%
A ARCHIVO 0 0 0%
TOTAL 14 143 100%
V.A VALOR AGREGADO 38,5%
S.V.A SIN VALOR AGREGADO 61,5%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.1.3 Diagrama de flujo de la situacion mejorada del subproceso
compras

e s

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

HOJA1DE1

RESPONSABLE: Jefe de Compras

MISION: Asegurar que los productos adquiridos cumplan con las especificaciones de compra y que éstos se
ajusten a las necesidades de la empresa y de los clientes.

Subproceso de Compras (A.1)

Jefe de Compras

Asistente de Compras

Asistente de Contabilidad

Gerente Administrativo

Jefe de Bodega

\/ INICIO

Verificaciol
stock dispo

n de
nible

'

Planificacion de
compras
mensual

SI
v

Elaboracion de
Orden de

Proveedor
interno posee el
producto
requerido

Envio de Orden

- de Compra al
proveedor para

que la procese.

R

Cotizacién del
producto a tres
proveedores
externos

A

mejor

Seleccion de la

cotizacion.

Elaboracién de cuadro
comparativo de tres

(precio, tiempo de entrega
y forma de pago)

Recopilacié

cliente

la informacion
crediticia del

n de

[

prueba

»<_ Orden de

D)

Compr:
Seguimiento de Recepcion de
5 Ordenesde productos
Compras adquiridos
é Noiw/ FIN
. . L . Unidad de .
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo medida Frecuencia
. Proporciona el # de 6rdenes de
Tasa de 6rdenes orcentaje de 6rdenes | compra con
F1 Calidad de compra con P I e P % Semanal
de compra emitidas errores/Total de
errores . -
con errores. ordenes emitidas
Tasa de pedidos | Mide el nivel de Pedidos generados sin
F2 Calidad generados sin pedidos generados problemas/Total de % Mensual
problemas sin problemas. pedidos generados

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.1.4 Analisis de valor agregado de la situaciobn mejorada del

subproceso compras

Tabla 3.7 - Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso compras

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Aprovisionamiento
SUBPROCESO: Compras
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.A.C. | V.AE. E|{M[I]|A EFE(I:EEVOS
MINUTOS
1 Verificacion de stock disponible X 5
2 Planificacién de compras mensual X 50
3 Elaboracién de Orden de Compra 5
4 Envio de Orden de compra al proveedor para que la X
procese
5 Seguimiento de Ordenes de Compras X 12
6 Recepcion de productos adquiridos X 15
7 Caotizacion del producto a tres proveedores externos X 20
Elaboracién de cuadro comparativo de tres diferentes
8 proveedores (precio, tiempo de entrega y forma de 10
pago)
9 Seleccion de la mejor cotizacién X 5
10 Recopilacion de la informacioén crediticia del cliente 10
TIEMPOS TOTALES 137
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 1 50 36,5%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 4 45 32,8%
P PREPARACION 3 25 18,2%
E ESPERA 0 0 0,0%
M MOVIMIENTO 1 5 3,6%
| INSPECCION 1 12 8,8%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 10 137 100%
V.A. VALOR AGREGADO 69,3%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 30,7%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.1.5 Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del

subproceso compras
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Figura 3.4 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso compras
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESOACTUAL

B VALOR AGREGADO  SIN VALOR AGREGADO

PROCESO MEJORADO

B VALOR AGREGADO I SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.5 - Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual vs. mejorado
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.2.1 Diagrama de flujo de la situacién actual del subproceso ventas

S.A.
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Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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del

Tabla 3.8 - Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso ventas y facturacion

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Ventas y Facturacion
SUBPROCESO: Ventas y Facturacion
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC. | V.AE. M| ]|A EFECI:EEVOS
MINUTOS
1 Recepcion del pedido del cliente (Via telefénica, fax, X 15
mail)
2 Emisién de oferta 10
Revision de ofertas en base a precios de
3 ; X 20
competencia
4 Mejora la oferta X 15
5 Establece plazo de entrega de los productos 5
solicitados
6 Revision de Solicitud de crédito X 15
7 Solicita certificado bancario al cliente (Actualizado) 5
8 Emisién de factura u Orden de Despacho 10
9 Envio del documento a bodega X 3
10 Seguimiento de Ventas realizadas X 20
11 Asignacion de cédigo al nuevo cliente 5
12 Notificacion al cliente 3
TIEMPOS TOTALES 126
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 1 15 11,9%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 1 15 11,9%
P PREPARACION 3 25 19,8%
E ESPERA 3 13 10,3%
M MOVIMIENTO 1 3 2,4%
| INSPECCION 3 55 43,7%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 12 126 100%
V.A. VALOR AGREGADO 23,8%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 76,2%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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mejorada del subproceso

PN

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

HOJA1DE 2

RESPONSABLE: Coordinadora de Ventas

MISION: Captar y mantener clientes mediante el servicio que ofrecen, satisfaciendo sus necesidades y
expectativas, para asi conseguir el crecimiento econémico de la organizacion.

Subproceso de Ventas y Facturacién (C.1)
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Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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@‘3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 2 DE 2

RESPONSABLE: Coordinadora de Ventas

MISION: Captar y mantener clientes mediante el servicio que ofrecen, satisfaciendo sus necesidades y
expectativas, para asi conseguir el crecimiento econémico de la organizacion.

Subproceso de Ventas y Facturacién (C.1)
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Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.2.4 Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del

subproceso ventas y facturacion

Tabla 3.9 - Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso ventas y

facturacion

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Ventas y Facturacion
SUBPROCESO: Ventas y Facturacion
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES VAC | VAE E|M|1|A] FFEGYVOS
MINUTOS
1 Recepcion del pedido del cliente (Via telefénica, fax, X 15
mail)
2 Confirmacion de stock X 5
3 Emisién de oferta 10
4 Revision de ofertas en base al cliente X 10
5 Elaboracién de cuadro de mejora de ofertas (mensual) X 20
en base a precios de la competencia
6 Elige intervalo de mejora que aplique para el cliente X 5
7 Mejora la oferta X 15
8 Establece plazo de entrega de los productos solicitados X 5
9 Revision de Solicitud de crédito X 15
10 Solicitar certificado bancario al cliente (Actualizado) X 5
11 Emision de factura u Orden de Despacho 10
12 Envio del documento a bodega X 3
13 Seguimiento de Ventas realizadas X 20
14 Notifica al cliente mercaderia faltante X 3
15 Comunica mercaderia fal_tante a _o!epartamento de X 5
compras para su respectiva gestion
Gestiona la mercaderia faltante con proveedores
16 ) X 20
internos y externos
Envio de oferta a vendedoras para que notifique al
17 . X 3
cliente
18 Culmina con Gestién de compra X 20
19 Asignacion de cédigo al nuevo cliente 5
20 Notificacion al cliente X 3
TIEMPOS TOTALES 197
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 5 65 33,0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 40 20,3%
P PREPARACION 3 25 12,7%
E ESPERA 4 16 8,1%
M MOVIMIENTO 2 6 3,0%
| INSPECCION 3 45 22,8%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 20 197 100%
V.A. VALOR AGREGADO 53,3%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 46,7%

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.2.5 Representaciones gréaficas del andlisis de valor agregado del
subproceso ventas y facturacion
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Figura 3.6 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso ventas y
facturacion
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESO MEJORADO PROCESOACTUAL
B VALOR AGREGADO 1 SIN VALOR AGREGADO B VALOR AGREGADO [ SIN VALOR AGREGADO
24%

Figura 3.7 - Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual vs. mejorado
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.3.1 Diagrama de flujo de la situacion actual del subproceso
logisticay transporte
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Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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la situacion actual del

Tabla 3.10 - Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso logisticay

transporte
ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Despacho
SUBPROCESO: Logistica y Transporte
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC. | V.AE. E|M[I|A EFE%L'VOS
MINUTOS
1 Recepcion de Orden de Pedido, Factura o Guia de X 5
Remisién
2 Despacha el pedido X 25
3 Asigna chofer y vehiculo 10
4 Transporta mercaderia X 40
5 Entrega pedido al cliente X 15
6 Recibe el pedido X -
7 Genera Orden de Requisicion de material faltante X 10
TIEMPOS TOTALES 105
P METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. | TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 2 40 38,1%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 1 10 9,5%
P PREPARACION 1 10 9,5%
E ESPERA 2 5 4,8%
M MOVIMIENTO 1 40 38,1%
| INSPECCION 0 0 0,0%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 7 105 100%
V.A. VALOR AGREGADO 47,6%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 52,4%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.3.3 Diagrama de flujo de la situacion mejorada del subproceso
logistica y transporte

s s

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

HOJA1DE1
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Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.3.4 Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del
subproceso logisticay transporte

Tabla 3.11 - Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso logisticay

transporte
ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Despacho
SUBPROCESO: Logistica y Transporte
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC | V.AE M| T |A EFECI:EL'VOS
MINUTOS
1 Recepcion de Orden de Pedido, Factura o Guia 5
de Remision
2 Verifica pedido X 15
3 Despacha el pedido X 25
Ingresa al sistema la mercaderia despachada
4 X 20
(egreso de bodega)
5 Asigna chofer y vehiculo 10
6 Transporta mercaderia X 40
7 Entrega pedido al cliente X 15
8 Recibe el pedido -
9 Genera Orden de Requisicion de material faltante X 10
TIEMPOS TOTALES 140
P METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. 1 TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 2 40 28,6%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 45 32,1%
P PREPARACION 1 10 7,1%
E ESPERA 2 5 3,6%
M MOVIMIENTO 1 40 28,6%
I INSPECCION 0 0 0,0%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 9 140 100%
V.A. VALOR AGREGADO 60,7%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 39,3%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.3.5 Representaciones gréaficas del andlisis de valor agregado del
subproceso logistica y transporte
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Figura 3.8 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso logisticay

transporte

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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Figura 3.9 - Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual vs. mejorado
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.4 Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso
almacenamiento

Tabla 3.12 - Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso almacenamiento

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Almacenamiento
SUBPROCESO: Almacenamiento
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC | V.AE M| T |A EFECI:ERVOS
MINUTOS
1 Recepcion de Orden de Compra 10
2 Coordinacioén previo retiro de mercaderia X 10
3 Designar chofer para el retiro de mercaderia X 5
4 Transportar mercaderia a bodega X 40
5 Recepcion del pedido X 15
6 Revisar pedido completo conforme Facturas o X 20
Guias de Remision
7 Ingresa mercaderia al sistema X 25
8 Emite Ingreso a Bodega 8
9 Recepcion de Ingreso a Bodega (lera copia) y X 3
Orden de compra para archivo
10 Envio de Orden de Compra y factura a la X 5
Asistente de Contabilidad
11 Recepcién de Ingreso a Bodega (2da copia) 3
12 Verifica cantidad de material recibido X 10
13 Codifica y percha material recibido X 20
14 Emite Reporte de materiales pendientes X 10
15 Verifica disponibilidad de stock X 5
Prepara mercaderia para entrega en caso de
16 ) h ) ) 10
existencia de pedidos pendientes
17 Ingresa al sistema productos correctos X 15
18 Devuelve factura y mercaderia incorrecta X 25
19 Solicita envio de mercaderia faltante 5
TIEMPOS TOTALES 244
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No | TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 9 115 47,1%
P PREPARACION 2 18 7,4%
E ESPERA 3 18 7,4%
M MOVIMIENTO 3 70 28,7%
| INSPECCION 1 20 8,2%
A ARCHIVO 1 3 1,2%
TOTAL 19 244 100%
V.A. VALOR AGREGADO 47,1%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 52,9%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.4.1 Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del
subproceso de almacenamiento
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Figura 3.10 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso

almacenamiento
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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Figura 3.11 - Analisis de valor agregado situacién actual

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.5 Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso
crédito

Tabla 3.13 - Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso crédito

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Crédito y Cobranzas
SUBPROCESO: Crédito
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC. | V.AE. E|M|I|A EFE(;::VOS
MINUTOS
Recepcion de Solicitud de Crédito y documentos
1 ! X 15
del cliente
Revisar validez de documentos y referencias del
2 S X 20
solicitante
Emite informe de verificacion de Solicitud de
3 s 10
crédito
4 Otorga visto bueno al crédito X 20
5 Otorga crédito al cliente y establece plazo de pago X 10
6 Ingresa al sistema el crédito otorgado X 8
7 Archiva documentos del cliente X 3
8 Notifica al cliente X 3
9 Notificacion al cliente de crédito denegado X 3
TIEMPOS TOTALES 92
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 1 10 10,9%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 1 8 8,7%
P PREPARACION 1 10 10,9%
E ESPERA 4 41 44,6%
M MOVIMIENTO 0 0 0,0%
| INSPECCION 1 20 21, 7%
A ARCHIVO 1 3 3,3%
TOTAL 9 92 100%
V.A. VALOR AGREGADO 19,6%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 80,4%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.5.1 Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del
subproceso de crédito
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Figura 3.12 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso crédito
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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B VALOR AGREGADO [ SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.13 - Analisis de valor agregado situacion actual
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco



114

3.3.1.6 Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso
cobranzas

Tabla 3.14 - Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso cobranzas

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Crédito y Cobranzas
SUBPROCESO: Cobranzas
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC | VAE M| I | A| EFECTIVOS
EN MINUTOS
1 Clasifica clientes por fecha de vencimiento X 8
2 Elaboracién de reportes de cuentas pendientes 15
de cobro
3 Realiza proyecciones de cobros semanales X 20
4 Coordina rutas de cobranzas X 10
5 Realiza los cobros X 40
6 Recibe y deposita cobros recaudados X 15
Registra y contabiliza pagos de clientes en el
7 ) X 10
sistema
8 Notifica a coordinadora de ventas el
incumplimiento de pago de los clientes
9 Notifica a vendedoras para gestionar el cobro
10 Colabora en la gestion del cobro a clientes X 15
TIEMPOS TOTALES 139
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 5 63 45,3%
P PREPARACION 1 15 10,8%
E ESPERA 2 6 4,3%
M MOVIMIENTO 2 55 39,6%
| INSPECCION 0 0 0,0%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 10 139 100%
V.A. VALOR AGREGADO 45,3%
S.V.A SIN VALOR AGREGADO 54,7%

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.6.1 Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del
subproceso de cobranzas
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Figura 3.14 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso cobranzas
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESO ACTUAL

B VALOR AGREGADO 1 SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.15 - Analisis de valor agregado situacion actual
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.7 Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso
servicio de asesoria técnica

Tabla 3.15 - Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso asesoria técnica

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO:
SUBPROCESO: Servicio de Asesoria Técnica
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC | VAE M| |A EFECI:EL'VOS
MINUTOS
1 Solicita asesoria técnica 5
2 Gestiona cita de asesoria técnica X 10
3 Clasifica asesorias 5
Brinda charlas informativas sobre nuevos
4 ) - X 30
productos a vendedoras (cliente interno)
5 Visita a clientes externos X 30
6 Brinda asesoria técnica X 30
Ofrece charlas informativas a los empleados de
7 e X 45
la empresa visitada
TIEMPOS TOTALES 155
: METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No 1 TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 3 85 54,8%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 1 30 19,4%
P PREPARACION 1 5 3,2%
E 1 5 3,2%
M 1 30 19,4%
| 0 0 0,0%
A 0 0 0,0%
7 155 100%
V.A. VALOR AGREGADO 74,2%
S.V.A SIN VALOR AGREGADO 25,8%

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.7.1 Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del
subproceso de servicio de asesoria técnica

60,0% 54,8%

50,0%
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19,4% 19,4%
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10,0%

32%  32%
0,0%  0,0%
0,0% I N

VAC VAE P E M | A

Figura 3.16 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso servicio de
asesoria técnica
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESO ACTUAL

B VALOR AGREGADO 1 SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.17 - Analisis de valor agregado situacion actual
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.8 Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso
gestion de pagos

Tabla 3.16 - Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso gestién de pagos

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Gestién Contable y Financiera
SUBPROCESO: Gestion de Pagos
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC. | V.AE. M1 |A EFE%EVOS
MINUTOS
Revisar la concordancia en los documentos
1 o X 20
recibidos
2 Ingreso la factura y retencion al sistema X 15
3 Revision de fechas de vencimiento de pago X 8
4 Elabora reporte de flujos semanales (cobros, X 30
pagos y préstamos que posee la empresa)
5 Analiza el reporte X 10
6 Emite y contabiliza cheque segun fecha de pago 8
7 Revisa cheques emitidos X 5
8 Recepcion de cheques y los firma 20
9 Pago cheques a proveedores 10
10 Archivar hasta que fecha esté por vencer X 5
11 Anula cheques y su contabilizacion 3
TIEMPOS TOTALES 134
< METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 55 41,0%
P PREPARACION 3 21 15,7%
E ESPERA 1 20 14,9%
M MOVIMIENTO 0 0 0,0%
I INSPECCION 3 33 24,6%
A ARCHIVO 1 5 3,7%
TOTAL 11 134 100%
V.A. VALOR AGREGADO 41,0%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 59,0%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.8.1 Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del
subproceso de gestién de pagos

45,0% T
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Figura 3.18 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso gestién de
pagos
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESO ACTUAL

B VALOR AGREGADO  ESIN VALOR AGREGADO

Figura 3.19 - Analisis de valor agregado situacion actual
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.9 Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso

gestion contable

Tabla 3.17 - Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso gestién contable

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Gestién Contable y Financiera
SUBPROCESO: Gestion Contable
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AC | V.AE M A EFECI:EL'VOS
MINUTOS
1 Recibe informacion 10
2 Contabiliza las cuentas 15
3 Emite Informe de Presupuesto Mensual X 30
4 Revision de Presupuesto 10
5 Analiza el presupuesto 15
6 Comunica mejoras a diferentes areas de la 15
empresa sobre presupuesto
7 Elaboracién, presentacion y pago de impuestos 40
8 Elaboracién de Estados Financieros 40
Presentacion a la Gerencia de Estados
9 . ) X 10
Financieros
Presentacion a la Superintendencia de
10 o ! . X 10
Compaifiias y SRI de documentacién necesaria
TIEMPOS TOTALES 195
, METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 3 60 30,8%
P PREPARACION 3 95 48,7%
E ESPERA 1 10 5,1%
M MOVIMIENTO 2 20 10,3%
| INSPECCION 1 10 5,1%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 10 195 100%
V.A. VALOR AGREGADO 30,8%
S.V.A SIN VALOR AGREGADO 69,2%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.9.1 Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del
subproceso de gestion contable
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Figura 3.20 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso gestién

contable
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESO ACTUAL

B VALOR AGREGADO I SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.21 - Analisis de valor agregado situacion actual
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.10 Andlisis de valor agregado de la situacion actual del
subproceso némina

Tabla 3.18 - Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso némina

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Gestién Contable y Financiera
SUBPROCESO: Noémina

TIEMPOS
No. ACTIVIDADES VAC | VAE [P |E|[M| 1 |A EFECI:EL'VOS
MINUTOS
1 Recibe informacion del personal X 5
2 Revisar si al empleado se le realiza otros X 15
descuentos por motivo de préstamos
3 Elaborar némina X 30
4 Contabiliza cuentas relacionadas a némina X 20
5 Gestiona el pago X 10
TIEMPOS TOTALES 80
p METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No 1 TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0,0%
P PREPARACION 3 60 75,0%
E ESPERA 1 5 6,3%
M MOVIMIENTO 0 0 0,0%
I INSPECCION 1 15 18,8%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 5 80 100%
V.A. VALOR AGREGADO 0,0%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 100%

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.10.1Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del
subproceso de n6mina
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Figura 3.22 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso némina
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESO ACTUAL

B VALOR AGREGADO  SIN VALOR AGREGADO

0%

Figura 3.23 - Analisis de valor agregado situacién actual
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco



3.3.1.11

Andlisis de valor agregado de la situacion actual
subproceso seleccidon y contratacion de personal
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del

Tabla 3.19 - Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso selecciony
contratacion de personal

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Recursos Humanos
SUBPROCESO: Seleccion y Contratacion de Personal
TIEMPOS
No. ACTIVIDADES V.AAC. |[VAE. |P|E|[M| I |A EFECI:E-:;"VOS
MINUTOS
1 Realiza requisicion de personal X 5
2 Blsqueda de candidatos X 20
3 Recluta candidatos X 15
4 Revision de Hojas de Vida X 15
5 Comunica a los candidatos para una entrevista X 10
preliminar
6 Entrevista preliminar X 20
7 Seleccion de mejor candidato X 10
8 Realiza el contrato de trabajo a prueba X 10
9 Elabora aviso de entrada del nuevo empleado X 10
10 Analiza desempefio de la persona contratada X 15
11 Emite Contrato definitivo X 10
12 Elabora Aviso de Salida X 13
TIEMPOS TOTALES 153
, METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No T TIEMPO %
VAC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,0%
VAE VALOR AGREGADO EMPRESA 2 25 16,3%
P PREPARACION 8 103 67,3%
E ESPERA 1 10 6,5%
M MOVIMIENTO 0 0 0,0%
| INSPECCION 1 15 9,8%
A ARCHIVO 0 0 0,0%
TOTAL 12 153 100%
V.A VALOR AGREGADO 16,3%
S.V.A SIN VALOR AGREGADO 83,7%

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.3.1.11.1Representaciones gréaficas del analisis de valor agregado del
subproceso de seleccion de personal
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Figura 3.24 - Cuadro comparativo de la participacion de actividades del subproceso seleccién

de personal
Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

PROCESO ACTUAL

B VALOR AGREGADO H SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.25 - Analisis de valor agregado situacion actual

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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Establecimiento de Indicadores de Gestion
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Para efectuar un seguimiento adecuado y oportuno de las propuestas de

mejora en los procesos criticos de la empresa RIVE S.A., se han establecido

indicadores de gestion gue faciliten la medicién de los subprocesos para asi

mantener bajo control cada una de las actividades realizadas en ellos.

La Tabla 3.20, que se muestra a continuacion contiene los diferentes

indicadores que se disefiaron.

Tabla 3.20 - Indicadores De Gestion De Rive S.A.

Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Tasa de Proporuon_a # de ordenes
. el porcentaje
ordenes de 6rdenes de de compra con
F1 Calidad de compra errores/Total % Semanal
compra .
con " de 6rdenes
emitidas con i
errores emitidas
errores.
Tasa de . . Pedidos
. Mide el nivel .
pedidos de pedidos generados sin
F2 Calidad generados P ! problemas/Tot % Mensual
sin generados sin al de pedidos
problemas.
problemas generados
Total de
Tasa de Mide el nivel ventas
F1 Productivida ventas de ventas concretadas/T % Semanal
d concretad concretadas otal de
as via telefénica. llamadas
realizadas
Lealtad de | Mide el nivel #c}ioetr?:edse
F2 Calidad los de clientes leales/# total % Mensual
clientes leales. !
de clientes
# de
Tasa de Mide el nivel despachos
F1 Cumplimient | despachos | de despachos e.ntregados a % Semanal
o] entregado | entregados a tiempo/Total
s a tiempo tiempo. de despachos
requeridos
Costo de Proporciona Costo de
F2 Monetaria transporte la relacion transporte/Mon % Mensual
VS. ventas porcentual to total de
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entre el costo

del transporte

vs. el monto
total de
ventas

ventas

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

3.4Diagrama de Causa-Efecto

Como parte de la busqueda de mejoras a los subprocesos de RIVE S.A.,

basada en la Metodologia PDCA, es necesario realizar una investigacion de

las posibles causas que generan los problemas identificados en el andlisis de

la situacion actual de los mismos, para ello se ha empleado el Diagrama de

Causa-Efecto.

A continuacion en la Tabla 3.21, se puede observar los principales

problemas identificados en la empresa RIVE S.A.

Tabla 3.21 - Problemas Identificados en Rive S.A.

N° Problemas

1 | Ofrecer a los clientes equipos y materiales eléctricos que fisicamente
no estan disponibles.

2 |Ingreso tardio al sistema de la mercaderia que ya ha sido
despachada

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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3.4.1 Analisis de Causas y Efectos del problema N° 1

La Figura 3.10, muestra las posibles causas que generan el problema
“Ofrecer a los clientes equipos y materiales eléctricos que fisicamente no

estan disponibles”.

Falta de comunicacién interna \
entre Aprovisionamiento y _—»
Ventas y Facturacién \\
Falta de veificacion de \
Stock por parte de las vendedoras \
\ Ofrecer a los clientes equipos y materiales
/ A eléctricos que fisicamente no estan disponibles
Planificacion inadecuada / Demora en adquisicion /
de la demanda / oportuna de inventario /
Supervision / //
B ——

deficiente y

Figura 3.26 - Diagrama De Causa-Efecto Del Problema N° 1
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

3.4.2 Analisis de Causas y Efectos del problema N° 2

La Figura 3.11, muestra las posibles causas que generan el problema

“Ingreso tardio al sistema de la mercaderia que ya ha sido despachada”.
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Mala organizacion
del personal

Averia de los equipos ——————»

Descuido por parte de

la persona encargada
\ del ingreso
Ausencia de

Falencia en la planificacién Cortes de
Manual L
de los despachos o electricidad
de Politicas

Vehiculos insuficientes para el despacho

Ingreso tardio al sistema de la mercaderia
que ya ha sido despachada

Horario no establecido para Desastres naturales

el desarrollo de esta actividad como: inundaciones
Materiales ‘ ‘Medio Ambiente‘

Figura 3.27 - Diagrama De Causa-Efecto Del Problema N° 2
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

3.5Propuesta de un Plan de Mejora de los Subprocesos Criticos en base

a la Metodologia PDCA

Una vez realizado el andlisis individual a los subprocesos de Compras,
Ventas y Facturacion y Logistica y Transporte, que constituyen los procesos
criticos identificados en las etapas anteriores del presente trabajo; es posible
manifestar que estos procesos pueden ser optimizados a través del
incremento de actividades o controles que agreguen valor al cliente o a la
empresa, la reduccion de ciertas actividades repetitivas o que no agregan
valor, o en su defecto la reducciéon del tiempo destinado para cada una de

ellas.

A continuacion en la Tabla 3.22, se muestran los resultados del analisis de
los subprocesos identificados como criticos y la proporciéon de valor agregado

de su situacién actual en comparacion con la mejorada.
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Tabla 3.22 - Resultados Del Analisis De Los Subprocesos Criticos De Rive S.A.

Subproceso Situacion Actual | Situacion Mejorada
Compras 38,5% 69,3%
Ventas y Facturacion 23,8% 53,3%
Logistica y Transporte 47,6% 60,7%

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco

Como resultado del andlisis se obtiene una mejora global en cuanto al Valor

Agregado de los subprocesos criticos de aproximadamente 24%, valor que

es significativo en cuanto a la mejora que representa para la empresa.

A continuacion se muestra la propuesta de mejora para las causas

encontradas, en base a la metodologia PDCA (5W y1H). La Tabla 3.23,

contiene las causas y una descripcion breve de cada una de ellas.

Tabla 3.23 - Tabla Causas A Solucionar

Causas

Descripcién

Falta de verificaciéon de stock por
parte de las vendedoras

Las vendedoras de RIVE S.A. con el
afan de cumplir con su meta de ventas
mensual ofrecen materiales y equipos
eléctricos sin consultar la disponibilidad
de los materiales requeridos por el
cliente.

Demora en adquisicion oportuna
de inventario

La falta de planificacion del éarea de
aprovisionamiento  origina que la
adquisicion de stock solo se realice
cuando el cliente requiera determinada
mercaderia.

Ausencia de Manual de politicas

El Area de Despacho no cuenta con
politicas establecidas que le permita
estandarizar las actividades del proceso.

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco




Tabla 3.24 - Falta de verificacion de stock por parte de las vendedoras
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¢QUE? ¢ QUIEN? ¢ DONDE? ¢ CUANDO? ¢ COMO? ¢ CON QUE?
# CAUSA | CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA MES 2 INSTRUMENTO RECURSOS
DE TRABAJO
S1|S2|S3|S4|S 1]
2] Realizar adiestramiento a las
< . . Gerente .
© vendedoras sobre la importancia de o ) Gerencia Charlas $
° . . Administrativo
o mantener al cliente satisfecho
=4
[ " -
> Aplu_:ar los co_noum_lentos Vendedoras ventas y Atencion al cliente $
S previamente impartidos Facturacion
x
S @ |Implementar una rutina de
g S |inspecciones al trabajo de las Coordinadora de Ventas y Inspeccion en el $
1 o° § vendedoras, con el fin de verificar su Ventas Facturacion area de trabajo
S © |cumplimiento
o >
8 Incorporar correcciones sobre Ventas Documentar
= P Jefe de Ventas y . . $
5 falencias encontradas Facturacion informacion
>
3 Establecer y mantener buena
« - y . u Coordinadora de Areas .
= comunicacion y en tiempo oportuno Reuniones $
L

con areas aledafias

Ventas

involucradas

Fuente: Rive S.A.

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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Tabla 3.25 - Demora en adquisicion oportuna de inventario

¢ QUE? ¢ QUIEN? ¢DONDE? ¢ CUANDO? ¢ COMO? ¢ CON QUE?
# CAUSA | CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA MES 1 MES 2 MES 3 I'\[I)SET_I?SAMBEA’\‘IJEO RECURSOS
S1S2/S3|S4/S1iS2|S3IS4/S1iS2S3iS4
o)
g Realizar la revision fisica de stock Ayudante de Almacenamiento Conteo fisico $
S Bodega
>
£
p .
g Elaborar la lista de compras en base Jefe de Compras Ventas y Reuniones $
© a requerimientos Facturacion
=)
= N
g Validar la aprobacion presupuestaria Departamento equipos y
o . Jefe de Compras materiales $
2 c para la lista de compras Contable .
N requeridos
o
k) Elaborar Plan de Compras mensual Lista de compras,
§ con sus actividades de seguimiento e |Jefe de Compras| Aprovisionamiento lista de $
IS identificacion de responsables proveedores
&
g Control imiento de la gj i6 Revisi
o) ontrol y seguimiento de la ejecucion . . evisiones
% del Plan de Compras Jefe de Compras| Aprovisionamiento periodicas $
a

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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Tabla 3.26 - Causa N° 3: Ausencia de Manual de politicas

(QUE? ¢ QUIEN? .DONDE? ¢, CUANDO? ., COMO? ¢ CON QUE?
# CAUSA | CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA MES 1 MES 2 MES 3 "\IIDSET.I?:L\\ABEA':]EO RECURSOS
S1S2S3[S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4
Buscar especialista Gerente Gerencia Publicaciones en $
p Administrativo Administrativa periédicos
. . Gerente Gerencia .
Seleccionar candidatos Administrativo Administrativa Entrevistas $
Gerencia
L L. Gerente General .
» Negociacion y contratacion . - General y Reuniones $
< y Administrativo - .
o Administrativa
% .
3 Levantamiento de informacién Empresa Todas Entrgvsta_s, $
2 contratada cuestionarios
<
2 Empresa Documentar
3 [} Disefiar el manual Todas . ) $
= contratada informacion
3
©
© Revisién de resultados Jefes de areas Todas Reuniones $
&
Z
Afiadir correcciones Empresa Areas afectadas I_Documer_]t,ar $
contratada informacion
Documentar el manual Empresa Todas Dopum(_ent_ar e $
contratada imprimir
. - Gerente General, .
Comunicar al personal las politicas . - Gerencia .
. Administrativo y - X Reuniones $
establecidas en el manual Administrativa
Jefe de Bodega

Fuente: Rive S.A.
Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco



CAPITULO 4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1Conclusiones

Una vez finalizado el presente trabajo se puede plantear las siguientes

conclusiones:

1. RIVE S.A. es una empresa que a pesar del corto tiempo que tiene en
el mercado ha crecido significativamente dentro del medio en que se
desenvuelve, esto, gracias a la incorporacion de diferentes lineas de
materiales y equipos eléctricos que marcan la diferencia frente a sus
competidores. Sin embargo, realiza sus actividades sin un
direccionamiento estratégico correctamente definido, no es sino hasta
la actualidad que se considera la importancia de establecer manuales
gue faciliten el desarrollo de las actividades diarias, con la
estandarizacion de sus procesos, asi como la importancia de definir y
difundir mision, vision y objetivos que comprometan al personal al
cumplimiento de las metas, tanto de la empresa como personales.

2. La ausencia de verificacion de disponibilidad de inventario por parte de
las vendedoras, desencadena una serie de inconvenientes entre las
areas aledafas que intervienen en la obtencion y almacenamiento de
la mercaderia, asi como las molestias generadas tanto a los clientes
internos como externos.

3. La falta de comunicacién entre las &reas de compras, ventas y

almacenamiento impiden el desarrollo normal de las actividades



diarias, puesto que los inconvenientes suscitados se deberian
solucionar prioritariamente, de esta manera evitar consecuencias
desfavorables como: pérdida de clientes o la adquisicion de materiales
escasos a un precio muy costoso.

El ingreso tardio de la mercaderia despachada en el sistema genera
inconsistencias al momento de verificar el stock registrado con el
inventario fisico.

RIVE S.A. ha fomentado en sus empleados la importancia de lograr la
satisfaccion en sus clientes, mediante el seguimiento de post-venta, a
través del servicio de asesoria técnica que brinda. Esto se ve
reflejado en el esfuerzo que realiza el area de compras especialmente,
puesto que aun cuando no exista stock disponible de los productos
requeridos; se encarga de conseguirlos en el menor tiempo posible
con la finalidad de disminuir el tiempo de espera para el cliente.

Se observa el interés de implantacion de un sistema de gestién por
procesos por parte de la gerencia de la empresa, para que de esta
manera puedan mejorar su rendimiento empresarial, optimizando
recursos y haciendo mas eficiente sus procesos.

Se definid una cadena de valor especificando los procesos que se

desarrollan en la empresa.



8. El manual de procesos, producto del presente trabajo de graduacion,
modalidad Tesina de seminario, sera de gran utilidad en el desarrollo
de las actividades cotidianas que se desarrollen en la empresa.

9. Los procesos considerados como criticos en la empresa RIVE S.A
son: A. Aprovisionamiento, C. Ventas y Facturaciéon y E Despacho.
Los cuales estuvieron sujetos a analisis mediante la metodologia
PDCA para lo que fue necesario el estudio de la situacion actual de los
procesos, en conjunto con un analisis de valor agregado de cada una
de las actividades pertenecientes a los mismos; permitiendo conocer
las deficiencias existentes en la gestion actual y considerarlas dentro
de la mejoras.

10.Una vez concluido este trabajo, se corrobora el cumplimiento del
objetivo del proyecto planteado inicialmente, puesto que se efectud
mejoras en los procesos criticos aumentando la eficiencia y eficacia en
los mismos.

11.Se concluye que la hipétesis central conjuntamente con las hipotesis
secundarias dieron resultados positivos, debido a que las mejoras
propuestas brindan el maximo rendimiento de cada una de las
actividades de la empresa; resultados que pueden ser apreciados en

el desarrollo de este trabajo.



4.2Recomendaciones

1.

Se recomienda a la alta direccion de RIVE S.A. la aplicacion de las
acciones de mejora propuestas en el presente trabajo, con el proposito
de lograr que los objetivos se cumplan eficientemente y de acuerdo a
lo proyectado por la empresa; asi como el desarrollo de la Tesina
contribuya como mejora a la gestién de los procesos de la empresa
apuntando a un crecimiento constante y satisfaccion de sus clientes.
Se recomienda a la empresa formalizar y difundir la mision y visiéon
hacia todo el personal, permitiéndoles conocer el direccionamiento
estratégico en que se desarrolla; para de esta forma obtener un mayor
compromiso hacia el logro de las metas y los objetivos empresariales.
Se sugiere elaborar un Manual de Politicas que en conjunto con el
Manual de Procesos desarrollado en el presente trabajo permita la
regularizacion y estandarizacion de diferentes tareas, asi como
actualizarlos de acuerdo a las necesidades de la empresa.

Actualizar el sistema con los ingresos y egresos a bodega emitidos en
el tiempo adecuado logrando que se muestre la cantidad real de stock.
Planificar las compras en periodos mensuales, evitando de esta
manera que la empresa se quede sin stock suficiente para abastecer
la demanda, ademas de lograr obtener precios accesibles y

convenientes tanto para la empresa como para el cliente.



6. Establecer sanciones para las vendedoras que no verifiguen la
disponibilidad de stock.

7. Disefar adecuadas politicas de gestion de compras, y que ademas
éstas sean realizadas en base a los prondsticos de las necesidades
de aprovisionamiento, efectuados previamente por el personal de

Compras.
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ANEXO 1 - FORMATO DE DIAGRAMA DE FLUJO

@‘3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE 1
PROCESO: CODIGO:
SUBPROCESQO: CODIGO:
RESPONSABLE:

MISION:
SUBPROCESO ()

: Unidad
Tipo de . L . :
o Variable | Nombre | Descripcion | Algoritmo de Frecuencia
indicador medida

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco




ANEXO 2 - FORMATO DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: CODIGO:
@E S.A. SUBPROCESO: CODIGO:
MISION:
EDICION N°: | ELABORADO POR:
N° | Actividad | Entidad Descripcién Caracteristicas | Responsable

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco




ANEXO 3 - FORMATO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

e s 1

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: CODIGO:
SUBPROCESO: CODIGO:
Mision:
Proveedor ., Cliente
Insumo | Transformacion | Producto
Interno | Externo Interno | Externo

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco




ANEXO 4 - FORMATO DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: | CODIGO:
S.A. PROPIETARIO DEL PROCESO:
EDICION N°: | FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:
Proveedores Proceso Clientes
Entradas Salidas
Objetivo
_ Registros
Indicadores ANEXOS
Controles

| Elaborado por:

| Revisado por:

| Aprobado por:

Elaborado Por: Carla Rios, Karen Velasco
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SECCION 1. GENERALIDADES

1.1.Introduccién

Las empresas modernas con conciencia en la competitividad buscan renovar
la forma de trabajo de una tipica organizacién departamental con estructura
vertical, en una compafiia capaz de integrar a través de un Sistema, todos
las actividades de su organizacion, en procesos claramente definidos y
reconocidos por las personas que intervienen en ellos, logrando la
interaccion de todo el personal en la actividad empresarial; es asi como
permite que dicha estructura cruce tanto horizontal como verticalmente la
organizacion. Todos estos cambios deben permanecer plasmados en
manuales practicos que sirva como guia de consulta permanente para los
trabajadores de las empresas. En este caso de la empresa en estudio: RIVE

S.A.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se ha preparado el
presente Manual de Procesos, en el cual se define la Gestibn que agrupa
cada una de las actividades principales y de apoyo de RIVE S.A. Dichas
actividades se describen en situacion actual y en algunos casos en situacion

mejorada de los procesos de soporte y claves de negocio como:
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Aprovisionamiento, Almacenamiento, Ventas y Facturacion, Crédito y

Cobranzas, Despacho, Post-Venta, entre otros.

La funcionalidad del manual es permitir que todos los procesos descritos en
tareas, procedimientos e informacién sean entendibles y comprendidos tanto
por los trabajadores de la empresa como para las personas externas a dicha

actividad.

Es importante recalcar que el Manual esta sujeto a cambios de cualquier
indole en el momento que se considere necesario para una mejor utilizacion

del mismo.
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1.2.Estructura Organizacional
Gerente General
I
[ |
Gerente de Ventas A drgienrii:rt;ivo
|
[ | [ |
Jefe de Ventas Guardiania Jefe de Compras Jefe de Bodega Jefecgzr(;;éz:i:o v
I
| | Ayudantes de
Asesor Técnico Coordinadora de . — Bod Asistente de
Comercial Ventas asistente A Contabilidad

1.3. Misién

Asesoras de Ventas

@)

Asistente

Choferes

0]

“‘Es una compafia dedicada a la distribucion de reconocidas marcas de

materiales y equipos del sector eléctrico de media y baja tension. Atender

las exigencias que imponen los nuevos avances tecnoldgicos, ofreciendo a

cada uno de los clientes los mas novedosos y avanzados productos, asi

como servicios de asesorias técnicas de los mismos, con la finalidad de

brindar un servicio eficiente.”

Velasco
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1.4.Vision

“Ser la empresa lider en el mercado industrial en cuanto a la comercializacion
de materiales y equipos eléctricos de media y baja tensién, asi como en el
servicio de asesoria técnica que brinda; manteniendo como enfoque principal
una cultura corporativa dirigida a la satisfaccién del cliente gracias al apoyo
incondicional de un equipo de trabajo comprometido en un alto grado de
responsabilidad social y comercial que garantice un crecimiento sostenible y

estabilidad financiera.”

1.5.Simbologia Utilizada

Para un mejor entendimiento de los procesos que se llevan a cabo en RIVE
S.A., a continuacion se detalla la simbologia utilizada para la descripcion

gréfica de los mismos. La simbologia ANSI:
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Simbolo Significado ¢éPara qué se utiliza?

Inicio / Fin Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.

Simbolo de proceso, representa la realizacion de
Operacién / Actividad  |una operacidn o actividad relativas a un
procedimiento.

Representa cualquier tipo de documento que
Documento entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.

Datos Indica la saliday entrada de datos.

Indica el depdsito permanente de un documento

Almacenamiento / Archivo| . o .
o informacién dentro de un archivo.

Indica un punto dentro del flujo en que son

Decisidn . . . .
posibles varios caminos alternativos.

Conecta los simbolos sefialando el orden en que

Lineas de Flujo . o .
se deben realizar las distintas operaciones.

Conector dentro de pagina. Representala
continuidad del diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no consecutivos en una
misma pagina.

Conector

L. Representa la continuidad del diagrama en otra
Conector de pégina

s ¢<UUNB

pagina.
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1.6. Objetivo Del Manual

Permite conocer cada uno de los Procesos que RIVE S.A. posee, tantos los
claves como de apoyo, en forma detallada; asi como su estructura, misiéon y
vision previamente establecida, con la finalidad de otorgar a la empresa una
herramienta que colabore con la eficiencia y eficacia de sus actividades y el

cumplimiento de los objetivos.

Se busca crear un instrumento de ayuda para la estandarizacion y
documentacion de tareas y actividades que quedaran registradas para
futuras consultas por parte de las personas vinculadas con su desarrollo
dentro de la organizacién. De igual manera serviria como una guia para la
induccién de nuevo personal a cualquiera de los puestos establecidos en
cada proceso, permitiendo evaluar la productividad del empleado. Es asi
como este Manual esta dirigido a todas las personas que de un modo u otro
se encuentra ligadas a RIVE S.A. y contribuyen como apoyo fundamental al

desempefio y crecimiento de la organizacion.

1.7. Justificacion Del Manual

La importancia de contar con un Manual de Procesos surge cuando existe la
necesidad de resolver circunstancias comunes que ocurren en el diario vivir

de toda compaiiia. Circunstancias como: Resolucion de tramites complejos
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que requieran descripciones precisas y de facil consulta, Capacitacion del
Personal o tan solo el proceso de automatizar técnicas y sistemas de trabajo

gue hace necesaria la presencia de esta guia.

Este tipo de documentacion es fundamental dentro de los sistemas de
calidad y del mejoramiento continuo de eficiencia y eficacia, porque permite
la integracion de las diferentes acciones que forman los procesos de la
compafia, agilitan el trabajo, mejoran el servicio y buscar diferentes opciones

gue agreguen valor agregado al cliente.

1.8.Metodologia

La metodologia usada para la creacion de este documento fue la recopilacion
de informacién de cada uno de los procesos que la compafia tiene,
acogiendo sugerencias y propuestas de ajustes por parte de las personas

involucradas en los mismos.

Como resultado de estas sesiones se emitieron mejoras dentro de los
procesos considerados como claves para el desenvolvimiento empresarial de

RIVE S.A.
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SECCION 2. MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS CLAVES

Aprovisio- Almacens Ventasy Credito y
namiento: miento Facturacion Cobranzas
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SECCION 3. PROCESOS CLAVES Y DE APOYO

La presente seccidn se encuentra dividida en dos, asi: los procesos claves y
los de apoyo. Se denomina procesos claves aquellos que son propios de la
actividad de RIVE S.A. y a su vez son fundamentales para alcanzar sus
objetivos estratégicos.

Los procesos de apoyo son aquellos que proporcionan los medios y el apoyo
necesario para que los procesos claves se puedan llevar a cabo.

PROCESOS CLAVES

Procesos

Subprocesos

Aprovisionamiento

A.1 Compras

Almacenamiento

B.1 Almacenamiento

Ventas y Facturaciéon

C.1 Ventas y Facturacion

olo|m|>

D.1 Crédito

D.2 Cobranzas

E.1 Logistica y Transporte

F.1 Servicio de Asesoria técnica

Crédito y Cobranzas

Despacho
Post-Venta

nm
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PROCESOS DE APOYO

Procesos Subprocesos
G. Gestion Contable y Financiera G.1 Gestion de Pagos
G.2 Gestion Contable
G.3 Nomina
H. Recursos Humanos H.1 Seleccién y Contratacion de
personal
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3.1.Proceso de aprovisionamiento

3.1.1. Compras

Descripcidn

El subproceso de compras incluye una planificacion mensual para la
adquisicién de los materiales y equipos eléctricos de media y baja tensién
para satisfacer las necesidades de los clientes, esto como medida para

reducir el tiempo de espera de los mismos.
Entradas

Ordenes de pedido de los tres meses anteriores que son revisadas
minuciosamente con la finalidad de realizar una adecuada planificaciéon de

compras.
Salidas

Ordenes de compras emitidas y procesadas: documentos que recopilan la

informacion de los equipos y materiales que se requieren.
Recursos

» Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;

en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
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mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: personal de aprovisionamiento, asistente de
contabilidad, gerente administrativo y jefe de bodega.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Leyes tributarias: RIVE S.A. debe regir sus actividades conforme a lo
establecido en los articulos de la Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno

y demas disposiciones del Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa: disposiciones establecidas internamente para el

proceso de aprovisionamiento.

Politicas del proveedor: disposiciones de las empresas proveedoras que

mantienen negociaciones con RIVE S.A.
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@:‘ S A FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
PROCESO: Aprovisionamiento CODIGO: A.
SUBPROCESO: Compras CODIGO: A.1

RESPONSABLE: Jefe de Compras

MISION: Asegurar que los productos adquiridos cumplan con las especificaciones de compra y que éstos se ajusten
a las necesidades de la empresa y los clientes.

Subproceso de Compras (A.1)

Jefe de Compras Asistente de Compras

Asistente de Contabilidad Gerente Administrativo Jefe de Bodega

\/ INICIO

Verificacién de
stock disponible

b

Planificacion de
compras
mensual

Elaboracion de
Orden de
Compra

Proveedor
interno posee el
producto
requerido

Cotizacion del
producto a tres
proveedores
externos

sl
v

a Envio de Orden

@_} de Compra al

proveedor para

que la procese.
— 1

Elaboracién de cuadro
Seleccion de la comparativo de tres
mejor i pr
cotizacién. (precio, tiempo de entrega
y forma de pago)

Recopilacién de
la informacién

crediticia del
cliente

[

fluj -
CeaAit) sio( 1)
semanal N,

prueba

Seguimiento de
Y| Ordenes de

Orden de
Compr:

SI»{ 1

Recepcion de

Compras

@

productos
adquiridos
Noiw/ FIN

con errores.

Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
. Proporciona el # de 6rdenes de
Tasa de 6rdenes - .
F1 Calidad de compra con porcentaje de (_)_rdenes compra con % Semanal
errores de compra emitidas errores/Total de

Ordenes emitidas

Tasa de pedidos
F2 Calidad generados sin
problemas

Mide el nivel de
pedidos generados sin
problemas.

Pedidos generados
sin problemas/Total % Mensual
de pedidos generados

Elabor6: Carla Rios, Karen
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S.A.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Aprovisionamiento

CODIGO: A.

SUBPROCESO: Compras

CODIGO: A.1

MISION: Asegurar que los productos adquiridos cumplan con las especificaciones
de compra y que éstos se ajusten a las necesidades de la empresa y los clientes.

EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Se realiza la verificacién | Verificar stock de
Verificacion de - . del stock a través del los materiales y
1 ) - Aprovisionamiento ) B Jefe de compras
stock disponible sistema y del conteo equipos en la
fisico. bodega.
Prepara el plan de
Planificacion de compras de acuerdo a
. . Y ; Elaborar un plan
2 compras Aprovisionamiento ordenes de pedido de d Jefe de compras
e compras.
mensual los tres meses
anteriores.
Elaboracién de Se elabora orden de Elaborar orden de
3 orden de Aprovisionamiento compra en base a comora. Jefe de compras
compra requerimientos. pra.
Envio de orden Se envia orden de Enviar 6rdenes
de compra al - . compra al proveedor
4 Aprovisionamiento . de compra a los Jefe de compras
proveedor para para que éste la
proveedores.
gue la procese procese.
Seefectiaun Dar seguimiento
o seguimiento periddico a -
Seguimiento de . a las 6rdenes de
. . . las 6rdenes de compra
5 ordenes de Aprovisionamiento ara constatar que se compra Jefe de compras
compra par: ; q previamente
reciba a tiempo los
- generadas.
productos adquiridos.
Recepcién de Se entrega al cliente su Cliente recibe
6 productos Almacenamiento pedido en base a lo productos Jefe de bodega
adquiridos solicitado. comprados.
Cotizacioén del Se cotiza el producto en Cotizar el
producto a tres - . produ producto con Asistente de
7 Aprovisionamiento base a caracteristicas,
proveedores . proveedores compras
precio, etc.
externos externos.
Elaboracién de Detalla i
Se elabora el cuadro informaciéon como
cuadro h S .
- - . comparativo con el precio, tiempo Asistente de
8 comparativo de Aprovisionamiento . -
- informacién de los de entrega y compras
tres diferentes
proveedores. forma de pago del
proveedores
producto.
. L Seleccionar mejor
i Se realiza un analisis y A
9 Seleccion de la Aprovisionamiento se selecciona la mejor cotizacion en Jefe de compras
mejor cotizacion S base a un
opcion. AV
analisis.
S Solicita
Recopilacion de . " ; -
la informacion . _ Recoge |nformaC|qn que |nforma0|on_
10 crediticia del Aprovisionamiento certifique la capacidad como: certificado Jefe de compras
. de pago del cliente. bancario
cliente )
actualizado.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Aprovisionamiento

CODIGO: A.

SUBPROCESO: Compras

CODIGO: A.1

Misién: Asegurar que los productos adquiridos cumplan con las especificaciones de compra y que éstos se ajusten
a las necesidades de la empresa y los clientes.

Proveedor
Interno Externo

Insumo Transformacion

Producto

Cliente

Interno Externo

Ventas y
facturacion

©

Ordenesde | Se  elabora una
pedido de planificacién de
los tres compras en base a
meses un analisis de las
anteriores 6rdenes de pedido de
los tres meses
anteriores, se
establece la forma de
adquisicion de los
materiales y equipos
eléctricos, forma de
pago, etc., en donde
finalmente se
generan las ordenes
de compra que
deberan ser
entregadas a los
proveedores.

Orden de
compra

Proveedores

Elabor6: Carla Rios, Karen
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aprovisionamiento, asistente de
contabilidad, gerente
administrativo y jefe de bodega.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

S A PROCESO: Aprovisionamiento | CODIGO: A.
vi ke PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de compras
EDICION N°: 1 ‘ FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: personal de Hardware y Software: computadoras,

impresora, fax, teléfonos y programas de
computacion.

Proveedores

Proceso

Clientes

Ventas y Facturacion (C)

Entradas

Ordenes de pedido de los
tres meses anteriores

*Verificacion de stock disponible

*Planificacién de compras mensual

*Elaboracion de orden de compra

*Envio de orden de compra al proveedor para
que la procese

*Seguimiento de 6rdenes de compra
*Recepcion de productos adquiridos

*Cotizacion del producto a tres proveedores
externos

*Elaboracion de cuadro comparativo de tres
diferentes proveedores

*Seleccion de la mejor cotizacion

*Recopilacion de la informacion crediticia del
cliente

Proveedores

Salidas

Orden de compra

Objetivo

Indicadores

Tasa de o6rdenes de
compra con errores.

Tasa de pedidos
generados sin problema.

Asegurar que los productos adquiridos cumplan
con las especificaciones de compra y que éstos
se ajusten a las necesidades de la empresa y
los clientes.

Registros anexos

O/C Orden de compra

Controles

Leyes tributarias
Politicas de la empresa
Politicas del proveedor

[ Elaborado por:

| Revisado por:

| Aprobado por:

Velasco

Elabor6: Carla Rios, Karen

Reviso:

Fecha: Firma:

Autorizo:
Fecha:

Firma:
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3.2.Proceso de almacenamiento

3.2.1. Almacenamiento

Descripcidn

Este subproceso mantiene contacto directo con los proveedores, puesto que
los choferes designados se encargan de recoger la mercaderia y llevarla

hasta la bodega de la empresa.

Entradas

Orden de compra, factura o guia de remision que el departamento de
compras envia a bodega para que gestione las mismas y poder coordinar el

retiro de la mercaderia.

Productos recibidos: comprende aquellos materiales y equipos eléctricos que

cumplan con las especificaciones previamente acordadas con el proveedor.

Salidas

Orden de compra y factura: documentos que son enviados al asistente de

contabilidad para su respectiva contabilizacién en el sistema.

Requisicion de inventario: documento elaborado por el personal de
almacenamiento, que incluye el detalle de materiales y equipos eléctricos

gue deben ser adquiridos.
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Recursos

» Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: personal de almacenamiento: jefe de bodega,
asistente de bodega, ayudante de bodega y dos choferes.

» Equipos y vehiculos: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos, programas de

computacion y 2 camiones medianos.

Controles del proceso

Politicas de la empresa: disposiciones establecidas internamente para el

proceso de almacenamiento.

Politicas del proveedor: disposiciones de las empresas proveedoras que

mantienen negociaciones con RIVE S.A.
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@E S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
PROCESO: Almacenamiento CcODIGO: B.
SUBPROCESO: Almacenamiento CcODIGO: B.1

RESPONSABLE: Jefe de bodega
MISION: Asegurar que la bodega reciba los productos requeridos en el menor tiempo posible y que los mismos se
encuentren en éptimas condiciones.

Subproceso de Almacenamiento (B.1)

Asistente de

Bodega Ayudante de Bodega Chofer

Jefe de Bodega

INICIO

Recepcion de
Orden de
Compra

!

Coordinacién
previo retiro de
mercaderia

!

Designar chofer Transportar
para el retiro de mercaderia a
mercaderia bodega

v

@_> Recepci.on del
pedido

Revisar pedido
completo conforme
Guias de Remisién o

Facturas

Ingresa
mercaderia al
sistema

NO
A 4
Ingresar al sistema
productos

correctos

|

Devuelve factura y
mercaderia
incorrecta

/Pedido

correcto

Solicita envio de
mercaderia
faltante

Fase

Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcién Algoritmo de Frecuencia
medida
Tasa de Mide la variacion entre Inventario real
F1 Disponibilidad disponibilidad el inventario fisico y lo f|$|go/|nventar|o % Trimestral
real del gue se encuentra registrado en
inventario registrado en el sistema | sistema
Tasa de Mide el nivel de pedidos | Pedidos recibidos
F2 Productividad | pedidos receptados con inconformes/Total % Mensual
inconformes inconformidades pedidos recibidos
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@3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 2 DE 2
PROCESO: Almacenamiento CODIGO: B.
SUBPROCESO: Almacenamiento CODIGO: B.1

RESPONSABLE: Jefe de Bodega
MISION: Asegurar que la bodega reciba los productos requeridos en el menor tiempo posible y que los mismos se
encuentren en éptimas condiciones.

Subproceso de Almacenamiento (B.1)

Jefe de Bodega Asistente de Bodega Ayudante de Bodega Chofer

Emite el Ingreso

a Bodega
2 copias
Recepcidn de Ingreso a
Bodega (lera copia) y
Orden de compra para
archivo
v

Recepcion de

Envio de Orden de
P Ingreso a Bodega

Compray Factu;\'a

sistente (2da copia)
Contabilidad
Verifica cantidad
de material
recibido
Emite reporte Codificay
de materiales [« percha material
pendientes recibido
Verilfica Prepara mercaderia
disponibilidad para entrega en caso
de stock de existencia de
pedidos pendientes.
FIN
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcién Algoritmo de Frecuencia
medida
Tasa de Mide la variacién entre Inventario real
F1 Disponibilidad disponibilidad el inventario fisico y lo f|$|go/|nventar|o % Trimestral
real del gue se encuentra registrado en
inventario registrado en el sistema | sistema
Tasa de Mide el nivel de pedidos | Pedidos recibidos
F2 Productividad | pedidos receptados con inconformes/Total % Mensual
inconformes inconformidades pedidos recibidos
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Almacenamiento

CODIGO: B.

S A SUBPROCESO: Almacenamiento

CODIGO: B.1

MISION: Asegurar que la bodega reciba los productos requeridos en el menor
tiempo posible y que los mismos se encuentren en éptimas condiciones.

EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Recepcion de Se recibe la orden de
1 orden de Almacenamiento compra para llamar a los | Orden de compra Jefe de bodega
compra proveedores.
Se coordina con los
Coordinacién proveedores via Coordinar como
2 previo retiro de Almacenamiento telefénica detalles previo | se retirara la Jefe de bodega
mercaderia al retiro de la mercaderia.
mercaderia.
. Se designa chofer de Designa chofer
Designar chofer para el retiro de la
; . acuerdo al sector en .
3 para el retiro de Almacenamiento donde se retirara la mercaderia Jefe de bodega
mercaderia . previamente
mercaderia.
acordada.
Se encarga de traer la Transporta la
Transportar - P
. mercaderia desde los mercaderia 'y
4 mercaderia a Despacho - Chofer
proveedores hasta la solicita la factura o
bodega . S
bodega de la empresa. guia de remision.
El chofer entrega el El ayudante de
L. pedido al ayudante de bodega recibe el
5 Reqepuon del Almacenamiento bodega junto con la pedido junto con Ayudante de
pedido . e bodega
factura o guia de la factura o guia
remision. de remision.
Revisar pedido . .
completo Revisa que el pedido Revisa pedido de
. acuerdo a la Ayudante de
6 conforme Almacenamiento este completo y en las .
. o factura o guia de bodega
facturas o guias condiciones acordadas. s
S remision.
de remisién
Una vez realizada la
L : Ingresa
Ingresa revision del pedido la mercaderia
7 mercaderia al Almacenamiento asistente de bodega se revisada al Jefe de bodega
sistema encarga de ingresar la -
B . sistema.
mercaderia al sistema.
8 Emite ingreso a Almacenamiento Se imprime el ingreso a Imprime el ingreso Jefe de bodega
bodega bodega (2 copias) a bodega.
Recepcién de
ingreso a . Archivar los .
bodega (lera . Recibe los documentos Asistente de
9 ) Almacenamiento . documentos para
copia) y orden y los archiva. tener respaldo bodega
de compra para P ’
archivo
Envio de orden Asistente de _
L . Recibir
de compra'y contabilidad recibe los d
. - ocumentos para
10 | facturaala Almacenamiento documentos, los revisa y : Jefe de bodega
; - revisar su
asistente de los contabiliza en el ;
- . concordancia.
contabilidad sistema.
Recepcion de . Recibir
ingreso a Se recibe documento documento para Ayudante de
11 9 Almacenamiento para realizar la revisién . para Y
bodega (2da - realizar la revision bodega
) del pedido. .
copia) del pedido.
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
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Se verifica que la

Verifica cantidad cantidad del pedido Revisar cantidad
; . S . . Ayudante de
12 | de material Almacenamiento recibido sea la misma del material
L . o bodega
recibido que la del ingreso a recibido.
bodega.
Codificar
Cadifica 'y Se asigna cadigo a la mercaderia y
. . . S . Ayudante de
13 | percha material Almacenamiento mercaderia recibida 'y se | perchar la misma bodeqa
recibido la percha. en el lugar que 9
corresponda.
Emite reporte de
. . materiales
Emite reporte de _ Se reallza el reporte de pendientes que es Asistente de
14 | materiales Almacenamiento materiales pendientes
. . generado bodega
pendientes en el sistema. o
automaticamente
por el sistema.
Verificar
Verifica Se consulta la disponibilidad de
. . . disponibilidad de stock stock para Asistente de
15 gtlcs)gsmbllldad de Almacenamiento con el reporte emitido generar la bodega
anteriormente. requisicién de
inventario.
Prepara Se prepara la
mercaderia para mercaderia en caso de Preparar '
entrega en caso . - . mercaderia para Ayudante de
16 ; . Almacenamiento que exista pedidos
de existencia de endientes de entregar a bodega
pedidos 3 clientes.
. espacho.
pendientes
Se ingresa al sistema
Ingresa al Ingresar al
sistema los productos correctos sistema los Ayudante de
17 Almacenamiento del pedido que ha sido Y
productos recibido productos bodega
correctos . correctos.
incorrectamente.
Se devuelve la facturay | Devolver factura
Devuelve factura mercaderia incorrectaa | conjuntamente Ayudante de
18 | y mercaderia Almacenamiento . ) . Y
? través de los choferes con mercaderia bodega
incorrecta h
de la empresa. incorrecta.
Solicita envio de Se solicita via telefénica
. . el envio de la Solicita envio de
19 | mercaderia Almacenamiento deria fal | dido fal Jefe de bodega
faltante mercaderia faltante al pedido faltante.

Elabor6: Carla Rios, Karen

Velasco
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
@E S.A. | | _
PROCESO: Almacenamiento CODIGO: B.
SUBPROCESO: Almacenamiento CODIGO: B.1

Misién: Asegurar que la bodega reciba los productos requeridos en el menor tiempo posible y que los mismos se
encuentren en éptimas condiciones.

Proveedor Insumo Transformacién Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Aprovisionamiento | Proveedor | Ordende | La  orden de Orden de Gestién contable
(A) compra compra es enviada compra (G.2)y
de
aprovisionamiento Aprovisionamiento
para que se (A)
Facturao | coordine el retiro Factura

guia de de la mercaderia,
remision para lo que se
designa choferes
de acuerdo al
sector en donde se
Productos | realizard el retiro. | Requisicion

recibidos | Una vez que los de
choferes retiran la inventario
mercaderia la

traen a la bodega
de la empresa, en
donde el ayudante
recibe la factura o
guia de remisién y
realiza la revision
de la mercaderia
en calidad y
cantidad es decir
de acuerdo a la
orden de compra y
la  factura; se
codifica y percha
los materiales y
equipos.

La factura y orden
de compra son
enviados al
asistente de
contabilidad para
que realice la
contabilizacién
respectiva.

El jefe de bodega
de acuerdo a la
verificacion de
disponibilidad de
stock genera la
requisicion de
inventario, misma
que sera recibida
por el Jefe de

compras.
Elaboré: Carla Rios, Karen . o
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DESCRIPCION DEL PROCESO
S A PROCESO: Almacenamiento | CODIGO: B.
od s PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de bodega
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: personal de Equipos y Software: computadoras,
almacenamiento y choferes. impresora, fax, teléfonos, programas de
computacion y camiones medianos.

Proveedores

Proceso

Clientes

Aprovisionamiento (A)

Proveedor

Entradas

Orden de compra

Factura o guia de
remision

Productos recibidos

*Recepcion de orden de compra

*Coordinacién previo retiro de mercaderia
*Designar chofer para el retiro de mercaderia

*Transportar mercaderia a bodega
*Recepcion del pedido

*Revisar pedido completo conforme facturas o guias

de remision
*Ingresa mercaderia al sistema
*Emite ingreso a bodega

*Recepcion de ingreso a bodega (lera copia) y orden

de compra para archivo

*Envio de orden de compra y factura a la asistente de

contabilidad

*Recepcién de ingreso a bodega (2da copia)

*Verifica cantidad de material recibido
*Caodifica y percha material recibido

*Emite reporte de materiales pendientes

*Verifica disponibilidad de stock

*Prepara mercaderia para entrega en caso de

existencia de pedidos pendientes

*Ingresa al sistema productos correctos
*Devuelve factura y mercaderia incorrecta

*Solicita envio de mercaderia faltante

Gestién contable (G.2)

Aprovisionamiento (A)

Salidas

Orden de compra
Factura

Requisicién de
inventario

Objetivo

Indicadores

Tasa de disponibilidad
real del inventario.

Asegurar que la bodega reciba

los productos
requeridos en el menor tiempo posible y que los
mismos se encuentren en optimas condiciones.

Registros anexos

O/C Orden de compra

Factura
Tasa de pedidos
inconformes. Requisicién de
Controles inventario
Politicas de la empresa
Politicas del proveedor
| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
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3.3.Proceso de ventas y facturacion

3.3.1. Ventas y facturacién

Descripcidn

En este proceso se atiende los requerimientos de los clientes a través del
ofrecimiento de los materiales y equipos eléctricos, una vez que el cliente

obtiene su pedido, se procede a facturar la venta para el posterior despacho.

Entradas

Catalogo de productos: las vendedoras poseen catalogos en donde se
encuentran detallados los materiales y equipos que expende RIVE S.A. cada

uNo con Sus caracteristicas.

Pedido del cliente: las vendedoras se encargan de tomar el pedido del cliente

para luego facturarlo.

Salidas

Factura u orden de despacho: una vez que el cliente obtiene su pedido se
procede a facturarlo o en su defecto se emite una orden de despacho,

documentos que son enviados a bodega.
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Hoja de pedido: este documento se emite cuando el cliente solicita un
producto que no tiene disponibilidad en stock, para que el Jefe de compras

gestione su compra.

Recursos

» Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: personal de ventas y facturacion, jefe de compras y
jefe de crédito y cobranzas.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Leyes tributarias: RIVE S.A. debe regir sus actividades conforme a lo
establecido en los articulos de la Ley Organica de Régimen Tributario Interno

y demas disposiciones del Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa: disposiciones establecidas internamente para el

proceso de ventas y facturacion.
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@‘3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
PROCESO: Ventas y facturacion CODIGO: C.
SUBPROCESO: Ventas y facturacion CODIGO: C.1
RESPONSABLE: Jefe de bodega
MISION: Captar y mantener clientes mediante el servicio que se ofrece, satisfaciendo sus necesidades y
expectativas, para asi conseguir el crecimiento econémico de la organizacion.
Subproceso de Ventas y Facturacion (C.1)
Vendedoras Jefe de Compras JEfngErca;iiism ¥ szn\j/ig:fa t:ra Jefe de Ventas
Ve
| INICIO
Recepcion del pedido del
@—> cliente
(Via telefénica, fax, mail)
Confirmacién
de stock
Ns;z:{a:\ mercgzg?a";:iante
| et s
(et respe’::tivapgestién
Gestiona la mercaderia
faltante con p R
Emision de \'nternosvexternos
oferta
Envio de Oferta a vendedoras
para que notifique al cliente
liente de oﬁ
afuerdtoton "
oferta
Sl
v
Culmina con Gestién de
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Mide el nivel de Total de ventas
F1 Productividad Tasa de ventas ventas concretadas concretadas/Total de % Semanal
concretadas N P )
via telefénica. llamadas realizadas
F2 Calidad Lealtad de los M_|de el nivel de # total de chentes_ % Mensual
clientes clientes leales. leales/# total de clientes
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@‘3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 2 DE 2
PROCESO: Ventas y facturacion CODIGO: C.
SUBPROCESO: Ventas y facturacion CODIGO: C.1

RESPONSABLE: Jefe de bodega
MISION: Captar y mantener clientes mediante el servicio que se ofrece, satisfaciendo sus necesidades y
expectativas, para asi conseguir el crecimiento econémico de la organizacion.

Subproceso de Ventas y Facturacion (C.1)

Vendedoras Jefe de Compras Jefe de Crédito y Cobranzas CICIER Jefe de Ventas
de Ventas

Cliente
consta en el

Sl

Revisién de ofertas en
base al cliente

S
‘entaes a
crédito

NO Elaboracién de cuadro de
NO :
\C mejora de ofertas (mensual)
en base a precios de la
ontos - competencia
uperiores a s> 1)
1000 o/ i

Elige intervalo de mejora
Asignacién de que aplique para el
—| cddigo al nuevo cliente

cliente i

Mejora la oferta

Revision de
Solicitud de
NO Crédito
Fortemtelos . NO !
productos solicitados Solicita certificado
bancario al cliente
st (Actualizado)
N Crédito
Emision de Factura X
u Orden de e
Despacho crédito '\f
st Notificacién al
cliente
Envio del Seguimiento de
documento a ventas
bodega realizadas
e
> FIN
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcién Algoritmo de Frecuencia
medida
Tasa de ventas Mide el nivel de Total de ventas
F1 Productividad concretadas ventas concretadas concretadas/Total de % Semanal
via telefénica. llamadas realizadas
. . # total de clientes
F2 Calidad Lealtad de los M_|de el nivel de leales/# total de % Mensual
clientes clientes leales. .
clientes
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S.A.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Ventas y facturacion

CODIGO: C.

SUBPROCESQO: Ventas y facturacién

CcODIGO: C.1

MISION: Captar y mantener clientes mediante el servicio que se ofrece,
satisfaciendo sus necesidades y expectativas, para asi conseguir el crecimiento
econémico de la organizacion.

EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Recepcion del
pedido del Se recibe el pedido del . .
1 cliente (via Ventas y facturaciéon | cliente ya sea via Eieecr:?ér pedido del Vendedoras
telefonica, fax, telefénica, fax o mail. '
mail)
Verificar
Confirmacion de Se realiza la disponibilidad de
2 stock Ventas y facturacion | verificacion de stock del | stock en el Vendedoras
producto solicitado. sistema y
fisicamente.
Emitir oferta en
base a
Se emite la oferta una requerimientos
Emision de L, vez que el cliente ha del cliente (color,
3 oferta Ventas y facturacion comunicado a la tipo, Vendedoras
vendedora su pedido. caracteristicas,
marca, entre
otros).
Revision de . Revisar
- . Se revisa la oferta y la informacion del
4 ofertas en base Aprovisionamiento h . . . . Jefe de compras
al cliente informacion del cliente. cliente, si es
nuevo o antiguo.
Se elabora el cuadro de
Elaboracion de mejora de oferta en el
cuadro de que consta los
meiora de intervalos de montos Analiza los
ofejrtas totales de oferta, el precios de la
5 (mensual) en Aprovisionamiento precio de la competenciay de | Jefe de compras
base a precios competencia, de acuerdo a eso se
de la P acuerdo a eso se mejora la oferta.
competencia analiza el porcentaje de
P descuento que se le
aplicara al cliente.
Elige intervalo i li lod Elegir el intervalo
de mejora que . . Se elige € |nterva_0 N de mejora que se
6 Aprovisionamiento mejora que se aplique Jefe de compras

aplique para el
cliente

para el cliente.

ajuste al monto
total de la oferta.

7 Mejora la oferta

Aprovisionamiento

Una vez elegido el
intervalo se procede a
aplicar la tasa de
descuento a la oferta.

Mejora la oferta
del cliente en
base a la tasa de
descuento.

Jefe de compras

Establece plazo
de entrega de

Se establece plazo de
entrega de los

Establece el
tiempo exacto en

8 los productos Aprovisionamiento productos requeridos que glpllente Jefe de compras
e - recibira su
solicitados por el cliente. -
pedido.
Se revisa la solicitud de - .
Revisién de crédito, realizando las Verifica la validez
. Gestion contable y . de la informacién Jefe de crédito y
9 solicitud de . . respectivas .
o financiera L de la solicitud de cobranzas
crédito verificaciones tales g
! A crédito.
como: realizar llamadas
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telefénicas a las

referencias comerciales
y personales.
Se solicita el certificado
i bancario al cliente, el .
Solicitar mismo que debera ser Solicitar
certificado como n”?l’nimo de los certificado Jefe de crédito
10 | bancario al Crédito y cobranzas . bancario y
: tres meses anteriores a ] cobranzas
cliente la fecha de actualizado al
(actualizado) ., cliente.
presentacion de la
solicitud de crédito.
Emision de Se emite la factura u Egnct;lgitos ara

11 | factura u orden Ventas y facturacion den de d h iarl P Vendedoras

de despacho orden de despacho. enviarlos a
bodega.
. Enviar
Envio del Se envia los documentos a
12 | documento a Ventas y facturacion documentos a b(_)dega bodega para que Vendedoras
para que se realice el
bodega se entregue el
despacho. . .
pedido al cliente.
Realiza
Se realiza el seguimiento de
Seguimiento de seguimiento de las las ventas con el

13 | ventas Ventas y facturacion | ventas realizadas con la | propdsito de Jefe de ventas
realizadas finalidad de conseguir conseguir clientes

clientes leales. potenciales para

la empresa.
Notifica al cliente Se notifica al cliente Notifica al cliente
. o cuando no hay gue no se posee

14 | mercaderia Ventas y facturacion di ibilidad d K d Vendedoras

faltante isponibilidad de stoc producto
del producto solicitado. solicitado.
Comunica
mercaderia . .
faltante a Se comunica la Comunlca} la _

15 | departamento de | Ventas v facturacion mercaderia faltante al mercaderia Coordinadora de
cor%pras para su Y jefe de comprar para faltante al area de ventas
respectiva gue realice su gestion. compras.
gestion

Se gestiona la
Gestiona la mercaderia faltante
. primero con .
mercaderia . Gestiona la
faltante con . . proveedores mtelrnos, adquisicion de la

16 Aprovisionamiento en caso de que éstos p Jefe de compras
proveedores mercaderia
! no posean la
internos y P . faltante.
externos mercaderia se cotiza

con proveedores
externos.
Envio de oferta Se envia la oferta a las
vendedoras para que le -
a vendedoras notifiquen al cliente Se notifica al
17 | para que Aprovisionamiento que - cliente la totalidad | Jefe de compras
= para asi conocer si el
notifique al - ! de la oferta.
cliente cliente esta conforme o
no con la oferta.
_ Cuando el cliente esta Se culmina la
Culmina con conforme con la oferta adauisicion de
18 | gestién de Aprovisionamiento se procede a culminar mtgrcaderia Jefe de compras
compra la gestién de compra
faltante.
con el proveedor.
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Asignacion de
19 | cddigo al nuevo
cliente

Ventas y facturacion

Cuando el cliente es
nuevo se le asigna un
cadigo.

Asigna cédigos a
nuevos clientes.

Vendedoras

20 Notificacién al

Gestién contable y

Se notifica al cliente
cuando la solicitud de

Notifica al cliente
la negacion del

Jefe de crédito y

cliente financiera crédito no ha sido crédito cobranzas
aprobada. )
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e s

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Ventas y facturacién

CODIGO: C.

SUBPROCESQO: Ventas y facturacién

CODIGO: C.1

Misién: Captar y mantener clientes mediante el servicio que se ofrece, satisfaciendo sus necesidades y
expectativas, para asi conseguir el crecimiento econémico de la organizacion.

Proveedor
Insumo

Interno Externo

Transformacién

Producto

Cliente

Interno Externo

Gerente de Cliente
ventas de

Catélogo

productos

Pedido del
cliente

El  personal de
ventas es el
encargado de
atender las
necesidades de los
clientes ya sea via

Factura u
orden de
despacho

Hoja de
pedido

Despacho (E)

Aprovisionamiento

(")

telefénica, mail o de
manera presencial.
Una vez que se ha
tomado el pedido, se
procede a facturarlo.
Se envia la factura u
orden de despacho
a bodega para que
se entregue el
pedido al cliente.

En caso de que el
producto  solicitado
por el cliente no
tenga disponibilidad
en stock, se emite
una hoja de pedido y
se la envia al jefe de
compras con la
finalidad de que
realice la respectiva
gestion.
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DESCRIPCION DEL PROCESO
S A PROCESO: Ventas y facturacion | CODIGO: C.
od Lo PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente de ventas
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS

Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: personal de | Hardware y Software: computadoras,
ventas y facturacion, jefe de | impresora, fax, teléfonos y programas de
compras y jefe de crédito y | computacion.

cobranzas.

Proveedores Proceso Clientes
Gerente de ventas *Recepcion del pedido del cliente Despacho (E)
*Confirmacion de stock
Cliente *Emisién de oferta Aprovisionamiento (A)
*Revision de ofertas en base al cliente
*Elaboracién de cuadro de mejora de ofertas
(mensual) en base a precios de la competencia
*Elige intervalo de mejora que aplique para el cliente
*Mejora la oferta
*Establece plazo de entrega de los productos
solicitados -

Entradas *Revision de solicitud de crédito Salidas
Catalogo de productos *Solicitar certificado bancario al cliente (actualizado) Factura u orden de
*Emision de factura u orden de despacho despacho
Pedido del cliente *Envio del documento a bodega
*Seguimiento de ventas realizadas Hoja de pedido
*Notifica al cliente mercaderia faltante
*Comunica mercaderia faltante a departamento de
compras para su respectiva gestion
*Gestiona la mercaderia faltante con proveedores
internos y externos
*Envio de oferta a vendedoras para que notifique al
cliente
*Culmina con gestién de compra
*Asignacion de codigo al nuevo cliente
*Notificacion al cliente

Objetivo
Indicadores Captar y mantener clientes mediante el servicio que Registros anexos
se ofrece, satisfaciendo sus necesidades vy
expectativas, para asi conseguir el crecimiento
econdémico de la organizacion.

Factura u orden de
despacho

Tasa de ventas
concretadas.

Lealtad de los clientes. Hoja de pedido

Controles

Leyes tributarias
Politicas de la empresa

| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
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3.4.Proceso de crédito y cobranzas

3.4.1. Crédito

Descripcidn

En este proceso se realiza el analisis de las solicitudes de crédito, se inicia
con la recepcién de la documentacion pertinente y culmina con la aprobacién

0 negacion del crédito.

Entradas

Documentos necesarios para la concesion de créditos, tales como:

» Copia de cédula de identidad o RUC
» Copia de certificado de votacion actualizado

> Certificado bancario de cuenta corriente actualizado

Solicitud de crédito: documento conformado el monto que solicita, las

referencias personales, comerciales, entre otros.

Salidas

Informe de créditos: documento en el que consta la totalidad de créditos

aprobados y negados.

Recursos
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> Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: jefe de crédito y cobranzas y gerente general.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Politicas de la empresa: disposiciones establecidas internamente para el
proceso de crédito: requisitos para solicitar crédito, aspectos que se tomaran

en cuenta para la evaluacion del mismo.

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: ' ’ : '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01

ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION



RIVE S.A. Fecha: 7 de Mayo del 2013
MANUAL DE PROCESOS | Pagina: 39 | De | 92
@‘3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE1
PROCESO: Crédito y cobranzas CODIGO: D.
SUBPROCESO: Crédito CODIGO: D.1

RESPONSABLE: Jefe de crédito y cobranzas

MISION: Satisfacer las necesidades crediticias de los clientes con agilidad y responsabilidad, asi como lograr
obtener una cartera de clientes comprometida a las obligaciones que mantiene con la empresa.

Fecha: 07/05/13

Firma:

Subproceso de Crédito (D.1)
Jefe de Crédito y Cobranzas Gerente General
INICIO
Recepcién de
Solicitud de Crédit
Bl ocEmmentE
cliente
v
Revisar validez de
documentos y
referencias del
solicitante @
S Emite inf d
_ S mite informe de - )
o iag s> verifcacion de e S et
Solicitud de crédito
NO
v
‘“— Notifica al cliente
Notificacion al
— cliente de crédito
denegado
Otorga crédito al
cliente y establece
plazo de pago
Ingresa al
ist ] e —
crécsi:ioec:"t‘zregado @
Archiva
documentos
del cliente
: > FIN
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Mide la cantidad de -
Tasa de créditos aprobados Total de créditos
F1 Eficiencia | créditos probad aprobados/Total de % Mensual
aprobados del total de solicitudes solicitudes de créditos
presentadas.
Monto que ha vendido
. e Mide el nivel de riesgo | cada
Diversificacion .
S que se presenta al vendedor/Numero de .
F2 Eficiencia | de cartera por . P $ Bimensual
cada vendedor otorggr los créditos a ventas a crédito
los clientes. otorgado por cada
vendedor
Elabor6: Carla Rios, Karen L o,
Velasco Reviso: Autorizo:
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:

No. de revision: 1

Codigo: MP- 01
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S.A.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Cr

édito y Cobranzas

CODIGO: D.

SUBPROCESO: Crédito

CcODIGO: D.1

MISION: Satisfacer las necesidades crediticias de los clientes con agilidad y
responsabilidad, asi como lograr obtener una cartera de clientes comprometida a las
obligaciones que mantiene con la empresa.

EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Se recibe solicitud de
crédito y documentacion
Recepcién de del cliente como: Recibe solicitud
solicitud de - certificado de bancario de crédito y -
L Crédito y - . Jefe de crédito y
1 crédito y de cuenta corriente demas
cobranzas : ) i cobranzas
documentos del actualizado, copia de documentacién
cliente cédula o RUC, copia de del cliente.
certificado de votacién
actualizado.
. . Se revisa la validez de la
Revisar validez informacién de la
de documentos Crédito y . A Revisar validez de | Jefe de crédito y
2 : solicitud de crédito y de - "
y referencias del cobranzas lad i6n dad la informacion. cobranzas
solicitante a documentacion dada
por el cliente.
. Una vez que se ha Elabora informe
Emite informe realizado la verificacion de verificacion de
3 de verificacion Crédito y de la informacion. se solicitud de crédito | Jefe de crédito y
de solicitud de cobranzas ! en donde se cobranzas
- procede a elaborar un
crédito ; detalla
informe. h .
inconformidades.
Otorga visto bueno al
Otorga visto . crédito en base al Aprueba o niega
4 .~ Gerencia general analisis del informe de g Gerente general
bueno al crédito R, o el crédito.
verificacion de solicitud
de crédito.
O‘torga crédito al - Una vez aprobado el Se establece el -
cliente y Crédito y . L Jefe de crédito y
5 crédito, se establece el plazo maximo de
establece plazo cobranzas o cobranzas
d plazo de pago. pago del crédito.
e pago
Ingresa al Crédito y Se ingresa al sistema los Ingres’a _aI sistema Jefe de crédito y
6 sistema el cobranzas créditos aprobados los creditos cobranzas
crédito otorgado P ' otorgados.
. Archiva
. Se archiva los iy
Archiva o . documentacion 1
7 documentos del Crédito y docpmentos del cliente del cliente con la Jefe de crédito y
- cobranzas conjuntamente con la . 1 cobranzas
cliente o 1 solicitud de crédito
solicitud de crédito.
para respaldo.
. . Notifica al cliente
Se notifica al cliente en cuando ha
Notifica al Crédito y caso de que algun h Y Jefe de crédito y
8 h inconformidades
cliente cobranzas documento este con su cobranzas
Incorrecto. documentacién.
Se notifica al cliente
Notificacion al cuando el crédito no ha - .
. - . Notifica al cliente -
cliente de Crédito y sido aprobado i Jefe de crédito y
9 g . la negacion del
crédito cobranzas explicando las razones crédito cobranzas
denegado. de la negacién del ’
mismo.
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Reviso: Autorizo:
Velasco ) . ) ] . .
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:

Fecha: 07/05/13
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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@5 S A CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Crédito y cobranzas CODIGO: D.
SUBPROCESO: Crédito CODIGO: D.1

Misién: Satisfacer las necesidades crediticias de los clientes con agilidad y responsabilidad, asi como lograr obtener
una cartera de clientes comprometida a las obligaciones que mantiene con la empresa.

Proveedor Insumo Transformacién Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Cliente Documentacion | El jefe de crédito y | Informe de Cliente
del solicitante: | cobranzas es quien créditos
copia de recibe la
cédula o RUC, | documentacion  del
copia de solicitante
certificado de conjuntamente con la
votacion solicitud de crédito.
actualizado, Se analiza la
certificado capacidad crediticia
bancario de del cliente y de
cuenta acuerdo a eso se
corriente otorga o no el crédito.
actualizado Posteriormente el
gerente general se
Solicitud de encarga de dar visto
crédito bueno a los créditos,
se ingresa en el
sistema los créditos
aprobados 'y se
notifica a los clientes
el resultado.
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Reviso: Autorizo:
Velasco . .
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:

Fecha: 07/05/13
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION

Firma:
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DESCRIPCION DEL PROCESO
S A PROCESO: Crédito y cobranzas | CODIGO: D.
oL ds PROPIETARIO DEL PROCESQO: Jefe de crédito y cobranzas
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: Jefe de | Hardware y Software: computadoras,
crédito y cobranzas y gerente | impresora, fax, teléfonos y programas de
general. computacion.
Proveedores Proceso =] Clientes
Cliente *Recepcion de solicitud de crédito y documentos Cliente
del cliente
*Revisar validez de documentos y referencias
del solicitante
*Emite informe de verificacion de solicitud de
crédito
*Qtorga visto bueno al crédito
L *Otorga crédito al cliente y establece plazo de
pago
*Ingresa al sistema el crédito otorgado - 1
Entradas *Archiva documentos del cliente Salidas
Documentacion del *Notifica al cliente Informe de créditos
solicitante *Notificacién al cliente de crédito denegado
Solicitud de crédito
Objetivo ]
Indicadores Satisfacer las necesidades crediticias de los Registros anexos
T q S dit clientes con agilidad y responsabilidad, asi
arsab d e creditos como lograr obtener una cartera de clientes
aprobados. comprometida a las obligaciones que mantiene
Diversificacion de cartera con la empresa.
por cada vendedor.
Controles
Politicas de la empresa
| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: ' ) ) '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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RIVE S.A. Fecha: 7 de Mayo del 2013
MANUAL DE PROCESOS | Pagina; 43 | De | 92

3.4.2. Cobranzas

Descripcién

En este proceso se concentra la gestion de cobro, se inicia con la existencia
de la cartera vencida y la organizacién de los horarios de cobro. Ademas se
realizan llamadas telefonicas con la finalidad de mantener informados a los

clientes de sus cuentas pendientes con la empresa.

Entradas

Efectivo o cheques.

Salidas

Estado de cuenta: los cobros recaudados son inmediatamente depositados

en la cuenta de la empresa.

Recursos

» Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: jefe de crédito y cobranzas, coordinadora de ventas,

jefe de bodega y choferes.

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: ' ’ : '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20

computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Politicas de la empresa: disposiciones establecidas internamente para el

proceso de cobranzas.

Elabor6: Carla Rios, Karen
Velasco

Fecha: 07/05/13 Firma:

Reviso:
Fecha:

Firma:

Autorizo:
Fecha:

Firma:

No. de revision: 1

Codigo: MP- 01
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@E S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE 1
PROCESO: Crédito y cobranzas CODIGO: D.
SUBPROCESO: Cobranzas CODIGO: D.2
RESPONSABLE: Jefe de crédito y cobranzas
MISION: Gestionar el cobro de los créditos otorgados que ya se encuentran vencidos.
Subproceso de Cobranzas (D.2)
Jefe de Crédito y Cobranzas Coordinadora de Ventas Jefe de Bodega Chofer
Clasifica clientes
por fecha de
vencimiento
Elaboracién de
reporte de cuentas
pendientes de
cobro
Realiza
provecsones de (£
> gjg;eeiopef(izzz Sl > COTSE::J:;: c= Realiza los cobros
proyectada
No
Notifica a
coordinadora de Notifica a
ventas el vendedoras para
incumplimiento de gestionar el cobro
pago de los clientes i
Colabora en la
gestién del cobro
a clientes
Recibe y deposita
cobros recaudados
Registra 'y
contabiliza pagos
de clientes en el
sistema.
FIN
Tipo | Variable Nombre Descripcion Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
medida
Periodo Indica e'I tiempo (Cuent*as por
F1 Eficiencia | promedio de promedio que tardan las cgbrar 365 tiempo (dias) anual
cuentas por cobrar en dias)/Ventas anuales
cobranzas : ; g
convertirse en efectivo. a crédito
L Establece el nimero de
Rotacién de veces que las cuentas Ventas anuales a
F2 Eficiencia | cuentas por or cograr iran en un crédito/Promedio de veces anual
cobrar por. grran cuentas por cobrar
periodo determinado.
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: ) ' ) '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION



RIVE S.A.

MANUAL DE PROCESOS

Fecha:

7 de Mayo del 2013

Pagina:

46

| De |

92

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Cr

édito y Cobranzas

CODIGO: D.

S.A.

SUBPROCESO: Crédito

CODIGO: D.2

MISION: Gestionar el cobro de los créditos otorgados que ya se encuentran

vencidos.
EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Clasifica clientes Se clasifica a los clientes | Clasifica los
1 or fecha de Crédito y de acuerdo a la fecha de | clientes a través Jefe de crédito y
Sencimiento cobranzas vencimiento de sus de la fecha de cobranzas
créditos. vencimiento.
Elaboracién de
reportes de " Se elabora reportes de Elabora reporte f -
2 cuentas Crédito y cuentas pendllente_s. de de los clientes Jefe de crédito y
- cobranzas cobro para asi facilitar su cobranzas
pendientes de o MOorosos.
cobro gestion.
Se realiza las
Realiza proyecciones de cobro Elabora
3 proyecciones de Crédito y para conocer rovecciones de Jefe de crédito y
cobros cobranzas aproximadamente los Eob);os cobranzas
semanales ingresos que se '
percibirdn en la semana.
Coordina rutas Se coordina las rutas Coordina rutas
4 de cobranzas Despacho para realizar la gestion para efectuar los Jefe de bodega
de cobro. cobros.
Realiza los Se realiza los cobros de Realiza los
5 CObIoS Despacho acuerdo a la ruta cobros de Chofer
previamente planificada. acuerdo a ruta.
Una vez que recibe los
Recibe y Crédito cobros, éstos son Deposita el dinero Jefe de crédito
6 deposita cobros cobranz.:-i/s inmediatamente recaudado cobranzas y
recaudados depositados en la cuenta | semanalmente.
de la empresa.
Registra 'y Se registra y qontablllza Se registra 'y
. los cobros recibidos en el -
contabiliza sdi . da de bai contabiliza los fe d sdi
7 pagos de Crédito y sistema y se da de baja cobros Jefe de crédito y
. cobranzas a las cuentas por pagar cobranzas
clientes en el de los clientes que recaudados en el
sistema ; q sistema.
realizaron los pagos.
Notifica a -
; Se notifica a la -
coordinadora de ] Se notifica para
- coordinadora de ventas -
8 ventas el Crédito y cuando los clientes no que colabore en Jefe de crédito y
incumplimiento cobranzas ) la gestién de los cobranzas
d realizan el pago de sus
e pago de los cuentas cobros.
clientes )
Notifica a Se notifica a vendedoras Se notifica para
9 vendedoras para Ventas y ara que colaboren en la | Y€ colabore en Coordinadora de
gestionar el facturacion paraq la gestién de los ventas
gestion del cobro.
cobro cobros.
Colabora en la Ventas Colabora en la gestion Colabora en la Coordinadora de
10 | gestion del cobro facturacig/n de cobro de los clientes gestion de ventas
a clientes morosos. cobros.
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Velasco Reviso: Autorizo:
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:

Fecha: 07/05/13 Firma:
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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@5 S A CARACTERIZACION DEL PROCESO
CODIGO: D.

PROCESO: Crédito y cobranzas
SUBPROCESO: Cobranzas CODIGO: D.2
Misién: Gestionar el cobro de los créditos otorgados que ya se encuentran vencidos.

Proveedor Insumo Transformacién Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Cliente Efectivo o El jefe de crédito y | Estado de Cliente
cheques cobranzas clasifica los cuenta

clientes por fecha de
vencimiento, elabora
el reporte de cuentas
pendientes de cobro y
a su vez realiza
proyecciones de
cobros semanales.

El jefe de bodega se
encarga de coordinar
las rutas para realizar
los cobros, éstos una
vez recaudados son
depositados de forma
inmediata en la cuenta
de la empresa.

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: : ’ : '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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DESCRIPCION DEL PROCESO
S A PROCESO: Crédito y cobranzas | CODIGO: D.
vi ke PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de crédito y cobranzas
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS

Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: Jefe de crédito | Hardware y Software: computadoras,
y cobranzas, coordinadora de | impresora, fax, teléfonos y programas de
ventas, jefe de bodega vy | computacion.

choferes.
Proveedores Proceso Clientes
Cliente *Clasifica clientes por fecha de vencimiento Cliente
*Elaboracion de reportes de cuentas pendientes
de cobro

*Realiza proyecciones de cobros semanales

*Coordina rutas de cobranzas

*Realiza los cobros

*Recepcion de cobros recaudados

L *Registra y contabiliza pagos de clientes en el

sistema

*Notifica coordinadora  de ventas el
Entradas incumplimiento de pago de los clientes

Efectivo o cheques *Notifica a vendedoras para gestionar el cobro Estado de cuenta

*Colabora en la gestion del cobro a clientes

Salidas

Objetivo

Indicadores Gestionar el cobro de los créditos otorgados que Registros anexos
ya se encuentran vencidos.

Periodo  promedio de Estado de cuenta

cobranzas.

Rotacion de cuentas por
cobrar.

Controles
Politicas de la empresa

| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: : ’ : '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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3.5.Proceso de despacho

3.5.1. Logisticay transporte

Descripcidn

Este proceso comprende el despacho de los productos requeridos por el
cliente, los mismos que aparecen detallados en la factura o guia de remision;
mientras tanto la entrega se puede presentar dependiendo de las
comodidades o facilidades del cliente, puede ser que él los retire
directamente de las bodegas de la empresa o mediante el uso de los

vehiculos de la empresa hasta el lugar que se establezca previamente.

Entradas

Orden de pedido: Es el respaldo que tienen las vendedoras de los materiales

y equipos eléctricos gque los clientes solicitan.

Factura o guia de remision: documentos comerciales que formalizan la venta

y traslado de los productos comercializados por la empresa.

Salidas

Productos: Es el pedido que el cliente ha solicitado segun consta en la

factura o guia de remision.

Recursos
Elabord: Carla Rios, Karen ., o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: ' ’ : '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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» Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: Personal de Bodega y cliente externo.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Politicas de la empresa: Disposiciones y acuerdos internos previamente

establecidos para el proceso de despacho.

Politicas de los clientes: Disposiciones y acuerdos establecidos por el cliente,

para las negociaciones en si con la empresa.

Rutas designadas para los choferes: Cada chofer se le designa ruta
especifica, la misma que varia periodicamente, segun el Jefe de bodega lo

crea conveniente.

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: ' ’ : '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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@3 SA . FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE 1
PROCESOQ: Despacho CODIGO: E.
SUBPROCESQO: Logistica y transporte CODIGO: E.1

RESPONSABLE: Jefe d

e bodega

MISION: Asegurar el envio correcto de los productos adquiridos por el cliente en el tiempo y forma acordada

previamente.
Subproceso de Logistica y Transporte (E.1)
Jefe de Bodega Ayudante de Bodega Chofer Cliente Asistente de Bodega
Recepcion de Orden de
Pedido, Factura o Guia
de Remision
Despacha el
Sh pedido
Genera Orden
de Requisicién A,
de material Ingresa al sistema
faltante la mercaderia
despachada
(egreso de
bodega)
Cliente
requiere
transporte,
Sl
v
NO Asigna chofer y Transporta
vehiculo mercaderia
: : Entrega pedido |
al cliente
I Recibe el
pedido
FIN
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
# de despachos
Tasa de . .
o despachos Mide el nivel de e_ntregados a
F1 | Cumplimiento despachos entregados | tiempo/Total de % Semanal
entregados a .
: a tiempo. despachos
tiempo -
requeridos
Proporciona la
Costo de relacién porcentual Costo de
F2 Monetaria transporte vs. entre el costo del transporte/Monto % Mensual
ventas transporte vs. el total de ventas
monto total de ventas
Elabor6: Carla Rios, Karen L o,
Velasco Reviso: Autorizo:
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:

Fecha: 07/05/13

Firma:

No. de revision

01

Codigo: MP- 01
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S.A.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Despacho

CODIGO: E.

SUBPROCESQO: Logistica y transporte

CODIGO: E.1

MISION: Asegurar el envio correcto de los productos adquiridos por el cliente en el
tiempo y forma acordada previamente.

EDICION N°: 1

| ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco

N° Actividad

Entidad

Descripcién

Caracteristicas

Responsable

Recepcion de
Orden de

1 pedido, Factura
o Guia de
remisién

Despacho

Se recepta la Orden de
Pedido, Factura o Guia
de remision.

La orden de
pedido sirve para
que el area de
bodega pueda
despachar la
mercaderia
requerida por el
cliente. En caso
que el pedido esté
completo se
elabora la factura,
caso contrario se
elabora la guia de
remision hasta
gue el despacho
sea completo y
correcto se
elabora la
documentacién
completa.

Jefe de Bodega

Verifica el
pedido

Despacho

Revisa el pedido previo a
su despacho.

Verifica que los
productos fisicos
concuerden con lo
que indique la
factura.

Jefe de Bodega

Despacha el
pedido

Despacho

Segun la mercaderia que
consta en la factura o
guia de remision realizar
el despacho del pedido.

Productos acorde
factura o guia de
remision.

Ayudante de
bodega

Ingresa al
sistema la
mercaderia
despachada
(egreso de
bodega)

Despacho

Se actualiza el sistema
generando los egresos
de bodega.

Se establece
horarios para que
la asistente de
bodega emita los
egresos de
bodega y
actualice el
sistema.
Especificando
ingresarlos
diariamente en la
mafianay en la
tarde.

Asistente de
bodega

Asigna chofer y
vehiculo

Despacho

Se tiene planificado dos
viajes por cada vehiculo,
donde uno de ellos se da
en la mafana y el otro en
la tarde.

La empresa
cuenta con dos
choferes y dos
camiones
medianos para el
despacho.

Jefe de Bodega

Transporta
mercaderia

Despacho

Trasladar la mercaderia
de la forma mas éptima
al destino especificado
por el cliente.

Existen dos
vehiculos
disponibles para
el traslado.

Chofer
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Entrega pedido Despacho

al cliente

El chofer es quien
entregara el pedido al
cliente conforme a la
factura o guia de
remision.

El ayudante de
chofer ayuda a la
realizacién de
esta actividad.

Jefe de Bodega

8 Recibe el pedido Cliente externo

El cliente hara saber su
conformidad del pedido
mediante su firma de
recepcion en la
documentacion.

Firma de
conformidad en
factura o guia de
remision.

Cliente externo

Genera Orden

En caso que no exista
productos en stock
disponibles para el

Esta Orden la
genera el Area de
bodega para que

9 gg EZ?:rigldén Despacho despacho se genera la el Area de Jefe de Bodega.
faltante orden de requisicion del compras adquiera
material faltante. los productos
faltantes.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
@‘: SA PROCESO: Despacho CODIGO: E.
SUBPROCESQO: Logistica y transporte CODIGO: E.1

Misién: Asegurar el envio correcto de los productos adquiridos por el cliente en el tiempo y forma acordada
previamente.

Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Ventas y Orden de El Jefe de bodega | Productos Clientes
Facturacion Pedido recibe la Orden de
(C.2) Pedido y las facturas Factura
Factura emitidas  por las
vendedoras; previo a Guia de

Guia de colocar la mercaderia remision
remision en los vehiculos para
su traslado verifican
que el pedido este
completo, y en caso
que no lo esté genera
una orden de
requisicién de material
faltante al area de
compras para que
gestione la
adquisicion.

Una vez empacada la
mercaderia se la
ingresa al sistema
mediante el egreso de
bodega,
posteriormente se
asigna el chofer y
vehiculo acorde el
sector donde sea la
entrega del pedido.
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DESCRIPCION DEL PROCESO
SA PROCESO: Despacho | CODIGO: E.
el Lo PROPIETARIO DEL PROCESOQ: Jefe de bodega
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: personal de | Hardware y Software: computadoras,
bodega y cliente externo. impresora, fax, teléfonos y programas de
computacion.

Proveedores

Proceso

Clientes

Ventas y Facturacion (C.1)

Entradas

Orden de Pedido
Factura
Guia de Remision

*Recepcion de Orden de pedido, factura o guia
de remision.

*Verifica el pedido

*Despacha el pedido

*Ingresa al sistema la mercaderia despachada
(egreso de bodega)

*Asigna chofer y vehiculo

*Transporta mercaderia

*Entrega pedido al cliente

*Recibe el pedido
*Genera Orden de
faltante.

requisicion de material

Clientes externos

Salidas

Producto
Factura
Guia de Remision

Objetivo

Indicadores

Tasa de despachos
entregados a tiempo.

Costo de transporte vs.

Asegurar el envio correcto de los productos
adquiridos por el cliente en el tiempo y forma
acordada previamente.

Registros anexos

Lista de facturas
despachadas.
Lista de Ordenes de

requisicién de materiales.

ventas.
Controles
Politicas de la empresa
Politicas de los clientes
Rutas designadas para los choferes

| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:

Elabord: Carla Rios, Karen
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3.6. Post-Venta

3.6.1. Servicio de asesoria técnica

Descripcidn

Este subproceso se lo realiza con el fin de brindar asesoria técnica y
comercial sobre los materiales y equipos eléctricos que la empresa provee,
en diferentes situaciones tales como: asesoria al personal interno, con la
finalidad que tengan conocimiento de la mercaderia que se encuentra
disponible para la venta; asesoria impartidas a las personas que usaran

estos equipos, asi como mantenimiento o instalacion de los mismos.

Entradas

La solicitud de asesoria técnica generada por los clientes, requiriendo los
servicios de los profesionales con los que la empresa cuenta. Dichas citas
seran gestionadas por las vendedoras, quienes son las personas encargadas

de organizar las reuniones y charlas para los diferentes clientes.

Salidas

Charlas informativas que reciben las personas interesadas, sean éstos

receptados por los clientes internos o externos.

Recursos
Elabord: Carla Rios, Karen ., o
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> Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: personal de servicio de asesoria técnica: Asesor
Técnico-Comercial ademas interviene también el personal de Ventas y
Facturacion: Vendedoras y Jefe de Ventas.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Politicas del cliente: Disposiciones del cliente, en cuanto al servicio que esta

solicitando.

Politicas de la empresa: Disposiciones internas de RIVE en cuanto al servicio

y productos de la empresa.
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@3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
PROCESO: Post-Venta CODIGO: F
SUBPROCESO: Servicio de asesoria técnica CODIGO: F.1

RESPONSABLE: Jefe de ventas y asesor técnico comercial
MISION: Satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente en el menor tiempo posible.

Subproceso de Servicio de Asesoria Técnica (F.1)

Asesor Técnico

Jefe de Ventas .
Comercial

Cliente Vendedoras

Solicita asesoria Gestiona cita de Clasifica
técnica "\ asesoria técnica g asesorias

é Asesoria
Interna

Brinda charlas
informativas sobre
SI-»{ nuevos productos a
vendedoras (cliente

interno)
N .| Visita a clientes
i "l externos
Brinda asesoria
técnica
Ofrece charlas
informativas a los
empleados de la
empresa visitada
;. N
> FIN )
- /
Unidad
Tipo | Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Tasa de citas Mide el nivel de Citas cpncretadas para
s concretadas citas para asesoria asesoria por ca(lja i o |
F1 Eficacia por cada concretadas por vendefdor/# total de clientes % Mensual
atendidos por cada
vendedor cada vendedor
vendedor
Tasa de
clientes que Mide el nivel de # total de clientes solicitando
F2 | Eficiencia sollutap cllen_tes que bust;an asesoria por segunda % Semestral
asesoria por gestionar asesoria ocasion/# total de clientes
segunda por segunda vez que solicitan asesoria
ocasion
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Post-Venta CODIGO: F.
S A SUBPROCESO: Setvicio de asesor;ia técnica | CODIGO: F.1
o d ke MISION: Satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente en el menor tiempo
posible.
EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Cliente se comunica con | La comunicacién
1 Spll(_:ltﬁt asesoria Externa la empresa para solicitar pued,e_ ser via Cliente
técnica la asesoria técnica. telefénica o
personal.
Organiza y separa citas | La gestion se
2 Gestlopa qlta _de Ventas.)f con los asesores pued,e_ dar via Vendedoras
asesoria técnica Facturacion técnicos-comerciales. telefonica o en
persona.
Observa y clasifica el | Estas asesorias
Clasifica Ventas y tipo de asesoria y las _puede_n ser
3 : 2 separa. impartidas a | Jefe de Ventas
asesorias Facturacion . .
clientes internos
como externos.
Brinda charlas !mparte ‘ ch_arlas Estas charlas
. . informativas al cliente | surgen cuando
informativas . . .
interno; normalmente | existen nuevos
4 sobre nuevos ventas y son las vendedoras roductos que las | Jefe de Ventas
productos a Facturacion ’ P a
vendedoras
vendedores
. . deban ofrecer a
(cliente interno) .
sus clientes.

Visita a los clientes que | Estas visitas son
- . la solicitaron y a otros, | realizadas previo
Visita a clientes

5 Post-Venta con el fin de promover | cita programada. Asesor Tecnico-

externos Comercial
los productos que la
empresa posee.
Brinda la  asesoria | Esta asesoria
técnica. pudo haber sido
solicitada para
conocimiento de
Brinda asesoria los materiales y | Asesor Técnico-
6 P Post-Venta . .
técnica equipos Comercial
eléctricos,
mantenimiento o
para instalacion
de los mismos.
Imparte charlas a los | Estas charlas las
clientes externos que la | ofrecen
Ofrece charlas requieren eriédicamente
informativas a q ' P - o
con el fin de | Asesor Técnico-
7 los empleados Post-Venta .
promover los usos Comercial
de la empresa de los equinos
visitada quip
que la empresa
posee.
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
@5 S.A. PROCESO: Post-Venta CODIGO: F.
SUBPROCESO: Servicio de asesoria técnica CODIGO: F.1

Misién: Satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente en el menor tiempo posible.

Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Vendedoras Clientes Solicitud Cuando existen Charlas Ventas y Clientes
de nuevas lineas de | informativas | Facturacién
asesoria equipos y materiales (C.2)
técnica se considera

necesaria  gestionar
reuniones destinadas
tanto a los clientes

internos como
externos, con la
finalidad que

conozcan los usos y
propiedades de la
nueva mercaderia
que la  empresa
oferta, asi como las

asesorias
gestionadas para el
mantenimiento e

instalacion de los
equipos  adquiridos

previamente.
Elaboré: Carla Rios, Karen . o
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DESCRIPCION DEL PROCESO
S A PROCESO: Post-Venta | CODIGO: F.
oL ds PROPIETARIO DEL PROCESQO: Jefe de ventas y asesor técnico comercial
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: personal de | Hardware y Software: computadoras,
asesoria técnica: asesor técnico | impresora, fax, teléfonos y programas de
comercial, vendedoras y jefe de | computacion.
ventas.

Proveedores

Proceso

Clientes

Clientes externos

Ventas y facturacion (C.1)

*Solicita asesoria técnica

*Gestiona cita de asesoria técnica

*Clasifica asesorias

*Brinda charlas informativas sobre nuevos
productos a vendedoras (Cliente interno)

*V/isita a clientes externos

*Brinda asesoria técnica

*Ofrece charlas informativas a los empleados de
la empresa visitada

Clientes internos
Clientes externos

por cada vendedor.

Tasa de clientes
solicitan  asesoria
segunda ocasién.

Tasa de citas concretadas

que
por

Entradas Salidas
Solicitud de Asesoria Charlas informativas
Técnica
Objetivo
Indicadores Satisfacer las necesidades y requerimientos del Registros anexos

cliente en el menor tiempo posible.

Controles

Politicas del cliente
Politicas de la empresa

Citas gestionadas
Listado de clientes que
solicitan la asesoria

| Elaborado por:

| Revisado por:

| Aprobado por:

Velasco

Elabor6: Carla Rios, Karen

Reviso:

Autorizo:

Fecha: 07/05/13

Firma:

Fecha:

Firma:

Fecha: Firma:

No. de revision: 1

ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION

Codigo: MP- 01




RIVE S.A. Fecha: 7 de Mayo del 2013

MANUAL DE PROCESOS | Pagina: 62 | De | 92

3.7.Gestion contable y financiera

3.7.1. Gestion de pagos

Descripcidn

Una vez generadas las Facturas en el area de bodega (almacenamiento)
proceden a enviarlas junto a las respectivas Ordenes de Compra e Ingreso a
Bodega, al Asistente de Contabilidad que es la persona encargada de
verificar la consistencia entre estos documentos, para gestionar el pago
respectivo, con el propésito de que la empresa se encuentre al dia en sus

obligaciones.
Entradas
Orden de Compra: Documento en el que se registran las compras solicitadas.

Factura: Documento comercial que contiene y avala toda la informacion de la

operacion de compra-venta.

Ingreso a Bodega: Es el documento que se genera en el Departamento de
Bodega cuando nueva mercaderia llega a la empresa y se la ingresa al

sistema.

Salidas

Elabor6: Carla Rios, Karen L o
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Retencion: Es la obligacion que tiene el comprador de no entregar el valor
total de la compra al proveedor, sino de retener el respectivo porcentaje por

motivo de impuestos.

Orden de pago: Documento que sirve de notificacion para la cancelacion de

la factura.

Recursos

» Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: Personal de Gestibn Contable y Financiera:
Asistente de contabilidad y Jefe de Crédito y Cobranzas, asi como el
Jefe de Bodega.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Leyes Tributarias: La empresa debe regir sus actividades conforme lo citan

los articulos que se encuentran en la Ley Orgénica de Régimen Tributario

Elabor6: Carla Rios, Karen L o
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Interno, y demas leyes bajo el control y supervision del Servicio de Rentas

Internas.

Politicas de la empresa: Disposiciones internas de RIVE previamente

establecidos por parte de la empresa para el proceso de Adquisiciones.

Politicas del Banco: Acuerdos establecidos por parte de la institucién

financiera.

Politicas del Proveedor: Disposiciones y acuerdos por parte del proveedor.

Elabor6: Carla Rios, Karen
Velasco
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@3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
PROCESO: Gestién contable y financiera CODIGO: G.
SUBPROCESO: Gestién de pagos CODIGO: G.1

RESPONSABLE: Jefe de crédito y cobranzas y asistente de contabilidad

MISION: Gestionar el manejo de los pagos que la empresa realiza; sean éstos pagos a proveedores, entidades o
clientes externos.

Subproceso de Gestion de Pagos (G.1)
. - Jefe de Crédito
Jefe de Bodega Asistente de Contabilidad Y| Gerente General
Cobranzas
\/ INICIO \w
N
\ 4
Facturas, Orden de Revisar la
Compra e Ingreso | concordancia en los
a Bodega 7 documentos
recibidos
\4
Ingreso la factura y
retencion al sistema
\ 4
Revision de fechas de
vencimiento de pago
Y
A\/
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Cheques gﬂﬁgedzszngggsde # de cheques emitidos
F1 Calidad emitidos q correctamente/# total % Mensual
correctamente cada .
correctamente mes de cheques emitidos
Tasa de Mide la cantidad de # de pagos
F2 Productividad | pagos pagos realizados en un | realizados/Total de % Mensual
efectivos determinado periodo. cuentas por pagar
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Reviso: Autorizo:
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@3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 2 DE 2
PROCESO: Gestién contable y financiera CODIGO: G.
SUBPROCESO: Gestién de pagos CODIGO: G.1

RESPONSABLE: Jefe de crédito y cobranzas y asistente de contabilidad

clientes externos.

MISION: Gestionar el manejo de los pagos que la empresa realiza; sean éstos pagos a proveedores, entidades o

Subproceso de Gestion de Pagos (G.1)

Jefe de Bodega

Asistente de Contabilidad

Jefe de Crédito y Cobranzas

Gerente General

v

Elabora reporte de flujos
semanales (cobros, pagos

Fecha de pago por

vencer (30 a 90 dias) y préstamos que posee la

empresa)

NO

¥ s

Analiza el reporte

Archivar hasta que
fecha esté por
vencer

Emite y contabiliza
cheque segun fecha

by

Aprueba
reporte

Fecha: 07/05/13

Firma:

de pago
| Revisa cheques
i emitidos
Recepcién de
Cheques ok chequesy los
firma
5 l
v
Anula cheques y Cheques
su contabilizacion _
@ Pago chequesa | \_T
proveedores
n
( FIN
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Cheques gﬂr:gediszm'iﬂggsde # de cheques emitidos
F1 Calidad emitidos a correctamente/# total % Mensual
correctamente cada .
correctamente mes de cheques emitidos
Tasa de Mide la cantidad de # de pagos
F2 Productividad | pagos pagos realizados en un | realizados/Total de % Mensual
efectivos determinado periodo. cuentas por pagar
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
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S.A.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Gestién contable y fianciera

CODIGO: G.

SUBPROCESO: Gestion de pagos

CODIGO: G.1

MISION: Gestionar el manejo de los pagos que la empresa realiza; sean éstos
pagos a proveedores, entidades o clientes externos.

EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Verifica la concordancia | Revisa que lo que
de los documentos. se encuentre
registrado en la
Revisar la factura concuerde

1 concordancia en Gestion Contable y con la orden de Asistente de
los documentos Financiera compra y el Contabilidad
recibidos Ingreso a bodega;

revisando
principalmente
cantidad y precio.
Se ingresa la factura y | El ingreso de la
retencion al sistema. factura al sistema
se trata de
Ingreso la factura ) Ingresar la .

2 i Gestion Contable y cantidad de Asistente de
y retencion al - ] .
sistema Financiera prodl_thos ) Contabilidad

adquiridos, asi
como la
realizacién de la
retencién.
Se analiza la fecha de | Esta verificacion
pago. la realizan con la
Revisién de i fin_aligad de dar .
3 fechas de Gestl(_)n Co‘ntable y prioridades a A5|sten_t<_e de
- Financiera aquellas facturas Contabilidad
vencimiento
por pagar que
estan por
vencerse.
Prepara los reportes de | Elabora los
Elabora reporte flujos semanales reportes de flujos
de flujos semanales
o | s ey | GestonCorabiey e s | piens
A ! Financiera Contabilidad
préstamos que que se
posee la gestionaran
empresa) durante esa
semana
Analiza el reporte Analizar el reporte
en base a las
proyecciones
semanales,

5 Analiza el Gerencia General puede S€ | Gerente General

reporte aprobado o]
denegado
dependiendo las
necesidades de la
empresa.

Se emite y contabiliza el | La  emision vy

Emitey cheque segun la fecha | contabilizacion de

6 contabiliza Gestion Contable y | de pago. este documento Asistente de
cheque segun Financiera se prioriza Contabilidad
fecha de pago conforme la fecha

de pago este por
Elaboro: Carla Rios, Karen . o
Reviso: Autorizo:
Velasco . .
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:

Fecha: 07/05/13

Firma:

No. de revision: 1
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vencer.
Verifica que los cheques | Revisa que el
7 Revisa cheques Gestion Contable y | estén correctamente | documento esté | Jefe de Crédito
emitidos Financiera emitidos. correctamente y Cobranzas
emitido.
Recepta los cheques y | Una vez recibidos
los firma. los cheques se
verifica si
Recepcion de pertenecen al
8 chequesy los Gerencia General pago proyectado | Gerente General
firma dentro de cada
semana, y
posteriormente se
los firma.
Cancelacion de pagos a | Se envia el
proveedores. cheque a los
9 Pago cheques a Gestion Contable y proveedores de | Jefe de Crédito
proveedores Financiera acuerdo al plazo y Cobranzas
acordado
previamente.
Se archiva la factura | Se archiva la
hasta fecha de pago. factura hasta
Archivar hastq Gestion Contable y cuando € Asistente de
10 | que fecha esté - ] acerque la fecha .
Financiera L Contabilidad
por vencer de  vencimiento
para realizar el
respectivo pago.
Anula cheques mal | En caso que los
emitidos, conjuntamente | cheques no estén
Anula cheques y Gestion Contable y con la contabilizacion. emitidos Asistente de
11 | su : . correctamente o
I Financiera Contabilidad
contabilizacion pasan a  ser
anulados en el
sistema.
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Velasco Reviso: Autorizo:
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:

Fecha: 07/05/13

Firma:

No. de revision: 1
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@5 S A CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestién contable y financiera CODIGO: G.
SUBPROCESO: Gestion de pagos CODIGO: G.1

Misién: Gestionar el manejo de los pagos que la empresa realiza; sean éstos pagos a proveedores, entidades o
clientes externos.

Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Compras Facturas El envio de las Cheques Proveedores
(A1) Facturas con sus | emitidosy
Orden de respectivas Ordenes | listos para
Ventas y Compra de compra e ingresos el pago
facturacion a bodega al asistente
(C1) Ingreso a | contable permite
Bodega revisar la
Logistica y concordancia  entre
transporte estos  documentos,
(E.1) para  proceder a
gestionar

correctamente el pago
a los proveedores de
dichas facturas, en
donde se incluye
también la emision de
la retencion.

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: : ’ : '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestién contable y financiera [ CODIGO: G.

S A PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de crédito y cobranzas y asistente de
ol ds contabilidad
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS

Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: personal de | Hardware y Software: computadoras,
gestiéon contable y financiera y | impresora, fax, teléfonos y programas de

jefe de bodega. computacion.
Proveedores Proceso Clientes
Compras (A.1) *Revisar la concordancia en los documentos Proveedores
recibidos
Ventas y facturacion (C.1) *Ingreso la factura y retencion al sistema
*Revision de fechas de vencimiento de pago
Logistica y transporte (E.1) *Elabora reporte de flujos semanales (cobros,

pagos y préstamos que posee la empresa)
*Analiza el reporte

L *Emite y contabiliza cheque segun fecha de
pago.

*Revisa cheques emitidos

Entradas *Recepcion de cheques y los firma Salidas
Facturas *Pago cheques a proveedores Cheques emitidos para el
*Archivar hasta que fecha este por vencer pago
Orden de Compra *Anula cheques y su contabilizacién
Ingreso a bodega
Objetivo
Indicadores Gestionar el manejo de los pagos que la Registros anexos

empresa realiza; sean éstos pagos a

proveedores, entidades o clientes externos. Lista de facturas y

retencion ingresadas al
sistema

Tasa de cheques emitidos
correctamente.

Tasa de pagos efectivos

Reporte de flujos

Controles semanales
Leyes Tributarias . .
Politicas del proveedor Lista de cheques emitidos
Politicas de la empresa (aprobados y anulados)

Politicas del Banco

| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
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3.7.2. Gestion contable

Descripcién

El subproceso de Gestion Contable consiste en el registro de las operaciones
contables que se originan en las diferentes transacciones que surgen a diario

en la empresa.

Entradas

Informe de cobros y pagos gestionados: Incluye las transacciones que se han

realizado de cobros y pagos efectuados para su posterior contabilizacion.

Salidas

Estados Financieros: Son los informes que se presentan a la alta Gerencia
de la compafia, a través de los cuales muestra la situacion actual y

globalizada de los movimientos que surgen en la compafia.

Recursos

» Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para

brindar charlas informativas.

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
Fecha: 07/05/13 Firma: ' ’ : '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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» Talento humano: Personal de Gestion Contable y Financiera:
Asistente de contabilidad y Jefe de Crédito y Cobranzas, asi como el
Gerente General.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Politicas de la empresa: Disposiciones internas de RIVE S.A. previamente

establecidos por parte de la empresa.

Documentos soportes y comprobantes de contabilidad: Documentacion que
soporta los registros realizados para cada uno de las operaciones de la

empresa.

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
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@3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
PROCESO: Gestién contable y financiera CODIGO: G.
SUBPROCESO: Gestion contable CODIGO: G.2

RESPONSABLE: Jefe de crédito y cobranzas y asistente de contabilidad

MISION: Registrar y procesar e el tiempo previsto las operaciones contables originadas en las diferentes
transacciones que surjan en la empresa.

Fecha: 07/05/13

Firma:

Subproceso de Gestién Contable (G.2)
é;ir?:aegitliediz Jefe de Crédito y Cobranzas Gerente General
\/ INICIO \
Inf de Cob N
leiine deSotosy  Recibe
Contabiliza las
Emite Informe de
Presupuesto
Mensual
I Revisiéon de
Presupuesto
Presupuesto Analiza el
correcto Presupuesto
NO: l
Comunica mejoras a
diferentes areas de la
empresa sobre
presupuesto
02
SELEIRE Elaboracién de
presentacion y Estados Financieros
pago de impuestos
Presentacion a la
Gerencia de
Estados Financieros
Presentacién a la
Superintendencia de
Compaiiias y SRl de
documentacion necesaria
\/ FIN
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Mide el nivel de .
Tasa de informes generados # de informes
F1 Eficacia informes g generados/# de % Anual
del total de aquellos : -
generados - informes solicitados
solicitados
Mide la cantidad de # de documentos
Tasa de documentos ingresados a
F2 Productividad | documentos e . % Mensual
o contabilizados a tiempo/Total de
contabilizados .
tiempo documentos
Elabor6: Carla Rios, Karen L o,
Velasco Reviso: Autorizo:
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Gestién contable y financier

CODIGO: G.

S A SUBPROCESO: Gestion contable

CODIGO: G.1

MISION: Registrar y procesar e el tiempo previsto las operaciones contables
originadas en las diferentes transacciones que surjan en la empresa.

EDICION N°: 1

| ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco

N° Actividad Entidad

Descripciéon

Caracteristicas Responsable

Recibe Gestion Contable
informacién y Financiera

Recibe informacion
respectiva.

La informacién
que se recepta es
referente a los
Cobros y pagos
gestionados Jefe de Crédito
semanalmente, y Cobranzas
que son
expresados a
través de un
informe.

Contabiliza las Gestion Contable
cuentas y Financiera

Contabiliza las cuentas.

Registra las
cuentas conforme | Jefe de Crédito
la informacién y Cobranzas

receptada.

Emite Informe de

3 Presupuesto Gestién Contable

Elabora el Informe de
presupuesto para
posterior analisis.

El informe es
emitido con el
proposito

presupuestar Asistente de

Fecha: 07/05/13 Firma:

Mensual y Financiera mensualmente los Contabilidad
desembolsos e
ingresos de la
empresa.
Revision del | Revisa el
presupuesto emitido. presupuesto
4 Revision de Gestion Contable previo a la | Jefe de Crédito
presupuesto y Financiera presentacion  del y Cobranzas
mismo a la
Gerencia.
Analiza el presupuesto | Analiza el
receptado. presupuesto
. obtenido
Analiza el . . Gerente
5 Gerencia General aprobandolo o]
presupuesto negando el General
contenido del
mismo.
Comunica Comunica os cambios a | Comunica
meioras a las diferentes areas que | cambios
e} . se veran beneficiadas | efectuados en el
diferentes areas . Gerente
6 Gerencia General | por el presupuesto | presupuesto a las
de la empresa emitido areas General
sobre involucradas en el
presupuesto mismo
Elaboracion, Elaboracion,
presentacion y pago de | presentacion y
impuestos al SRI. pago a tiempo de
Elaboracion, los diferentes
7 presentacion y Gestion Contable formularios que la Asistente de
pago de y Financiera empresa debe Contabilidad
impuestos completar para el
cumplimiento  de
sus obligaciones
tributarias.
Elaboré: Carla Rios, Karen . o
Reviso: Autorizo:
Velasco ) . ) ] . .
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Elaboracién de los | Elabora Estados
Estados Financieros. Financieros
mensuales con el
Elaboracion de Gestion Contable proposito de | jefe de Crédito
8 Estados - . visualizar en
: . y Financiera : y Cobranzas
Financieros cantidades
monetarias el
desenvolvimiento
de la compaiiia.
i Presentacion de EF's a | La Gerencia
Presentacion a la la Gerencia recibe los Estados
Gerencia de Gestion Contable ’ - . Jefe de Crédito
9 - . Financieros  que
Estados y Financiera . f y Cobranzas
Financieros estg_ra_n sujetos a
andlisis.
Presentacién a la Presentacién de EF's a | Presentacion de
Superintendencia la Superintendencia de | EF’s consolidados
10 de Compafilas y | Gestion Contable | Compafiiasy SRI. a los Organismos | Jefe de Crédito
SRI de y Financiera de control en las y Cobranzas
documentacion fechas
necesaria. establecidas.

Elabor6: Carla Rios, Karen

Reviso:

Autorizo:

Velasco Fecha:
Fecha: 07/05/13 '
No. de revision: 1 Codigo: MP- 01

Fecha: Firma: Firma:
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@3 S A CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestién contable y financiera CODIGO: G.
SUBPROCESO: Gestion contable CODIGO: G.2

Misién: Registrar y procesar e el tiempo previsto las operaciones contables originadas en las diferentes
transacciones que surjan en la empresa.

Proveedor Cliente

Interno

Externo

Insumo

Transformacién

Producto

Interno

Externo

Asistente de
contabilidad

Informe de
cobros 'y
pagos
gestionados.

Con el informe de
cobros 'y gastos
gestionados que el
Jefe de Crédito y
Cobranzas recibe,
se inicia la
contabilizacion  de
las cuentas

Estados
financieros

Gerencia
general

Superintendencia
de Compaiiias

Servicio de
Rentas Internas.

que
intervienen en ellas;
asi como el
Presupuesto que se
emite
mensualmente,
colabora a una
mejor  planificacion
del movimiento de
dinero dentro de la
empresa. Todo lo
mencionado
anteriormente  son
medios que
ayudaran al
desarrollo de los
Estados Financieros
que finalmente
deben ser
presentados a la
Gerencia General y
a los Organismos de
control, como:
Superintendencia de
Compafiias y
Servicio de Rentas
Internas.

Elabord: Carla Rios, Karen
Velasco Fecha:
Fecha: 07/05/13 ’

No. de revision: 1 Codigo: MP- 01
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DESCRIPCION DEL PROCESO

S A PROCESO: Gestién contable y financiera [ CODIGO: G.
oL ds PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de crédito y cobranzas y asistente de
contabilidad
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: personal de | Hardware y Software: computadoras,

impresora, fax, teléfonos y programas de
computacion.

Proveedores

Proceso

Clientes

Asistente de contabilidad

Entradas

Informe de Cobros y
Pagos gestionados

*Recibe informacion

*Contabiliza las cuentas

*Emite Informe de Presupuesto mensual
*Revisién de presupuesto

*Analiza el presupuesto

*Comunica mejoras a diferentes areas de la
empresa sobre presupuesto
*Elaboracién, presentaciéon y
impuestos

*Elaboracion de Estados Financieros
*Presentacion a la Gerencia de Estados
Financieros

*Presentacion a la Superintendencia de
Compafiias y SRI documentacion necesaria

pago de

Gerencia General

Superintendencia de
Compaiiias

Servicio de Rentas Internas

Salidas

Estados Financieros
consolidados

Objetivo

Indicadores
Tasa de informes
generados.
Tasa de documentos

contabilizados.

Registrar y procesar e el tiempo previsto las
operaciones contables originadas en las
diferentes transacciones que surjan en la
empresa.

Registros anexos

Informe de Presupuesto
mensual

Declaraciones respectivas
para el Servicio de Rentas

Controles

Internas

Politicas de la empresa
Documentos soportes y comprobantes de

Estados Financieros

contabilidad
| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
Elaboré: Carla Rios, Karen . o
Velasco Reviso: Autorizo:
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
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3.7.3. Ndbmina

Descripcién

Este subproceso se refiere al manejo de la nomina del personal de RIVE, en
cuanto al proceso de efectuar los roles de pagos tomando en cuenta los
respectivos descuentos que se le realiza a cada uno de los empleados por
diferentes motivos; sean éstos por sanciones recibidas, adquisicion de
materiales y productos eléctricos que la empresa provee o por motivo de

préstamos.

Entradas

Informe de los departamentos: Hace referencia a informacion de sanciones a
empleados y compras realizadas, que proporcionan otras areas sobre cada

empleado, lo cual se vera reflejado en la elaboracién mensual de la némina.

Salidas

Nomina y pago gestionado: Es el documento que especifica el sueldo neto
que recibira cada empleado conforme a los ajustes que se haya realizado por
concepto de descuentos que posteriormente a la emision pasa a gestionarse

dicho pago.

Recursos

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
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> Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para
brindar charlas informativas.

» Talento humano: Personal de Gestion Contable y Financiera:
Asistente de contabilidad y Jefe de Crédito y Cobranzas, asi como el
Gerente Administrativo.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Politicas de la empresa: Disposiciones internas de RIVE previamente

establecidos para la elaboracién de la némina.

Caddigo de trabajo: Contiene las disposiciones que deben ser acatadas por

las empresas que se encuentran ubicadas dentro del territorio ecuatoriano.

Elabor6: Carla Rios, Karen L o

Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
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@3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
PROCESO: Gestién contable y financiera CODIGO: G.
SUBPROCESO: Némina CODIGO: G.3

RESPONSABLE: Jefe de crédito y cobranzas y asistente de contabilidad
MISION: Elaborar la némina de los empleados en base a lo que le corresponde a cada uno de ellos y gestionar el
pago.

Subproceso de Némina (G.3)

Gerente Administrativo Asistente de Contabilidad Jefe de Crédito y Cobranzas

Informacién sobre:
Sancién a empleados
y compras realizadas
a la empresa

¢

.| Recibe informacién
del personal

:

Revisar si al empleado se
le realiza otro descuentos
por motivos de préstamos

:

Noémina

Elaborar némina >

Noémina
correcta

2
o

Contabiliza cuentas
relacionadasa |«
némina

Gestiona el pago

FIN
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Tasa de Mide la cantidad de # de néminas correctas/#
F1 Calidad néminas néminas emitidas P % Anual
total de néminas
correctas correctamente
Rotacion de Mide el nivel de Total trabajadores
F2 Productividad rotacion del retirados/# total de % Anual
personal .
personal trabajadores
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Reviso: Autorizo:
Velasco Fecha: Firma: | Fecha: Firma:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Gestién contable y financiera CODIGO: G.
S A SUBPROCESO: N6mina CODIGO: G.3
o d ke MISION: Elaborar la némina de los empleados en base a lo que le corresponde a
cada uno de ellos y gestionar el pago.
EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Se recibe la informacion | La informacion
pertinente del personal | receptada
Recibe involucrado. contiene:
. i Gestion Contable y sanciones a los Asistente de
1 informacién del - . -
Financiera empleados y Contabilidad
personal
compras
realizadas a la
empresa.
. . Verificar descuentos que | Revisar los
Revisar si al )
realicen a los empleados | descuentos que
empleado se le or motivos de | se debitaran del
realiza otros Gestion Contable y por Asistente de
2 - : préstamos. pago total por I
descuentos por Financiera - Contabilidad
- motivo de
motivo de diferentes
prestamos préstamos.
Elaboracién de la | Lista del personal
- Gestién Contable y | némina del personal. con el respectivo Asistente de
3 Elaborar ndmina - ) .
Financiera detalle de Ila Contabilidad
némina.
Contabiliza Registra cuentas | Contabilizacion de
4 cuentas Gestion Contable y | relacionadas a la | todas las cuentas Asistente de
relacionadas a la Financiera némina. gue intervienen Contabilidad
némina en este proceso.
Se gestiona el pago. El Jefe de Crédito
y Cobranzas da
5 Gestiona el pago Gestién Contable y las indicaciones | Jefe de Créditoy
pag Financiera pertinentes para Cobranzas
el pago de la
némina.
Elabor6: Carla Rios, Karen L o
Reviso: Autorizo:
Velasco ) o ] . .
Fecha: Firma: | Fecha: Firma:

Fecha: 07/05/13

Firma:

No. de revision: 1

Codigo: MP- 01

ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION




RIVE S.A. Fecha: 7 de Mayo del 2013
MANUAL DE PROCESOS | Pagina: 82 | De | 92
@5 S A CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestién contable y financiera CODIGO: G.
SUBPROCESO: Némina CODIGO: G.3
Misién: Elaborar la némina de los empleados en base a lo que le corresponde a cada uno de ellos y gestionar el
pago.
Proveedor Insumo Transformacion Producto Cliente
Interno Externo Interno Externo
Gerencia Informes Asistente de No6mina y Gestion de
Administrativa sobre: contabilidad recibe la pago Pagos
sancién a informacién gestionado. (G.1)
Asistente de empleados | pertinente a
Contabilidad y compras | descuentos por
realizadas a | sanciones, compras
la empresa, | realizadas en la
asi como empresa o0 préstamos
informacién | que haya realizado el
sobre empleado, con lo que
descuentos | se puede realizar la
por motivo | némina a los
de empleados y
préstamos | gestionar su pago de
que haya haberes mensuales.
realizado el
empleado.
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DESCRIPCION DEL PROCESO
@:‘ S A PROCESO: Gestién contable y financiera [ CODIGO: G.
vi ke PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de crédito y cobranzas y asistente de
contabilidad
EDICION N°: 1 | FECHA:

RECURSOS
Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: personal de | Hardware y Software: computadoras,
gestion contable y financiera y | impresora, fax, teléfonos y programas de

gerente administrativo. computacion.

Proveedores Proceso Clientes
Gerencia Administrativa *Recibe informacién del personal Gestién de Pagos (G.1)
*Revisar si al empleado se le realiza otros

Asistente de Contabilidad descuentos por motivos de préstamos

*Elaborar némina
*Contabiliza cuentas relacionadas a némina
*Gestiona el pago

Entradas Salidas

Informes sobre: sancién a No6mina y pago gestionado
empleados y compras
realizadas a la empresa,
asi como otros descuentos
por motivo de préstamos

Objetivo
Indicadores Elaborar la némina de los empleados en base a Registros anexos
— lo que le corresponde a cada uno de ellos y -
Tasa de néminas : Lista de descuentos por
gestionar el pago.
correctas. cada empleado
Rotacion de personal. No6minas actuales
Controles
Cédigo de Trabajo
Politicas de la empresa
| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
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3.8.Recursos humanos

3.8.1. Seleccidn y contratacion del personal

Descripcidn

El proceso de Seleccion y Contratacion de Personal se origina en el
momento que algun departamento solicitante requiera personal idoneo para

continuar con las actividades cotidianas en la compafiia.

Entradas

Solicitud de personal: Documento o peticiones verbales para informar la

necesidad de conseguir personal capacitado para la vacante disponible.

Salidas

Personal contratado: Persona contratada que cumple con el perfil requerido

por la empresa para cubrir el puesto.

Recursos

» Infraestructura: RIVE S.A. cuenta con una propiedad de dos plantas;
en la planta baja se encuentra ubicada la bodega y demas oficinas
mientras que en la planta alta posee un espacio destinado para

brindar charlas informativas.
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» Talento humano: Gerente de Ventas, Gerente General, Asistente de
Contabilidad y departamento solicitante.

» Hardware y software: la empresa cuenta con aproximadamente 20
computadoras, 7 impresoras, 3 faxes, 20 teléfonos y programas de

computacion.

Controles del proceso

Politicas de la empresa: Disposiciones y acuerdos internos previamente

establecidos para el proceso de Seleccion y Contratacion de personal.

Caddigo de Trabajo: Contiene las disposiciones que deben ser acatadas por

las empresas que se encuentran ubicadas dentro del territorio ecuatoriano.
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@3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
PROCESO: Recursos humanos CODIGO: H.
SUBPROCESO: Seleccién y contratacion del personal CODIGO: H.1

RESPONSABLE: Gerente de ventas
MISION: Asegurar la contratacién de la persona idénea para un cargo determinado, tomando en cuenta sus
habilidades y aptitudes.

Subproceso de Seleccién y Contratacion de Personal (H.1)

Departamento Gerente de Ventas Gerente Asistente de
solicitante General Contabilidad

(

(oo )

A

Realiza requisicion N Busqueda de
de personal 4 4 candidatos

A

Recluta candidatos 4—@

\ 4

Revisién de Hojas
de Vida

Comunica a los

candidatos para

una entrevista
preliminar

\J

Fase

Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
Tasa de Mide el nivel del perfil Puntos obtenidos .
e . por el Al ingreso de un
F1 c . cumplimiento | de los candidatos ;
umplimiento de perfil de ostulados para candidato/Puntos % nuevo
pe P . P requeridos para el empleado
candidatos determinado cargo 8
perfil del puesto
Tasa de Mide el nimero de # de personas
F2 Productividad | personas personas contratadas | contratadas/ # de % Anual
contratadas anualmente personas requeridas
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@3 S.A. FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 2 DE 2
PROCESO: Recursos humanos CODIGO: H.
SUBPROCESO: Seleccién y contratacion del personal CODIGO: H.1

RESPONSABLE: Gerente de ventas
MISION: Asegurar la contratacién de la persona idénea para un cargo determinado, tomando en cuenta sus
habilidades y aptitudes.

Fecha: 07/05/13

Firma:

Subproceso de Seleccion y Contratacion de Personal (H.1)
Departamento Asistente de
solicitante Gerente de Ventas Gerente General Contabilidad
A
A
Entrevista
preliminar
Seleccion de
mejor candidato
Realiza el
contrato de <
trabajo a prueba
Elabora aviso de
> entrada del
nuevo empleado
Analiza
desempefiodela|
persona
contratada
Emite Contrato
definitivo
NO. .| Elabora Aviso
b de Salida
A4
( FIN <
Unidad
Tipo Variable Nombre Descripcion Algoritmo de Frecuencia
medida
. . ) Puntos obtenidos
Tasa de Mide el nivel del perfil .
- i por el Al ingreso de
i cumplimiento | de los candidatos . o
F1 | Cumplimiento ) candidato/Puntos % un nuevo
de perfil de postulados para requeridos para el empleado
candidatos determinado cargo "
perfil del puesto
Tasa de Mide el nimero de # de personas
F2 Productividad | personas personas contratadas | contratadas/ # de % Anual
contratadas anualmente personas requeridas
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Recursoa humanos CODIGO: H.
S A SUBPROCESO: Seleccion y contratacion del | CODIGO: H.1
oL ke personal

MISION: Asegurar la contratacién de la persona idénea para un cargo determinado,
tomando en cuenta sus habilidades y aptitudes.

EDICION N°: 1 | ELABORADO POR: Carla Rios, Karen Velasco
N° Actividad Entidad Descripcién Caracteristicas Responsable
Se realiza la requisicion | Cuando existe la
. de necesidad de | necesidad de Jefe o
Realiza
L Departamento personal. personal, se | Responsable del
1 requisicion de - >
solicitante realiza la Departamento
personal . -
respectiva solicitante
solicitud.
Se inicia la busqueda de | La busqueda es a
candidatos. través de
Busqueda de Ventas y diferentes Gerente de
2 ) 2 contactos que
candidatos Facturacion Ventas
posea el Gerente
de Ventas o
Gerente General.
Se recluta candidatos. Recluta los
candidatos
3 Recluta Ventas y chc?nr;g(r)ri’e se Gerente de
candidatos Facturacion . Ventas
ajuste a las
necesidades de la
empresa.
Se analiza las Hojas de | Al momento que
Vida. se recepta las
Hojas de Vida,
ésta es evaluada
Revision de Ventas y en reIacm_m al Gerente de
4 h : % perfil  solicitado,
Hojas de Vida Facturacion . Venta
ademas de
verificar que la
informacién
escrita sea
veridica..
Se comunica con el | Si el candidato
. candidato. aspirante al
Comunica a los Lesto  es el
candidatos para Ventas y p . Gerente de
5 ) % adecuado segun
una entrevista Facturacion ol erfil Venta
preliminar - P
solicitante, es
contactado.
Entrevista preliminar con | La entrevista
los candidatos | preliminar  sirve
seleccionados. para conocer un
poco mas a los
aspirantes al
. puesto, y analizar
6 Entr_ev_lsta Ventas_)f si sera la persona Gerente de
preliminar Facturacion Venta
adecuada para el
cargo.
Normalmente son
tres los
candidatos  que
estaran bajo
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analisis por los
directivos de la
empresa.

Seleccion de
mejor candidato

Ventas y
Facturacion

Se escoge
opcion

la mejor

De los tres
candidatos  que
sobresalieron en
la entrevista
preliminar, se
escoge uno, el
que mejor
convenga segun
su perfil.

Gerente de
Venta

Realiza el
8 contrato de
trabajo a prueba

Ventas y
Facturacion

Se elabora el contrato a
prueba al nuevo
empleado.

El contrato a
prueba esta
establecido  por
tres meses, como
la ley lo indica,
tiempo en el cual
la empresa puede
dar por terminado
el contrato, en
caso que el nuevo

empleado no
cumpla con las
expectativas
requeridas para el
puesto.

Gerente de
Venta

Elabora aviso
9 de entrada del
nuevo empleado

Gestion Contable y
Financiera

Se elabora el aviso de
entrada del nuevo
empleado.

El aviso de
entrada se lo
registra en linea,
a través del
sistema del
Instituto

Ecuatoriano  de
Seguridad Social,
en donde se
especifica la
fecha que ha
ingresado a
laborar el
empleado, cargo
y sueldo.

Asistente de
Contabilidad

Analiza
desempefio de
la persona
contratada

10

Ventas y
Facturacion

Andlisis del desempefio
de la persona
contratada.

Se analiza si la
persona que ha
sido  contratada
cuenta con las
habilidades y
destrezas
necesarias para
la realizacién de
actividades que el
puesto requiere.

Gerente de
Ventas

Emite contrato

111 gefinitivo

Ventas y
Facturacion

Se elabora el contrato
definitivo.

Una vez
transcurridos los
tres meses a
prueba, el
empleado pasa a
firmar el contrato
definitivo, donde
el plazo de ese
contrato sera

Gerente de
Venta
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establecido  por
los altos

directivos de la
organizacion.

Se elabora el aviso de

En caso que la

salida. persona
contratada no
12 Elabora Aviso Gestion Contable y haya cubierto el Asistente de
de salida. Financiera perfil del cargo Contabilidad
asignado, se
elabora el aviso
de salida.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
@ S.A. PROCESO: Recursos humanos CODIGO: H.
SUBPROCESQO: Seleccion y contratacion del CODIGO: H.1
personal

Mision: Asegurar la contratacion de la persona idonea para un cargo determinado, tomando en cuenta sus
habilidades y aptitudes.

Proveedor L Cliente
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo
Areas Requisicion | El departamento Personal Areas
interesadas de personal | solicitante realiza la | contratado interesadas
requisicion de

personal al Gerente
de ventas, quien es el
encargado de buscar
al candidato idéneo
que cubrira el perfil
del puesto. El se
encarga de
reclutarlos, revisar las
hojas de vida vy
verificar que la
informacién que
presentan sea
veridica; luego de
este andlisis se le
comunica a las
personas

seleccionadas para
que asistan a una
entrevista preliminar,
que dard lugar a la
seleccion del mejor
candidato; el mismo
que se encontrara
trabajando a
modalidad de prueba
(tres meses), tiempo
en el cual servird para
analizar si realmente
es la persona
adecuada para cubrir
el puesto. Una vez
transcurridos los tres
meses y si el
empleado cumplié
con las expectativas
puestas en él, se
pasa a elaborar el
contrato definitivo;
caso contrario se
elaborara el aviso de
salida del empleado.
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DESCRIPCION DEL PROCESO
S A PROCESO: Recursos humanos | CODIGO: H.
ol Lo PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente de ventas
EDICION N°: 1 | FECHA:
RECURSOS
Infraestructura: oficinas y bodega. | Talento Humano: gerente de | Hardware y Software: computadoras,
ventas, gerente general, | impresora, fax, teléfonos y programas de
asistente de contabilidad y dpto. | computacion.
solicitante.
Proveedores Proceso Clientes
Areas interesadas *Realiza requisicion de personal Areas interesadas

*Busqueda de candidatos

*Recluta candidatos

*Revision de Hoja de vida

*Comunica a los candidatos para una entrevista
preliminar

*Entrevista preliminar

*Seleccién de mejor candidato

*Realiza el contrato de trabajo a prueba
*Elabora aviso de entrada del huevo empleado

Entradas *Analiza desempefio de la persona contratada Salidas
Requisicion de *Emite contrato definitivo Personal contratado
personal *Elabora aviso de salida
Objetivo
Indicadores Asegurar la contratacion de la persona idonea Registros anexos
Tasa de cumplimiento de para un cargo determinado, tomando en cuenta Hoias de vida
: 1p sus habilidades y aptitudes. !
perfil de candidatos.
Contratos de trabajo
Tasa de personas
contratadas. Avisos de entrada y avisos
Controles de salida
Politicas de la empresa
Cadigo de trabajo
| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
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