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Elaboracion de un Sistema de Gestion por Procesos para una empresa de VENTA AL POR
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Guayaquil

Resumen

Hoy en dia lo primordial en una empresa es satisfacer al cliente, y para poder
logarlo tiene que asegurarse que el producto y servicio que ofrece cumpla con
las expectativas del cliente, ademas de que sea de calidad, ya que el mercado
en el que se encuentra es muy competitivo y siempre tendra que ofrecer un plus
en su producto para poder captar clientes. Para la creacion de este proyecto
integrador hemos elaborado un sistema de gestion por procesos para una
empresa que se dedica a la venta al por mayor y menor de ascensores y
escaleras eléctricas, el cual nos ayuda a que los procesos con los que la
empresa cuenta estén estandarizados, usando aquellos recursos que poseen
de manera oOptima, con el fin de evitar tener productos con fallas. Ademas es
fundamental realizar la medicién y control de las actividades que realizan para

gue cumplan con los objetivos propuestos por la empresa.

En el Capitulo 1, se hace referencia al giro del negocio de la empresa en
general, estructura organizacional, objetivos, alcance, cuyo fin es identificar
aquellos problemas causen un dafio grave a la empresa mediante un analisis
de riesgo, gracias a ello podemos justificar el presente proyecto utilizando
herramientas administrativas aprendidas durante nuestra carrera universitaria

para disminuir las deficiencias operativas.

En el Capitulo 2, se muestra el marco teérico, en él se encontraran detalladas
las herramientas aplicadas, conceptos basicos y definiciones metodolégicas

que se emplearan para la elaboracion del sistema de gestién por procesos.
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En el Capitulo 3, se elabora el sistema de gestion por procesos, primero se
realiza la planificacion estratégica, el analisis actual de la empresa, se definen
los procesos y subprocesos, se establecera aguellos procesos que sean criticos
para la empresa, a través de una Analisis de Valor Agregado (AVA), elaborando
indicadores que nos ayuden a controlar la eficiencias en todos los procesos,
adicionalmente, se aplicara la herramienta Ishikawa para determinar la causa
de los problemas que tiene la empresa, implementando el plan de accién que el

gerente se propuso cumplir.

En el Cuarto y Uultimo -capitulo, se encuentran las conclusiones vy
recomendaciones, anteriormente analizadas de nuestro proyecto, con el fin de
que le sirva a la empresa para la toma de decisiones y su respectiva ejecucion.

Como anexos se encuentran las entrevistas realizadas con el gerente general

de la compafiia, y el manual de proceso

Palabras clave: Herramientas administrativas, eficiencia, eficacia, procesos,

gestion, manual, analisis de valor agregado.
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Elaboracion de un Sistema de Gestion por Procesos para una empresa de VENTA AL POR
MAYOR Y MENOR DE ASCENSORES Y ESCALERAS ELECTRICAS, ubicada en la ciudad de
Guayaquil

CAPITULO 1

1. ESTUDIO DEL NEGOCIO

1.1. Resumen historico de la empresa

La empresa nacio gracias a la perseverancia de un joven emprendedor en el afio
2007, desde entonces se mantiene comercializando ascensores y escaleras
eléctricas, ademas de ofrecer servicios de mantenimiento, asesoria técnica e

instalacion de los mismos en el mercado ecuatoriano.

Su servicio ha sido caracterizado por otorgar calidad y una excelente capacidad
humana prestos a generar confianza en sus clientes. En el afio 2011 la
companiia se disolvio debido a un quiebre econdémico, este hecho no fue razén
suficiente para detenerse, por lo que en el 2012 surgié nuevamente con mas
fuerzas para competir en el mercado apoyandose en tecnologia de punta que le

ha permitido expandir su servicio a varias provincias del pais.

1.2. Descripciéon de la Empresa

Su actividad principal radica en la venta de ascensores, ademas brindan
servicios de mantenimiento, instalacién y asesoria técnica del producto que

ofrecen.

La empresa tiene una trayectoria de aproximadamente 10 afios en el pais,
tiempo en el que ha adquirido la experiencia necesaria para posicionarse con
mas fuerza en el mercado que opera, diferencidndose de la competencia a
través de la innovacion ha provocado que muchas empresas prefieran adquirir
los servicios que ellos ofrecen ya que el trabajo que realizan es de calidad y

garantizado.

Promocionan ascensores para oficinas, bodegas, panoramicos, centros

comerciales, hospitales, bancos, entre otros.
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Sus clientes principales son empresas grandes que requieren de una
transportacion vertical para el correcto desarrollo de sus operaciones y

actividades.

El ambiente laboral que se maneja dentro de la organizacibn es de mucho
respeto y cortesia, sin dejar de mencionar que la empresa posee muy buenas
condiciones fisicas para que las tareas que realizan los colaboradores sean

desarrolladas de manera correcta.

1.3. Direccién

La Direccion exacta es Boyaca 905 entre Junin y Victor Manuel Rendon, en el
centro de la ciudad de Guayaquil, la misma que cuenta con una Bodega en

Duran.

1.4. Organigrama

La Estructura Organizacional que posee la empresa es de forma piramidal y se

encuentra seccionada de la siguiente manera:

Direccion
General

Administracion Tecnica

. Instalacion y Seryicio al
Compras Contabilidad Mantenimiento Bodega T

llustracion 1-1 Organigrama de una empresa que vende ascensores y escaleras
automaéticas.

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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1.5. Proveedores

Los principales proveedores de la entidad son empresas internacionales con

mucho prestigio en el pais donde efectian sus actividades.

En la Actualidad los proveedores que abastecen a la empresa de los repuestos
que necesitan para la instalacion, reparacion y mantenimiento de ascensores y

escaleras eléctricas son los siguientes:

w MP
H&Q

llustracion 1-2 Proveedores de la empresa.
Fuente: Elaboracion propia, 2017.

e MP ASCENSORES (ESPANA): Equipos completos ascensores Y
escaleras mecénicas.

e H&Q LIFT PARTS (CHINA): Repuestos paras equipos Multimarcas
(Mitsubishi, schindler, otis, thyssen, etc.) para ascensores y escaleras
mecanicas.

e SYMAX ELEVATORS (CHINA): Ascensores residenciales y Dumdwaiter
(montapalos).

1.6. Productos

Ofrecen una variada gama de tipos y modelos de equipo segun la necesidad del
usurario.
A continuacion se muestran, los siguientes productos los cuales son elaborados
con tecnologia de punta, eficiencia, eficacia y efectividad de nuestro talento
humano:

Tabla 1-1 Productos que ofrece la Empresa.

Ascensores

Ascensores para pasajeros

Ascensores panoramicos

Ascensores para hospitales

Ascensores montacargas y monta carros

Ascensores para zonas determinadas

Escaleras y corredores movibles

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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llustracion 1-3 Productos que ofrece la empresa.

Fuente: Fotografia tomada de la empresa.

1.6.1. Producto Estrella

llustracion 1-4 Fotografia del producto Estrella.

MP GO

Fuente: Fotografia proporcionada por la empresa.

MP GO Evolution es el producto estrella de la empresa, ya que esta Reformado,
con alto nivel eco eficiente y versatil. Ademéas estd hecho con la tecnologia de

punta Gearless, por eso se denomina el ascensor mas avanzado de toda nuestra
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variedad de productos.

Una de las caracteristicas mas importantes del producto en mencion, es que esta
fabricado con un maximo nivel de energia eficiente, por lo que lo enfocan en dar
soluciones de subida a hospitales, edificios publicos, edificios residenciales,
oficinas. Garantizado por la CERTIFICACION DE NIVEL A en la lista energética
VDI.

El Lujo y comodidad de un ascensor lo aprecia
no solo el comprador, también los residentes
del edificio, quienes son los que mas uso le

dan en el dia a dia.

Para el usuario un viaje de calidad es aquel
gue se nota por las sensaciones que se dan
en el interior de la cabina, durante la duracion

del recorrido.

llustracion 1-5 Producto Estrella MP
GO!

Fuente: Catalogo de la Empresa.

1.7. Servicios

La empresa busca satisfacer al cliente brindandoles servicios de calidad, dicha
responsabilidad exige una gestion dirigida a la ejecucion de maximos modelos de

calidad, por ese motivo la empresa se basa en lo siguiente:

e Trabajo Eficiente
« Satisfaccion al Cliente
e Cultura Organizacional con un enfoque al mejoramiento continuo y al

desarrollo de la empresa.
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Los servicios que brindan son los nombrados a continuacion:

Tabla 1-2 Servicios que ofrece la empresa.

Instalacion

Mantenimiento y
Reparacion Multimarcas

Actualizacion

Venta de Equipos

Asesoria Técnica

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Tabla 1-3 Detalle de servicios que ofrece la Empresa.

Mantenimiento y

Instalacion L Actualizacion Venta de Equipos | Asesoria Técnica
Reparacion Multimarca
Actualizar elevadoreses de | Ascensoresy | Construccion de
Implementacion y montaje de los | vital mportancia para escaleras Nuevas
Llamadas de emergencia 24| - extender la duracion del eléctricas, edificaciones.

equipos, con técnicos calificados.
La seguridad es lo MAS
IMPORTANTE y no es asunto
negociable.

Nuestros instaladores, son técnicos
calificados, totalmente
capacitados eneltema de
proteccion y seguridad en el
trabajo.

La organizacion y a gestion s un
pilar fundamental para evitar
demoras en los fiempos de
entrega, ademas de asegurar una
optima instalacion y funcionamiento
de los equipos.

horas, 7 dias dela semana. | equipo, ademas su principal

Nuestros clientes objetivos es asegurar la
fequierenunsenicio | corfianza y bienestar de los
confiable y seguro, con usuarios.
técnicos capacitados y con
experiencia, que detecten |Actualizar es:
anomalias en el 1. Sequridad al transportase,

funcionamiento de los  |(tranquilidad para los
equipos para prevenir dafios usuarios).
parciales o totales.  |2.- Optimizarlos recursos
Es de vitalimportancia  |energéticos, (ahorro en
cumplir con la normativa de |facturas de luz).
seguridad de equipos de  |3.-Estética, (repotenciar su
fransporte vertical.  |inmueble).
4.- Ecoeficiencia, (reduccion
de ruidos y de c02).

Fuente: Tabla proporcionada por la empresa.
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1.8. Clientes

Los clientes son empresas de diferentes ciudades del pais, que necesiten de
ascensores 0 escaleras eléctricas, como edificios, centros comerciales, entre

otros. En el cuadro que se muestra a continuacion estan los clientes principales.

Grand Hotel Guayaquil

Inbalnor

LO MAXIMO!

MEGA@AXI

Corporacion Favorita
Gran Aki
Constructora Ambiensa

RAND
OT=L
UAYAQUIL < INBALNOR

d

Produbanco
Centro de Atencidn
Ciudadana Salinas Produbanco f‘
Mega maxi "%i’ifﬁﬁ Grupo Promerica ol
Jugueton R oagiz=e B3
Mall el Fortin %%EAMB|ENSA

MA Ll\'

llustracion 1-6 Clientes principales de la empresa.
Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Construimos tu futuro

Tabla 1-4 Clientes principales de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

1.9. Requerimientos legales y Normativos

La empresa actualmente esta legalmente constituida y las entidades que la
regulan son la Superintendencia de Compainiias y otras entidades de control, tales

como:

Tabla 1-5 Requisitos legales y regulatorios.

Uso en la Empresa

Requisito legal

|.V.A. Impuesto al Valor Agregado

L.O.R.T.l. Ley Orgéanica de Régimen Tributario Interno

I.R. Impuesto a la Renta

Reglamento de LORTI

Requisitos del producto

Reglamento técnico ecuatoriano PRTE INEN 0395
“ascensores y escaleras mecanicas”

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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1.10.

Estudio de Riesgo

Tabla 1-6 Matriz de Riesao de la Empresa.

NIVEL DE RESGO

EFECTO

PLAN DE ACCION

INDICES
PROCESO SUBPROCESO RESGO PROBABILIDAD ~ MAGNITUD
DEAMENAZA =~ DE DANO
Inadecuada solicitud de Faka de repueslos para el 4 4
adquisiciones montaje del ascensor
Abastecimiento LS y
Amacenaje Ausencia de supervision de los
P Incumpiimiento en a fecha de
repuestos recibidos para la enlrega del ascensor 2 3
produccion
Incomecta interpretacion en las La eni_rega de n ascensorque
. - no satisface la expectativas del 4 4
e especificaciones del cliente clente
Montaje de
Equipo
Poca capacitaciondel personal  |Encontrar defectos relacionados 1 3
responsable del ensamblaje ala instalacion del ascensor
Operacion Ineﬁcler_m_a en a realzacion del Ascensor con fallas de
mantenimiento del ascensor por . . 3 4
. funcionamiento
falta de insumos
Mantenimiento - :
Comunicacion inefectiva entre el De-rm nda d_e clientes debido a
. darios ocasionados por el
encargado del mantenimiento y el . 3 2
SUDENViSOr ascensor durante o después del
pe manienimiento
Reparacion Personal no Capacitado Defciente reparacion del 1 2
Ascensor

23

Extremo |Paralizacion de actividades
Implementar un sistema periodico que permita
controlar el abastecimiento minimo requerido para la
Modermdo | PISTincionde credibiidad produccion
del cliente
. Visitar obras previamente enfregadas en compaiia
Extremo |C1eme poco convercidodel | o) oo ciente uizando un formuario de
producto .
especificaciones del ascensor
ba Baja calidad en el servicioy  |Enrenar y supervisar a los obreros encargados del
| producto brindado montae
Ao |Pérdida del clienfe Ejecula_r se(:;mmlerto previo _al mankenimiento para
determinar insumos necesarios
Moderado |Indemizaciones y jicios Sanc_lonar al responsable del hecho mediante mukka y
despido
bajo |Pérdida de fiempo Realizar visitas y pruebas técnicas posterior a la

reparacion
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Documentar y comunicar las especificaciones del

Marketing y Inadecuada comunicacion de los Emaad;:n eleva:g:;cr:ms &l
Ventas {eminos de venta e
chente
Facturaciony
Vertas Falta de estrategias enlas Incumplimiento de pago por parte
gestiones de cobranzas de los clentes
Facturaciony
Cobranzas
Personal poco capacitado enel  |Falencias enla elaboracionde
desamolo de cofizaciones, comprobantes relacionados con
facturas, entre ofros &l proceso de venla
Mala comunicacion por parte del , :
Distribucion Distribucion vendedor hacia bos encargados de Los pedidos o eganal desino
L pactado en el conlrato
la disnbucion
., [Sewicio Post-  |Ausencia de protocolos parala  |No fidelizacion del cliente y baja
Atemional Clens Venta atencion post venla posibilidad de conseguir nuevos

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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1.11. Justificacién

La empresa ademas de la venta del ascensor, ha brindado asistencia en montaje,
arreglo y mantenimiento de ascensores y escaleras eléctricas a diversas
empresas del pais por mas de 10 afios, han creado una buena imagen y han
obtenido la credibilidad de las personas que adquieren sus productos y servicios

por el excelente trato que ofrecen.

Debido a la falta de documentacion de procesos y de controles apropiados, se
propone elaborar un sistema de gestion por procesos, teniendo como finalidad
mejorar el desempefio actual de la empresa para alcanzar los objetivos de

manera eficiente.

La aplicacion de dicho sistema, nos permite visualizar el trabajo sectorial de la
empresa por medio de indicadores y procedimientos que permitan alcanzar la

eficacia anhelada.

Siendo esencial para realizar un correcto manejo de las actividades que la
empresa realiza y permite confrontar los riesgos detectados, cuya finalidad es

complacer las necesidades del cliente y mejorar su desempefio.

Cabe recalcar que con el sistema mencionado y una adecuada documentacién

escrita se podran definir y mejorar los procesos que tiene la empresa.

1.12. Objetivos
1.12.1. Objetivo General

Elaborar un Sistema de Gestion por Procesos para una empresa de “Ventas al
por mayor y menor de Ascensores Yy Escaleras Eléctricas cuyo objetivo es mejorar
las actividades que realiza la empresa, optimizando los procesos con los que
cuenta para alcanzar la eficiencia y aumentar la calidad del producto y servicio

que ofrece, para la satisfaccion del cliente.
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1.12.2. Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual de la Empresa.

e Realizar el levantamiento de informacién de los procesos.

e Identificar los procesos principales y de apoyo a través de la cadena de
Valor.

e Construir el mapa de procesos.

e Definir los procesos criticos.

e Establecer mejoras para los procesos.

e Elaborar indicadores de gestién para determinar la eficiencia de dichos
procesos.

e Realizar el manual de procesos.

1.13. Alcance

El alcance de este proyecto comprende la evaluacién de los procesos actuales y
propuestas de mejoras de las actividades de una empresa dedicada a la venta
Ascensores y Escaleras eléctricas, que permitan el disefio de un sistema de

gestidn por procesos, para el cumplimiento de los objetivos y metas establecidos.
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Capitulo 2

2. MARCO TEORICO

2.1 Planeacion estratégica

2.1.1. Misibén

Representa las acciones que desempefia una empresa actualmente, su esencia

define conceptos relacionados con objetivos, maneras de proceder, valores.

La mision debe ser de conocimiento del personal de la empresa, es aqui donde se
menciona como la entidad se relaciona a nivel externo y cuales son las
estrategias con las que tiene planificado competir contra un ritmo en constante
crecimiento que mantiene el mercado, por esta razén, la misiobn deber estar

claramente expresada, ser relevante y enfocada al cumplimiento de objetivos.

En este punto la organizacion califica como es la empresa, a que se dedica, su
naturaleza, sus principales clientes, asi como también los productos que

comercializa.

2.1.2. Visioén

La visidbn otorga una imagen de como se proyecta la empresa en el futuro,

atendiendo a las eventualidades que se puedan presentar en el mercado.

Es de entera importancia que cada trabajador de la empresa conozca la vision de
la misma para que de esta manera se sienta mas comprometido y motivado con la

labor diaria que desarrolla.
La frase “Proyeccion Exitosa” es muy acertada para definir la vision de una

empresa que pretende en un determinado pero largo tiempo cumplir con las

grandes expectativas que anhelan desde la actualidad.
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2.1.3. Objetivos Estratégicos

Representan fines por cumplir a largo plazo, considerando en su planificacién la

tactica de alcance de los mismos.

Estos objetivos se caracterizan por proporcionar a la empresa, lineamientos o
acciones a seguir con el propésito de incrementar los niveles de desempefio del

personal y la productividad de la entidad.

2.1.4. Politicas

En una empresa las politicas son las reglas que deben cumplir los colaboradores,
las cuales se encuentran debidamente expresadas en documentos, que
establecen patrones y pasos a ejecutar en los distintos departamentos de una
organizacion.

Las mencionadas reglas se transforman de acuerdo con la esencia del negocio y
segun la perspectiva e ideologia de la gerencia.

2.2. Gestion de la Calidad

2.2.1. Gestion de la Calidad

Es la forma en la que una empresa aplica las diferentes herramientas y medios
para conseguir que sus servicios y produccion cumplan con las peticiones de los

clientes.

Esta gestion permite que incrementen los niveles de satisfaccion de los

consumidores y consigo la permanencia organizacional.

2.2.2. Principios de Calidad segun ISO 9001:2015

A continuacion, se mostraran los 7 principios:

e Enfoque al cliente.
e Liderazgo.
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e Obligacion del personal.

¢ Mejora Continua

e Toma de decisiones basada en evidencia

e Gestion de las relaciones

¢ Enfoque a procesos (Calidad y Gestion, 2015)

2.2.3. Enfoque al Cliente

Las empresas deberian estar conscientes que las necesidades que mantienen
los clientes no van a ser siempre las mismas, por lo tanto, es indispensable
empezar a comprender las exigencias futuras que podrian surgir y procurar

superarlas.

Debido a la variabilidad de los requerimientos de los clientes, la empresa debe
apuntar a modelos de innovacion que permitan ofrecer servicios y productos

de excelencia.

2.2.3.1. Liderazgo

El liderazgo de una empresa es significativo cuando los trabajadores se sienten
comprometidos con los objetivos generales, esto se logra a través de las buenas
actuaciones de los denominados lideres pues son ellos los encargados de guiar y

brindar un ambiente laboral ecuanime.

2.2.3.2. Obligacion del personal

Este principio es vital para el crecimiento de la compafiia puesto que mediante la
eficiente participacién del personal serd mas acertado el cumplimiento de las
metas planteadas, esto se lograra siempre que las destrezas se empleen para el
provecho propio del equipo y que los funcionarios mantengan una actitud

motivadora en sus labores.

2.2.3.3. Mejoracontinua

Representa el objetivo continuo, el cual es expresado mediante el buen

desemperio del negocio y se logra mediante:
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Correcta planificacion [ll.  Verificacion y Control
Ejecucion del Plan desarrollado IV.  Respectiva intervencion

2.2.3.4. Tomade decisiones basada en evidencia

Es conocido por las empresas que la realizacion de los objetivos depende de las
decisiones diarias que toman los niveles directivos, estas decisiones estan
relacionadas a un analisis de informacion previamente ocurrido por lo tanto

podriamos decir que es considerable tener presente los hechos pasados.

2.2.3.5. Gestion de las relaciones

Las relaciones que mantienen las empresas con sus proveedores deben ser
favorables para que de esta manera se logre superar la capacidad. Una excelente
manera para crecer en la produccién y rentabilidad de la entidad es mediante una
negociacion estratégica entre los proveedores y la empresa, llevandolo a cabo de

manera continua para contribuir con el éxito de la misma

2.2.3.6. Enfoque a procesos

Es posible lograr el resultado anhelado cuando aquellas actividades y demanda
de recursos necesarios para la posterior gestion de una empresa se plasman
como procedimientos. De esta manera el enfoque aporta a la creacion de una
empresa por procesos con el principal objetivo de conceder valorizacién a los

clientes.

2.3. Gestion Por Procesos

2.3.1. Concepto de procesos

Conjunto de acciones con orden logico ejecutadas en un periodo de tiempo
determinado con la finalidad de convertir algo que ingresa en lo que se desea o
espera como, por ejemplo: un producto listo para la venta o un servicio integro

para ofrecer.
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llustracion 2-1 Interrelacién de Procesos

Fuente: Internet.

2.3.2. Elementos de un proceso
Propietario.- Individuo que tiene el compromiso de ejecutar el proceso
establecido. El propietario supervisa dicho proceso mediante indicadores de

control, y establece mejoras.

Proveedores.- Aquel que proporcionan los suministros necesarios para iniciar,

avanzar o culminar un procedimiento.
Recursos.- Insumos, cualidades especificas y requerimientos globales que son
necesarios para el progreso del proceso. Un personal competitivo para una

determinada actividad representa un ejemplo de “recurso”.

Entrada.- Insumo presto a ser el inicio de una transformacion que tiene como

propésito, la entrega de un resultado.

Salida.- Producto, informacion o servicio resultante del proceso de transformar

una entrada.

Clientes: Aquellos que hacen uso de la meta del proceso.
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Recursos

!

Entrada mmss)-| PROCESCO |EmmEp- Salidas

)

llustracion 2-2 Elementos de un proceso.

Fuente: Internet.

2.3.3. Ventajas de la Gestion a través de procesos

Vision global: Facilita tener una percepcion global que proporciona a la
entidad una considerable tolerancia, la cual le incentiva a realizar nuevas
inversiones, pues la empresa esta orientada a un objetivo muy claro, asi
como hacerlo de un modo innovador, siempre dentro de un riesgo

controlado.

Mayor eficiencia: La gestion por procesos permite establecer objetivos y
subsanar problemas tanto a nivel de proceso individual como de macro
proceso o conjunto de procesos. Ademas, esa vision de conjunto en pos de
una meta o metas concretas ayuda a mejorar la eficiencia, a identificar
aquellos puntos en los que falla el proceso y también consigue motivar a
los trabajadores en distintos aspectos, fomentando la productividad y el

talento creativo.

Mas flexibilidad: La estructura de la entidad tradicional sigue
representandose mediante un organigrama, mientras que la gestion por
procesos sostiene un enfoque ligado a la satisfaccion del cliente y al logro
de los objetivos continuando con la estrategia global de la empresa. Asi se
lograra que tanto los directivos como el personal se encuentren mas
implicados, haciendo méas sencilla y flexible la administracién. (EAE
Business School, 2016)
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2.3.4. Mapa de Procesos

Se refiere a la exhibiciobn grafica de procesos conocida también como un
mecanismo que permite realizar estudios a nivel de organizacién, esta
herramienta puede representarse de manera fisica, digital o con una secuencia

|6gica de hechos

Mapa realizado por la entidad para identificar las actividades que se llevan a cabo

y como se relacionan con los procesos. (Benjamin Enrique; 3ERA EDICION)

En el Mapa de procesos podemos visualizar la siguiente clasificacion:

e Procesos Claves: Procesos centrales, enfocados directamente a la razon
de ser de la entidad, en base a estos procesos se desarrollan las
actividades ligadas al &rea operativa.

e Procesos de Soporte: Colocados en la parte inferior del mapa,
proporcionan insumos 0 recursos para guiar a los procesos denominados
claves de la empresa. El departamento de informatica, contabilidad,

mantenimiento, entre otros, son ejemplos especificos.

o Procesos Estratégicos: Se encuentran ubicados al principio del mapa,
Son aquellos que se han determinado por la alta direccién, en donde se
fijan los grandes objetivos a alcanzar, las directrices organizativas que
sefialan el modo de operatividad el resto de los procesos y las grandes

lineas estratégicas. (Calidad y Gestion, 2016)
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Plcmificocién> Fincmciero> Calidad >

PROCESOS CLAVES

PROCESOS DE APOYO

> Talento >> Logistica >>Conlubi|idqd>> sistemas >
Humano

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

2.3.5. Cadena de Valor.

Herramienta empresarial utilizada con una frecuencia alta en las empresas para

realizar un estudio de las actividades y tareas que otorgan valor.

El resultado esperado de la aplicaciébn de este mecanismo gira entorno a dos

parametros principales, los cuales son:

v' Larentabilidad de la empresa

v Ofrecer Valor agregado a lo que se comercializa

Se lograra lo antes mencionado, a través del andlisis profundo de secuencia
l6gica entre las actividades reconocidas como claves y las de apoyo tomando en
consideracion la correccion, omision o eliminacion de dichas actividades que asi
requieran con el fin de mejorar la rentabilidad de la compafiia, desarrollando
actividades efectivas y eficientes que permitan ofrecer servicios y productos de
calidad, dando paso al cumplimiento de los propdésitos proyectados. (Porter,
1985)
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Infraestructura de la empresa

ACTIVIDADES Gestion de Recursos Humanos
DE APOYO

Desarrollo Tecnologico

MARGEN

Aprovisionamiento

Marke-

tingy
Ventas

ACTIVIDADES | | ogistica
PRIMARIAS

Logistica
Externa

Opera-

. Servicios
ciones

Interna

llustracion 2-4 Modelo de una Cadena de Valor.

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

2.3.6. Diagrama de flujo

Conocidos también como fluxogramas representados graficamente mediante
simbolos que explican la sucesién de las actividades que se realizan en un
proceso.

Se refleja en el grafico los cargos, documentos y las areas involucradas en el
procedimiento. Los diagramas tienen que manifestarse de manera sencilla y

clara para que cualquier funcionario pueda interpretarlo y ponerlo en marcha.

Para que el diagrama sea entendible es indispensable que las actividades se

encuentren enumeradas y correctamente distribuidas. (Benjamin Enrique; 3ERA
EDICION)
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Terminal. Indica el inicio o el fin del Documento. Representa
flujo, puede ser accion o lugar; ademas cualquier tipo de
puede indicar una unidad documento que entra, se
administrativa o persona que recibe o utilice, se genere o salga de
proporciona informacion. un procedimiento.

Disparador. Indica el inicio de un
procedimiento, contiene el nombre de Archivo. Representa un

éste 0 el nombre de |3 unidad archivo comun y corriente.

administrativa donde se da inicio.

Conector. Representa una
conexidn o enlace de una
parte del flujo con otra
parte lejana del mismo.

Operacion. Representa |a realizacion
de una operacion o actividad relativa a
un procedimiento.

Conector de pagina.

Decision o alternativa. Indica un punto Representa una conexion o
dentro del flujo en que son posibles enlace con otra hoja
varios caminos alternativos. diferente en la que continda
el flujo.

Linea de comunicacidn.
Proporciona la transmisidn
de informacidn de un lugar a
otro.

Nota aclaratoria. No forma parte del
flujo, se adiciona a una operacidn o
actividad para dar una explicacion.

llustracion 2-5 Simbologia de Diagrama de Flujo
ANSI.

Fuente: Internet.

DIAGRAMA DE FLLJO

JEFE DE RECURSOS
INTERESADO JEFE INMEDIATO HUMANOS
NICIO
T 1
Elabora solicitud de | | MC
vacaciones | mof
sv
Acude alaohcina | ! o 3:‘;'::::”:““" MC
del jefe intermedio | . MO
o}
i i 0]« | Acusa de recibido WC
Integra 3 archivo T MO
personal 4
Revisasolictud
sV
NO
L o Cumple
|si NE
Elsbora l MO
memoréndum | SV [
e
mo |-
sv
B § 1 Recibe documentos | | MC
|
Documentos MO
| Compara solicitud WMC
con el programa de MO -

| vacaciones

2

llustracién 2-6 Diagrama de Flujo.

Fuente: Libro de Organizacion de Empresas Benjamin Enrique.
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2.3.7. Analisis de valor agregado.

Este mecanismo permite examinar de manera fécil y detallada las actividades que
en un determinado periodo una empresa realiza, identificando si el proceso se
clasifica en aquellos que generan valor agregado para la empresa, valor agregado
para el cliente o por otro lado aquellas que no generan ningun valor, para que

este pueda ser mejorado.

o Actividades de valor agregado: Son actividades apreciadas por el cliente
y agregan valor institucional. Transforman, cambian o convierte un

producto, servicio 0 proceso.

o Actividades de no valor agregado: Son aquellas actividades que

consumen tiempo y recursos y, que no agregan valor al cliente.

« Ventana de valor agregado: Nos ayuda a identificar las actividades que

son necesarias o no. (Leon, 2016).

2.3.8. Manual de procesos

Es una herramienta util para asegurar la calidad el producto y servicio que ofrece
una empresa, se representa mediante un documento fisico o digital que permite la

identificacion de los principales elementos de los procesos.

Se encontraran los procedimientos que lo integran, diagramas de flujos, clientes o
usuarios de la empresa, responsables de cada uno de los procesos y los recursos
gue se emplean en una determinada accion, normativa de la empresa,
indicadores de gestion que ayudan a monitorear la eficiencia de cada proceso

ademas de verificar si se logra el cumplimiento de los objetivos planteados.
El Manual de procesos ofrece una comunicacion secuencial y grafica que permite

una mejor comprensién del proceso en general, teniendo varios puntos a su favor

ya que permite que sus procesos se encuentren estandarizados.
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2.3.9. Indicadores de Gestion.

2.3.9.1. Definiciéon de Indicadores de Gestion

Estos indicadores se encuentran proyectados para detectar la relacion que existe
entre variables cuantitativas o0 ya sean estas cualitativas con la finalidad de
apreciar futuros cambios o tendencias de las situaciones que ocurren en la

actualidad que puedan distorsionar las metas planificadas.

Apoyan a un area especifica, la cual requiere de una mejora o cambio necesario
que le permita cumplir con los objetivos. A través de este célculo se podran medir
valores estandares y reales determinando las falencias y generando una accion

preventiva o una correctiva que permita optimizar las actividades.

2.3.9.2. Tipos de Indicadores de gestion

Son los siguientes:
e Volumenes de trabajo: Otorga informacion sobre la eficiencia de las areas
y los tiempos empleados en el trabajo. Los datos obtenidos son criticos y

van dirigidos a gerentes, gobiernos corporativos y empleados

« Economia y Eficiencia: Basado en informacion previa para mejorar

continuamente los procesos y areas.

o Efectividad: Mediante la evaluacién previa del desempefio nos dice que

tan efectiva es una actividad.

. Etica y equidad: Brinda informacion enfocada en la eficiencia
considerando altos nieles de calidad y satisfaccion del area estudiada.
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2.3.9.3. Planteamiento de objetivos SMART

Los objetivos en base a la metodologia SMART se encuentran correctamente
disefiados, , S.M.A.R.T representa un término en inglés, cuya funcion es permitir
el establecimiento de normas, las cuales estan prestas a clarificar y expresar

nuestros objetivos.

En conclusién, S.M.A.R.T. contiene los siguientes elementos:

. Specific (Especifico)
. Measurable (Medible)

. Achievable (Alcanzable)
. Relevant (Relevante)
. Timel-bound (a Tiempo)

Tabla 2-1 Matriz de Objetivos Smart.

f Proceso relacionado

Modelo Objetivo Plan de Accidon

N

Especifico

Medible

Alcanzable

Relevante

Caracteristicas del objetivo SMART

A tiempo

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

o« Los objetivos deben ser especificos, es decir, no tiene que existir
ambiguedad, para ello se deben contestar a la mayor parte de preguntas

gue se plantean a continuacion:

o Qué. Se Detalla aquello que esperamos conseguir en relacion con el

39



Elaboracién de un Sistema de Gestidén por Procesos para una empresa de VENTA AL POR MAYOR Y
MENOR DE ASCENSORES Y ESCALERAS ELECTRICAS, ubicada en la ciudad de Guayaquil

objetivo.

o Cudl. Se incluyen las situaciones que podrian representar
impedimentos para el logro de las metas.

o Quién. Persona asignada para alcanzar un obijetivo.

o Dénde. Pardmetro indispensable que simboliza el alcance de posicion o
sitio para el cumplimiento de las metas programadas.

Ej.: Lograr el posicionamiento de una empresa (marca), misma que ofrece un

articulo o servicio. Para el entendimiento y posterior cumplimiento se

consideraran: las personas responsables, dénde se llevara a cabo y cuéles

seran los probables obstaculos que puedan surgir, de esta manera se tendra

una forma mas clara de como conseguir la realizacion del objetivo.

Un objetivo debe ser medible para saber si se esta cumpliendo con dicho
objetivo ya que si no se mide no sirve, por ende, esta caracteristica
proporciona una cantidad o porcentaje, que ha sido sometido a un analisis
previo ya sea matematico o estadistico, para realizar dicho estudio o

analisis, la empresa debe proveer informaciéon que se necesitara.

Plantearse objetivos inalcanzables obstruyen el cumplimiento de nuestra
meta por ello debemos plantearnos objetivos que sean faciles de lograr, si

no es asi habria que replantear un objetivo que sea medible.

Al momento de plantear un objetivo no se debe ser irrealista, por ende se
debe plantear dentro de un rango de posibilidades para que la organizacion

puedan cumplir.

Si la labor es eficiente y con periodos de tiempo determinados, sera facil
llegar a la meta. Por lo contrario, si hablamos que las actividades no se
estdn desarrollando en base a un periodo de tiempo especifico, nos

encontramos frente a una meta eterna. (Cortifias, 2016)
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2.3.9.4. Elaboracion de indicadores basado en objetivos.

Se puede proceder a la elaboracion de indicadores en base a objetivos mediante

lo siguiente:

Examinar que el resumen informativo sea claro.

Reconocer aquellos factores destacados.

Definir los objetivos estratégicos para la respectiva medicion
Establecer aspectos de desemperios relevantes

Proponer la formula de calculo y el nombre

Determinar la continuidad (frecuencia) de medicion del indicador
Escoger los medios por los que se ejecutara la verificacion

Informar los Resultados y la Evaluacion

© © N o g b~ W DhPRE

Seleccionar los medios de verificacién

10.Informar los Resultados y la Evaluacion

Tabla 2-2 Modelo de ficha de Indicadores

FICHA DEL INDICADOR

Responsable:

Encargado de compras:

Objetivo:

Perspectiva Nombre y Férmula
Seguimiento
MEDICION ACTUAL UNIDAD
META:
T ACEPTABLE OPTIMO
|m|.es. € >0< <=0> | >0< <=0>= |
Cumplimiento
Frecuencia de la Medicion:

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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2.3.9.5. Preparacion de indicadores de gestion.

La preparacion de dicha herramienta es de suma importancia para el
cumplimiento de objetivos, por lo que se recopila informacién tabulada o
diagramas necesarios para la realizacion de indicadores, por lo tanto, lo que la
organizacion necesita es un estudio de los resultados obtenidos. Existe un
sistema que tiene como nombre Balanced Scorecard (BSC) este es uno de los
ejemplos de gestidon que, en relacion con la meta, ejecuta las estrategias, esto se
da a través del calculo de indicadores, mismos que estan relacionados a la
planificacion de las acciones, las cuales permiten ajustar y mejorar el desempefio

de cada persona.

La organizacién no depende de la utilizacibn de un mecanismo, depende de los
obstaculos a los que se exponga la misma debido a esto, el BSC ayuda a ver mas
alld de los avances de los planes importantes en un tiempo determinado ya sea
medio o largo, por esta razén es necesario conocer la proyeccién de la entidad y

la vinculacion de los objetivos estratégicos desde diferentes perspectivas.

~

* Manojo do nesgos
* Rentabiidad del

producto

* Sogmaentacion del
meorcado

= Rantabilicad  del
Chonte

« Cautivar los cliantas

Perspectivas
financieras

Perspectiva
de cliente
Balanced
Scorecard

Perspectiva
de
aprendizaje

Perspe

- — de p
\ internos

N

- Rentabiidad '
« Distribucion

« Control do procesos

* Tecnologia
+ Recursos humanos
« Entrensmiento

llustracion 2-7 Modelo de la Herramienta Balance Scorecard

Fuente: Internet.
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2.4. Herramientas Administrativas.

2.4.1. Matriz de Riesgo

Principalmente, busca visualizar las actividades mas importantes que desarrollan
las empresas, asi como también el riesgo, su causa y cual es el efecto que se
obtiene debido al riesgo identificado. En esta matriz se puede apreciar de forma

resumida la valoracion que tienen los parametros mencionados.

Tabla 2-3 Ejemplo de Matriz de Riesgo

INDICES
PROBABILI-

PROCESO  SUBPROCESO CAUSA RIESGO MAGNITUD  NIVEL DE RIESGO EFECTO PLAN DE ACCION

DAD DE

AMENAZA DEDANG

Fuente: Elaboracion propia, 2017

2.4.2. Analisis FODA.

Simboliza un mecanismo utilizado por muchas empresas para realizar un analisis
general de las situaciones que ocurren dentro y fuera de la misma. En el estudio
de esta herramienta, se encuentran especificaciones internas como Fortaleza y
Debilidad y especificaciones externas como Oportunidad y Demanda. A través de
la aplicacion de esta técnica se tendra un mejor enfoque convirtiéndose en una
entidad mas fuerte y preparada para competir en el mercado actual, lleno de
desafios y obstaculos.

Dicho analisis se lo realizard a determinados factores que representan mayor
impacto en el andlisis respectivo, mediante el uso de las matrices de impacto
interno y externo. El estudio se optimiza cuando se separan lo parametros en
relaciéon con lo positivo y negativo.
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En si, se requiere de dicho andlisis para implementarlo de modo que en el futuro
se tengan bases de negocio sélidas que la gerencia pueda tener en

consideracion. (Analisis FODA, 2016) (HILL & GARETH , 2009)

ANALISIS INTERNO I ANALISIS EXTERNO I

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

AMENAZAS

llustracion 2-8 Modelo de la herramienta FODA

Fuente: Elaboracion propia, 2017

2.4.3. Matriz de impacto interno.

En dicha herramienta se muestra un minucioso andlisis de Fortalezas y
Debilidades de la empresa, con el fin de establecer las que impactan en mayor

grado, mediante ponderaciones establecidas.

Factores Internos 'Fonalezas ' 'Debilidades'
Bajo Medio  Alto Bjo  Medio  Alto Bijo  Medio  Alto

Ponderacion Bajo=1 Medio=2 Alto=3

llustracién 2-9 Modelo de la Matriz de Impacto interno.

Fuente: Elaboracion propia, 2017
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2.4.4. Matriz de impacto externo.

En esta herramienta se realiza el andlisis de Oportunidades y Amenazas que
tiene una empresa con el fin de establecer aquellas que tienen un mayor grado de

impacto, asignandole una ponderacion especifica.

Factores Externos 0p6nunidades' Amerazas IImpacto'
Bajo  Medio Ato  Bjo  Medio Ato  Bajo  Medio Alo

Ponderacion Bajo=1 Medio=2 Alto=3

llustracion 2-10 Modelo de la Matriz de Impacto Externo.

Fuente: Elaboracion propia, 2017

2.4.5. Matriz de Aprovechabilidad.

La presente matriz relaciona factores positivos de la empresa, estos factores son
las fortalezas vs oportunidades, obtenida previamente en la matriz de impacto.
Para verificar si una fortaleza especifica puede ser aprovechada al maximo dada

una oportunidad presente.

Fortalezas/Oportunidades

Calificacion  Impacto Color

1

llustracion 2-11 Modelo de la Matriz de Aprovechabilidad.

Fuente: Elaboracion propia, 2017
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2.4.6. Matriz de vulnerabilidad.

Esta matriz relaciona aquellos factores negativos de la empresa, estos son las
debilidades vs amenazas, obtenida de manera previa en la matriz de impacto.
Para verificar si una debilidad especifica podria ser demasiado vulnerable dada

una posible amenaza externa.

Debilidades/Amenazas

Impacto

Calificacion Impacto

1

llustraciéon 2-12 Modelo de la Matriz de Vulnerabilidad

Fuente: Elaboracion propia, 2017

2.4.7. FODA Estratégico

En el FODA estratégico, se elabora una matriz en la que relacionamos los
factores globales, estos son positivos y negativos, en base a estos se definen las

estrategias con la finalidad de incrementar o disminuir cada factor negativo o

positivo si se asi lo requiere.

F res Extern F r
actores Externos /Factores Fortalezas Debilidades
Internos
Oportunidades ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
Amenazas ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
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FO: Fortalezas — Oportunidades
DO: Debilidades —Oportunidades
FA: Fortalezas — Amenazas

DA: Debilidades - Amenazas

llustracion 2-13 Modelo del FODA Estratégico.

Fuente: Elaboracion propia, 2017

2.4.8. Anédlisis de las 5 fuerzas de Porter

El estudio de esta herramienta permite estar mejor preparados para enfrentar a
las empresas que desarrollan las mismas operaciones (competencia), asi como
para optimizar la cantidad de recursos asignados segun las actividades del

negocio.

Mediante este analisis se logra un nivel de competencia épico que permitird a
todos los colaboradores mantener una posicion importante dentro del equipo de

trabajo.

Las 5 fuerzas de Porter son:

« La posibilidad de amenaza ante nuevos competidores: Representa a la
fuerza mas conocida a nivel industrial, mediante la cual se busca identificar
a las empresas que poseen caracteristicas parecidas en cuanto a servicio y

los productos que ofrecen.

« Elpoder de la negociacion de los diferentes proveedores: Provee
herramientas para que los proveedores que participan en la empresa

cumplan con los objetivos proyectados.
« El poder de la negociacion con los compradores: La importancia de
esta fuerza va de la mano de la existencia de productos que son facilmente

sustituibles o que el precio fluctia de manera continda.

e Amenaza de ingresos por productos secundarios: Ocurre cuando el

producto sustito que ofrece la competencia esta siendo eficaz, tiene un
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precio considerable y el mercado objetivo estd respondiendo. En otras
palabras, el cliente estd comprando el producto sustituto, la empresa se
vera obligada a tomar medidas sobre los procesos internos, como por

ejemplo la disminucion de los precios determinados.

e« Larivalidad entre los competidores: Capacidad de competir entre
empresas que ofrecen los mismos productos y/o servicios. (Las 5 Fuerzas de
Porter, 2015)

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos _
entrantes | Q ¢ Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

llustracion 2-14 Modelo de la herramienta Las 5 Fuerzas de Porter.

Fuente: Internet.

2.4.9. Ishikawa — Andlisis causay efecto

2.49.1. Espinade pescado

Representacion grafica cuyo objetivo principal es orientar a la gerencia a tomar de
una mejor manera las decisiones. Se muestra un problema que ocurre con
frecuencia y las causas que lo ocasionan, por lo tanto, se interpreta como una

herramienta de gestion de calidad. (Geo Tutoriales, 2017)
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2.4.9.2. Disefio del diagrama de Ishikawa

« Situar en espina central el problema en cuestion

e Realizar un listado con causas posibles.

o Causas principales: Espinas principales (5M: Mano de obra, materiales,
maquinas, métodos y medio ambiente)

« Causas secundarias: Motivan a las principales y se situaran como espinas
que cuelguen de las principales.

e Las causas terciarias: motivan a las secundarias y se situaran como
espinas que cuelguen de las secundarias.

« El proceso se repite hasta que se obtengan todas las causas probables.

o Sefialar los factores que se mantienen ocurriendo con significancia para

gue el problema se siga presentando.

IMano de obra Ilaguinana
Hueso Grande
\ 4t —p Huesos pequefios
—— \
Colurmna vertebral / Caracteristicas

deseadas para la

/S S S

IvIétodo Ilateniales Iedio arabiente

Factores (causas) Efecto

llustracion 2-14 Modelo del Analisis de Causay Efecto.

Fuente: Internet.

2.4.9.3. Ventajas y desventajas del diagrama de Ishikawa o
Espina de pescado.

Ventajas
« Permite determinar la causa principal de un problema.
e Ayuda a visualizar de manera sencilla la relacion que tiene el problema con

las causas del mismo.
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e Proporciona un lenguaje comodo para un grupo que se encuentre
analizando los problemas que enfrente la empresa.
o Permite reconocer debilidades que se pueden mejorar, antes que causen

conflictos mayores.

Desventajas
e [Es un poco basico ya que no permite visualizar muchas de las causas de
problemas muy grandes.
« El alcance de analisis se encuentra limitado ya que en una sola rama se
muestran varias causas y no se puede realizar un andlisis profundo. (OIT,
2017)

2.4.9.4. Matriz de Priorizacion
Herramienta que permite visualizar a través de una ponderacion u otros criterios
entre las actividades y objetivos, el impacto con el que se estan ejecutando las
actividades para que estas ayuden a la correcta toma de decisiones y al

cumplimiento de objetivos.

Cuanto impacta cada proceso con el objetivo

NOoOO U h WNR

Impacta: 1 2 3 4 5
Poco mucho

Objetivo SUMA

SUMA

llustracion 2-16 Modelo de Matriz de Priorizacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2017

2.4.9.5. Plan de Accion.

Es necesario el estudio del diagrama de Ishikawa asi tendremos un mejor
resultado deseado, seleccionar el responsable para las diferentes actividades
resulta indispensable para la compafia, incluyendo la fecha con el control

correspondiente de esta manera se controlarda el propésito de las actividades, el
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cual se define en deberes que necesitan hacer en distintos colaboradores en un
tiempo determinado, utilizando un nimero de recursos delegados con la finalidad

de cumplir las metas.

La técnica que se va a emplear sera la de los 5 W 1H, representa una
herramienta, la cual se aplicara a través de un cuestionario de preguntas,
referentes a un procedimiento o problema presentado que se debera mejorar. Las
preguntas que se realizan son quién, qué, donde y cuando. La letra asignada para
entender los detalles es la H y finalmente la letra que permite generar una

conclusion sobre la raiz de un problema es la W.

Quién: Determinar las personas responsables de una actividad con secuencia

l6gica y su relacion.

Qué: Representa las actividades y sus respectivas relaciones.

Donde: Identificar las relaciones o conexiones que existen en los lugares que se

desarrollan las actividades en base a las personas y eventos.

Cuando: Determinar los factores de tiempo en relacibn a las personas

involucradas, el lugar y los acontecimientos.

Por qué: Determinar causas e identificar la relacién que tienen entre los eventos,

el lugar, el responsable, el area y la justificacion.

Como: Determinar la forma en la que se realizé la actividad identificando aquellos
hechos que le dieron lugar, asi como otros factores que describen la relacion

entre ellos. (Serrano, 2015)

Causa de 3 - ; ; ; ;
Raiz ¢Que? ¢Quién? | ¢Donde? | ¢Porqué? | (Cuando? | ¢(Como?
Areas Descripcion
Accion involucradas, . .. | Periodo en ; e
. Justificacion de cémo se
Causa 1 | prewentiva a |Responsable| lugares 0 que se ;
: de la accion . | efectuara la
realizar donde se efectuara o
) accion
realizara

llustracion 2-17 Modelo de |la Herramienta 5W 1H

Fuente: Internet.
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Capitulo 3

3.

Elaboracién y Propuesta de mejora

3.1. Diagnostico Inicial de la empresa.

3.1.1. Analisis FODA

Tabla 3-1 Matriz FODA de la Empresa.

\ Fortalezas

)

F1.- Personal técnico con experiencia y
capacitado en el montaje y mantenimientos
de ascensores.

F2.- Insumos y materiales de Calidad.
F3.- Clientes fijos.

F4.- Excelente manejo de pagina web y
redes sociales.

F5.- Diversidad de Modelos de Ascensores.

F6.- Conocimiento del mercado.

A

[ Rebilidades {

D1.- No cuenta con manual de procesos.

D2.- Falta de supervision al momento de
recibir los insumos.

D3.- Inadecuada coordinacion por parte del
personal de la empresa.

D4.- No cuentan con politicas ni objetivos
claros por area.

D5.-No existe control de los ascensores que se
encuentran en mantenimiento.

-

Oportunidades

01.- Preferencia de los clientes.

02.- Facilidad de Acceso a paginas
web y redes sociales por parte de
los usuarios.

03.- Aumento de solicitudes del
servicio provenientes de nuevos
clientes.

Amenazas

Al.- Inestabilidad Politica y Econdmica
en el pais.

A2.- Aparicion de nuevos
competidores.

A3.- Aumento del numero de
proveedores de repuestos de
ascensores en el pais.

Ad.- Productos sustitutos y
competencia con precios mas bajos en
el mercado.

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017

52




Elaboracién de un Sistema de Gestidn por Procesos para una empresa de VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE ASCENSORES Y ESCALERAS ELECTRICAS,

ubicada en la ciudad de Guayaquil

3.1.2. Analisis de Impacto Interno.

Tabla 3-2 Analisis de Impacto Interno.

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Bajo

Medio

Alto

Bajo

Medio Alto Bajo

Medio

Alto

Personal técnico con experiencia v
capacitado en el montaje \V4
mantenimientos de ascensores.

F3

Insumos y materiales de Calidad.

F3

Clientes fijos.

F2

Diversidad de modelos de ascensores.

F3

Conocimiento del mercado.

F3

Falta de supervision al momento de recibir
insumos.

D2

No cuenta con manual de procesos.

D3

Inadecuada coordinaciéon por
personal de la empresa.

parte del

D2

No cuentan con politicas ni
claros por area.

objetivos

D2

No existe control de los ascensores que se
encuentre en mantenimiento.

D2

Excelente manejo de paginas web y redes
sociales.

F3

Este es un cuadro que nos permite dar valor a las actividades ya sean de valor agregado de empres etc.
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3.1.3. Analisis de Impacto Externo
Tabla 3-3 Analisis de Impacto Externos.

Oportunidades Amenazas Impacto

Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Preferencia de los clientes. X 02
Facilidad de Acceso a paginas web y redes X o1
sociales por parte de los usuarios.
Inestabilidad Politica y Econdmica en el pais. X A2
Aumento de solicitudes del servicio X o2
provenientes de nuevos clientes.
Aparicion de nuevos competidores. X A2
Productos sustitutos y competencia con X A3
precios mas bajos en el mercado.
Aumento del numero de proveedores de X Al
repuestos de ascensores en el pais.

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017
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3.1.4. Analisis de Aprovechabilidad
Tabla 3-4 Analisis de Aprovechabilidad.

Fortalezas/Oportunidades

16

Calificacion Impacto

Color
=

3 Alto

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017
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3.1.5. Anélisis de Vulnerabilidad

Tabla 3-5 Andlisis de Vulnerabilidad.

Debilidades/
Amenazas

Total

17 Calificacion Impacto Color
=

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017



3.1.6. FODA estratégico

Tabla 3-6 FODA Estratégico.

Elaboracién de un Sistema de Gestidn por Procesos para una empresa de VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE ASCENSORES Y ESCALERAS ELECTRICAS,
ubicada en la ciudad de Guayaquil

Fortalezas

Debilidades

*F1.- Personal técnico con experiencia y
capacitado en el montaje y mantenimientos de
ascensores.

*F2.- Insumos y materiales de Calidad.

*F3.- Clientes fijos.

*F4.- Excelente manejo de redes sociales.

*F5.- Diversidad de Modelos de Ascensores.

*F6.- Conocimiento del mercado.

*D1.- No cuenta con manual de procesos.

*D2.- Falta de supervisidon al momento de recibir los
insumos.

*D3.- Inadecuada coordinacion por parte del
personal de la empresa.

*D4.- No cuentan con politicas ni objetivos claros en
el area.

*D5.-No existen documentacion de los ascensores
que se encuentran en mantenimiento.

Oportunidades

Estrategia F.O

Estrategia D.O

*01.- Preferencia de nuestro servicio frente a los demas.

*02.- Facilidad de Acceso a paginas web y redes sociales
por parte de los usuarios.

*03.- Aumento de solicitudes para mantenimiento e
instalaciones de ascensores por parte de nuevos clientes.

*04.-Conocimiento del Mercado.

<Reparaciones modernizadas.

«Seguridad y confort.

*Incremento de recursos.

*Modernizacion de equipos.

«Fortalecimiento de técnicas
especializadas.

«Incremento de repuestos originales.

«Capacitacion de técnicos.

Amenazas

Estrategia F.A

Estrategia D.A

*Al.- Inestabilidad Politica y Econdmica en el pais.

*A2.- Aparicion de nuevos competidores.

*A3.- Aumento del nimero de proveedores de repuestos de
ascensores en el pais.

*A4.- Productos sustitutos y competencia con precios mas
bajos en el mercado.

«Ofrecer garantia total

«Permitir diversidad de soluciones..

«Precios bajos en el futuro.

«Ampliacion al mercado internacional.

eFortalecer conocimientos técnicos.

« Reparacion rapida y efectiva.

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017
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3.1.7. Analisis de las Herramientas Aplicadas.

Posterior a la utilizacion de las herramientas administrativas, como son el FODA,
Matriz de impacto interno y externo, Matriz de Vulnerabilidad, entrevistas
realizadas al gerente general y empleados de la empresa, entre otros.
Concluimos que la empresa requiere de la implementacion y elaboracion de un
sistema de gestion para que la situacion actual mejore, afiadiéndole la respectiva
documentacion de los procesos y estableciendo los controles e indicadores que

nos permitan disminuir riesgos que tiene la empresa.

Esto les ayudara a que en los procesos se incremente la eficiencia y eficacia,
cumpliendo con los objetivos propuestos para brindar productos y servicios de
calidad. Se debe poner mucho énfasis en las actividades en la que producen méas
impacto en la empresa, ya que el mejoramiento continuo beneficiara a la misma,
en cuanto a la recopilacion de informacién, asi como la definicion se realizé
gracias a la contribucion de la a gerencia y personal técnico y administrativo

quienes avalan la elaboracion de dicho sistema para la empresa en cuestion.

3.2. Evaluacion Estratégica Actual

3.2.1. Misi6én

Garantizar la seriedad con las que llevamos cada proyecto, dispuestos a
satisfacer y entender las necesidades del cliente, respaldados con la capacidad
humana, tecnologia e innovacion, Asi construimos nuestra empresa donde lo mas

importante es la seguridad.

3.2.2. Vision
Ser la empresa mejor valorada por el cliente en materia de seguridad, calidad y

servicio de transporte vertical, apoyados con tecnologia de punta que se adapta a

las exigencias de vanguardia.
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3.2.3. Objetivo Principal
Nuestro Objetivo Principal es la excelencia en nuestros servicios y productos, sin

dejar de lado las exigencias de nuestros clientes, ofreciendo a todo el mercado

ecuatoriano productos de calidad, confiables y seguros.

3.2.4. Objetivos Estratégicos

Perspectiva financiera

v Realizacion de inversiones para aumentar el rendimiento financiero.

v Disminuir gastos generales.

Perspectiva del cliente

v Mantener sistemas actualizados.

v' Ofrecer un servicio de asesoria eficiente.

Perspectiva de procesos internos

v Implantar una eficiente gestion de cobro y salida de efectivo.

v' Garantizar seguridad en los equipos Yy la disponibilidad de ellos.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

v' Capacitar a los empleados para fortalecer los conocimientos adquiridos.

v Ligar las metas personales con las organizacionales.
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3.2.5. Anélisis de las 5 Fuerzas de Porter

3.2.5.1. Poder de negociacién de los proveedores
De manera beneficiosa, los insumos necesarios para el montaje o mantenimiento
de ascensores se compran en grandes volimenes llevando consigo a que los
precios unitarios sean mas bajos, gracias a las negociaciones antes planteadas y
aceptadas. Adicional a esto, tiene crédito con la mayoria de proveedores, por
ejemplo fijar periodos mas largos de pago, en caso de no poseer liquidez, esto es
de gran ayuda para que la empresa continle con sus actividades, sin

interrupciones.

Tabla 3-7 Fuerza de negociacién de los Proveedores.

Fuerza de proveedores Debilidades de proveedores

Facil Contacto entre proveedores |Precios altos
Otorgan Créditos Mala calidad

Diversidad de Materiales Demora en tiempo de entrega

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017
Los principales proveedores que tienen son:
e MP ASCENSORES (ESPANA): Equipos completos ascensores y escaleras
mecénicas.
e H&Q LIFT PARTS (CHINA): Repuestos paras equipos Multimarcas (Mitsubishi,
schindler, otis, thyssen, etc.) para ascensores y escaleras mecanicas.
e SYMAX ELEVATORS (CHINA): Ascensores residenciales y Dumdwaiter

(montapalos).

3.2.5.2. Poder de negociacion de consumidores
Debido a que sus clientes frecuentes son empresas reconocidas en el mercado, el
poder de la negociacion depende de un concurso de mérito en donde los
participantes son aquellas empresas que tienen en comun la venta de
ascensores. Todas las propuestas son sometidas a un analisis profundo teniendo
en cuenta los requerimientos exigidos. Cuando la propuesta se acepta, se
empieza la negociacion dejando abierta una puerta importante para futuras

contrataciones.
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Tabla 3-8 Fuerza de negociaciéon de los consumidores

Fuerzade Compradores Debilidades de Compradores

Tienen alto poder de adquisicion
Posee excelentes negociadores

No tienen ofertas mejores

Son empresas constructoras con
gran prestigio

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017

3.2.5.3. Amenaza con entrada de nuevos competidores

Existe una barrera para los nuevos competidores, dicha barrera es alta debido a
la calidad de las marcas internacionales que ofrece la empresa, los precios, el
tiempo de espera, entre otros. EnfocAndose mas en la calidad de los productos
que se entregan puesto que no hay empresas que ofrezcan dicha marca, la

misma que ha demostrado ser de las mejores aunque el precio es mas alto, la

Tabla 3-9 Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Debilidades de posibles

Fuerza de posibles competidores ;
competidores

Precios bajos No tiene garantia
Técnicos especializados

_ _ No ofrecen el confort
Facil adaptacion a adecuado.

requerimientos de cliente
garantia se otorga con alcances amplios.

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017

3.2.5.4. Amenaza de productos sustitutos

En la actualidad existen productos sustitutos que varios técnicos fabrican con
similitud a la tecnologia que mantiene la empresa, estos productos no representan
una amenaza o sustitucion de los elevadores que la empresa comercializa debido

a su inseguridad, fallas en el mecanismo, poca capacidad de carga, etc. Por ende
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los compradores han optado por cambiarse a la seguridad de la tecnologia que si
bien es cierto representa un costo adicional pero se tiene la certeza que se
realizara una sola compra, asi cliente podra ahorrar energia, obtener mas rapidez

y efectividad en sus traslados.

Tabla 3-10 Amenaza de productos sustitutos.

Fuerzas de productos Debilidades de productos
sustitutos sustitutos
Equipos acorde a No existe seguridad en
necesidades equipos

Falta de tecnologia avanzada

Precios bajos _ _
No tienen preferencia en el

mercado
Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017

3.2.5.5. Rivalidad entre competidores

Los principales competidores de la empresa son: Coheco S.A, Suramérica, Otis.
Representan una amenaza ya que trabajan con el avance tecnolégico y estético
de los ascensores y escaleras eléctricas de Mitsubishi, por lo que la empresa
busca cada dia, mejorar el servicio implementando nuevas tecnologias para llegar

a ser lider en el mercado.

Tabla 3-11 Rivalidad entre Competidores

Fuerzas de competencias Debilidades de competencias
Poseen precios bajos Falta de repuestos originales
Ofrecen calidad Falta de tecnologia avanzada

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017
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3.3.

Balanced Scorecard

A continuacion, dada las perspectivas se definieron los siguientes objetivos que

se aspiran a cumplir:

Tabla 3-12 Herramienta Balance Scorecard.

Financiero

eOptimizar los Gatos
generales.

*Realizacion de
inversiones para
aumentar el
rendimiento financiero

sConseguir nuevos
clientes que requieran
de nuestros servicios.

eOfrecer un servicio de
asesoria eficiente

sImplementar procesos
de gestion de venta
efectivos.

eGarantizar seguridad
de los equipos y la
disponibilidad de ellos.

l Recursos y Capacidades

eCapacitar a los
empleados para
fortalecer sus
conocimientos
adquiridos.

eligar las metas
personales con las
metas organizacionales

Elaborado por: Dennisse Merino, Biverly Aguirre, 2017

63




Elaboracién de un Sistema de Gestidn por Procesos para una empresa de VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE ASCENSORES Y ESCALERAS ELECTRICAS,
ubicada en la ciudad de Guayaquil

3.4. Planteamiento del sistema de Gestion por procesos

3.4.1. Cadena de Valor
A continuacion se realizo la cadena de valor identificando 5 Actividades primarias, Abastecimiento, operaciones, facturacion y

ventas, distribucién y Atencién al cliente y 3 actividades de apoyo, Planificacion, contabilidad y tecnologia e investigacion.

| ACTIVIDADES DE APOYO |

ACTIVIDADES PRIMARIAS

llustracion 3-1 Cadena de Valor de la Empresa

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.2. Mapa de procesos.
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llustracion 3-2 Mapa de procesos de la Empresa

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.3. Reconocimiento de procesos y subprocesos

En la actualidad se detectaron los siguientes procesos claves y de apoyo, con

sus correspondientes subprocesos:

Tabla 3-13 Identificacidén de procesos y subprocesos por area.

Procesos Subprocesos
ABASTECIMENTO COIESY
Almacenaje
Instalacion o Montaje
OPERACION Mantenimiento
Procesos FRefarag[on
Claves | FACTURACIONY gf)g::g'g;y
VENTAS Marketing y Ventas
DISTRIBUCION Distribucion
ATENCION AL CLENTE|  Sercio Adicional
Post-Venta
RECURSOS HUMANOS| Recursos Humanos
ZroAcesos Registros Contables
SAPOYOL CONTABILIDAD
Pagos de Impuestos

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.3.4. Matriz de Priorizacién

ha
N
w
-
th

Impacta:

Tabla 3-14 Matriz de priorizacion. Poco Mucho
Subprocesos
P ti bjeti Compras Instalacion o Marketin Facturacion SEUIED Pago de Registros
GISPECHYA ClaEEs P .y X Mantenimiento Reparacion gy Y Distribucion | Adicional Post- . g g
Almacenamiento Montaje Ventas Cobranzas Venta impuestos contables
Optimizar los gastos
generales 5 3 2 2 1 1 3 1 3 3
Financiera Realizacion de
inversiones para
aumentar el rendimiento
financiero 5 3 3 3 5 5 2 1 5 5
Ofrecer un servicio de 1
asesoria eficiente
Clientes 8 4 4 2 4 3 5 1 1
Mantener los sistemas 5
actualizados
1 1 1 S 5 3 4 3 o)
Garantizar la seguridad
de equipos y la 3
disponibilidad de ellos.
Procesos Internos 5 5 5 2 1 4 1 3 3
Implantar un eficiente
proceso de cobro y flujo 5
Ll 1 1 1 5 5 1 1 3 3
Capacitar al personal
para fortalecer sus 1
conocimientos
Aprendizaje y adquiridos. 5 5 5 3 4 1 1 1 1
Crecimiento | |
Ligar las metas
personales con las
organizacionales. 3 1 1 3 3 2 1 3 1 1

| calificacion | impacto Color
15-20 Bajo ]

Medio

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017 2125 ]
%% |
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3.3.4.1. Procesos Criticos

Al aplicar la herramienta antes mencionada, se conocieron 3 procesos criticos,
Aquellos que necesitan de atencion inmediata, ademas de los que aparecieron
en el analisis de riesgos.

Los procesos Criticos son:

Tabla 3-15 Procesos Criticos.

Compras y Almacenamiento

Marketing y Ventas

Gestion de cobros y Facturacion

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

3.4. Estudio de procesos por area.

Se refiere a un andlisis del modelo de la elaboracién gestion por procesos, el
mismo que se lo realiza con la recopilacién de la informacién respectiva, usado
diversos métodos, ya sea por medio de entrevistas, elaborando diagramas de

flujo, entre otros.

En dicho flujo se plasmara la situacion inicial de la empresa, ademas de la
situacion mejorada, para la respectiva comparacion. La situacion mejorada se la
obtiene por medio de un analisis del valor agregado de la situacién inicial, la
misma que se podra mejorar teniendo mas control y realizando una exhaustiva

planificacion de las actividades.

Por ende el AVA de la situaciébn mejorada sera mejor que la situacion inicial de la
empresa, por lo que se realizara al final un cuadro comparativo de ambas

situaciones, con su respectiva conclusion.
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3.4.1. Analisis del subproceso de compray almacenaje

Flujograma de la situacién actual del subproceso de

compra y almacenaje (las flechas debe estar unidas al

simbolo)

Tabla 3-16 Diagrama de flujo del subproceso de compras y almacenaje actual

Subproceso de Compra y Aimacenaje

Dpto. Técnico

Compra

Bodega

Inicio

Genera Solicitud
de Pedido

Envia Solicitud al

dpto. de compra

L

Recibe solicitud de
pedido

Revisa y aprueba
solicitud de pedido

¢Proveedor
relne
requisitos?

s

Solicita Cofizacion }4—

)

‘ Recibe Cotizacién ‘

I

Realiza el pedido via
Telefonica o e-mail.

| Evalla Cotizacion ‘

!

iAcepta?

Recibe por e-mail
confirmacion de
entrega.
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Subproceso de Compra y Amecenaje

Opto. Técnico Compra Bodega

< Emia
ikt iicacion de
nforme? ' neonfomidad
s[ |
Dexolucion de |
ngresa abodega pedidoo
hwashp | el
Recbey i proceego
Faxim Recibe y enva
h fachira a compras.

N
Cacelde | {Compra

Cortado Q
§

Girach post o J

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.1.2. Andlisis de valor agregado de la situacién actual del
subproceso de compray almacenaje.

Tabla 3-17 AVA de la situacidon actual del subproceso de compras y almacenaje.

Analisis Valor Agregado

Proceso: Abastecimiento
Fecha:

Subproceso: Comprasy 08/11/2017
Almacenamiento

VAR (Real) SVA (Sin valor agregado) | Actividad (actividades no L'f‘:;"ti‘c’,
No. IVAC.JVAE.| P | E | M | 1 | A | °Stanenordensegun flujo) (minutos)
1 X Genera solicitud de pedido 3
2 X Envia solicitud al dpto de compra 3
3 X Recibe solicitud de pedido 3
4 X Rev!sa y aprueba solicitud de 20
pedido
5 X Real!ze_x pedu:!o via Ilgmada 15
telefonica o via e-mail.
6 % Recibe por e-mail confirmacién 10
de entrega
7 X Solicita Cotizacion 15
8 X Recibe cotizacion 5
9 X Evalua cotizacion 20
10 X Recibe materiales y repuestos. 3
11 X Revisa los insumos 15
12 X Ingresa a bodega 5
13 X Recibe y envia factutra a compra 4
14 X !Enwa notlﬁcamon de 5
inconformidad
15 % Devolucion del pedido o cambio 15
del proveedor
16 X |Recibe y archiva factura 4
17 X Gira ch. post fechado 3
18 X Cancela a contado 3
19 X Registra Compra 5
Tiempos toiales 160
s - Meétodo Actual
Composicion de Actividades No Tiempo %
V.AC Valor Agregado Cliente 2 20 12%
VAE Valor Agregado Empresa 6 65 41%
P Preparacion 2 6 4%
E Espera 2 20 12%
M Movimiento 3 25 16%
I Inspeccion 1 20 12%
A Archivo 1 4 3%
TT Total 19 160 100%
VA 8 85
SVA 11 75

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.1.3. Representacion gréafica del analisis de valor agregado de

la situacion actual

SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO COMPRAS Y
ALMACENAJE

Sin Valor Agregado
47%

Valor Agregado
53%

llustracion 3-3 Situacién Actual del subproceso de Compra

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

En el respectivo grafico del subproceso de compras y almacenaje, podemos
observar que el 57% de las actividades del Flujograma son de valor agregado

mientras que el 43% restante corresponden a las actividades que no agregan

valor.
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3.4.1.4. Flujograma de la situaciobn mejorada del subproceso

compras y almacenamiento.

Tabla 3-18 Diagrama de flujo del Subproceso de compras y almacenaje mejorado.

Subproceso de Compra y Almacenaje
Compra

Dpto. Técnico

Inicio

Bodega

Genera Solicitud

de Pedido
Envia Solicitud al | Recibe yrevisa
dpto. de compra solicitud de pedido

B

Y

Aprueba solicitud de
pedido

w

Solicita Cofizacion

¢Proveedor

ref”,'te , Recibe y Evalla la
requisHos: Cotizacion

Si : . y
— Elige la mejor Opcidn
Genera y envia orden
de compra al
proveedor. §f
¢Acepta?
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Subproceso de Compra y Almacenaje
Dpto. Técnico Compra Bodega
Recibe materiakes y
FEpUESos.
Compara O.C con
Factura.
Revisa y cuenta los -
insumos Envia
notificacion de
incomformidad
NO 1
st Devolucion de
tonforme? pedidoo
cambio de
Recibey archiva " proveeedor.
Fachuira ¢
—J—ﬂ Ingresa a bodega \—
Cancel de Registra el inventario
Coado — N0 ilompraa enel kardex y enel
trédito? sisiema mpecﬁvn.
Si Recibe y envia
factura a compras.
Gira ch. post fechado.
Registra Compra

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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La mejora que se realiz6 en el Proceso de Compras y Almacenaje, se

muestran a continuacion:

Se unieron tareas que se pueden realizar al mismo tiempo con el fin de

optimizar tiempo.

Eliminamos la actividad de Realizar pedido via teléfono o por email a
proveedor y la de recibir confirmacion de entrega, por la actividad de
generar y enviar orden de compra a proveedor, ya que ellos tienen 3
proveedores especificos a los que realizan los pedidos, sin embargo
siguen realizando dichas actividades solo por politica de la empresa

desperdiciando tiempo que puede ser aprovechado en otra actividad.

En dicha actividad se analizara la solicitud de pedido de los repuestos
para la instalacibn o montaje del ascensor luego el dpto. de compra

genera dicha orden y se la envia al proveedor.

Adicional a esto se agregoé la actividad del registro en el Kardex y en el
sistema respectivo, ya que esto nos permitira tener un control mas

detallado de los materiales que ingresan y salen de la bodega.

En lo que respecta al registro en el Kardex, el encargado de bodega
delegara la funcion al personal competente, esta actividad sera revisada
cada mes, ademas de realizar constantes monitoreo sorpresas para
verificar que se lleve a cabo dicha actividad, esto ayudara a que la
empresa se mantenga informada sobre el stock de materiales con los que

cuenta.

Un control que se propondria seria el de realizar el seguimiento respectivo a las

nuevas actividad, ademas revisar las 6rdenes de compra, se realiza un exhaustivo

analisis del registro en el Kardex para determinar si existe relacién entre lo que

compra la empresa y lo que registra el jefe de bodega en el Kardex.
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3.4.1.5. Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del

subproceso compras y almacenamiento.
Tabla 3-19 AVA de la situaciéon mejorada del subproceso de compras.

Analisis Valor Agregado

Proceso: Abastecimiento
Sub C Fecha:
ubproceso: chprasy 15/11/2017
Almacenamiento
_ . A Tiempo
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado) Actividad (actividades no efectivo
No. [VAC.|[VAE.| P | E | M | 1 | A | ©Stanenordensegunflujo) (mintos)
1 X Genera solicitud de pedido S
2 X Envia solicitud al dpto de compra 3
3 X Rec_lbe Y Revisa solicitud de 13
pedido
4 X Aprueba solicitud de pedido 10
5 X Genera y envia la orden de 10
compra al proveedor
6 X Solicita Cotizacion 15
7 X Recibe Y Evalua cotizacién 25
8 X Elige la mejor Opcidn 10
9 Recibe materiales y repuestos. 5
10 X Compara Orden de compra con 5
Factura
11 X Revisa y cuenta los insumos 20
12 X Ingresa a bodega S
13 . Regltrg inventario en _el kardex y 15
en el sistema respectivo.
14 X Recibe y envia factura a compra
15 X !Enwa notlﬁcamon de 5
inconformidad
16 X Devolucion del pedido o cambio 15
del proveedor
17 X Recibe y archiva factura a 4
compras
18 X Gira ch. post fechado 3
19 X Cancela a contado 3
20 X Registra Compra 5
Tiempos totales 180
s - Método Actual
Composicion de Actividades No Tiempo %
V.AC Valor Agregado Cliente 1 5 3%
V.AE Valor Agregado Empresa 8 100 56%
P Preparacién 5 16 9%
E Espera 1 15 8%
M Movimiento 5, 12 7%
| Inspeccién & 28 15%
A Archivo 1 4 2%
1T Total 20 180 100%
VA Valor Agregado 9 105 58%
SVA Sin Valor Agregado 11 75 42%

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.1.6. Representacion gréfica del analisis de valor agregado de
la situaciobn mejorada del subproceso compras vy

almacenamiento

Situacion Actual del Subproceso Comprasy
Almacenaje Mejorado

Valor Agregado
58% i Valor Agregado

M Sin Valor Agregado

llustracion 3-4 Situacion mejorada del subproceso de compras y almacenaje.

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

En el respectivo grafico del subproceso de compras y almacenaje mejorado,
podemos observar que el 62% de las actividades del Flujograma son de valor
agregado mientras que el 38% restante corresponden a las actividades de no
valor, se eliminaron actividades en las que se utilizaba mal el tiempo y afiadimos

otras importantes para llevar un buen control de procesos en la empresa.
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3.4.1.7. Cuadro comparativo de valor agregado de ambas
situaciones del subproceso de compras y

almacenamiento.

llustracion 3-5 Figura Comparativo entre la situacion actual vs la mejorada.

Compras y Almacenaje
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50%
41%
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30%

12% 12% 122
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Valor Valor
Agregado Agregado Preparacion Espera Movimiento | Inspeccion Archivo
Cliente Empresa
M@ Situacion Actual 12% 41% 4% 12% 16% 12% 3%
O Mejorado 3% 56% 9% 8% 7% 15% 2%

@ Situacion Actual EMejorado

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

En el respectivo grafico del subproceso de compras y almacenaje, podemos
observar un cuadro de detalle comparativo de la situacion actual y mejorada, en él
se visualiza las Actividades con valor agregado y sin valor agregado de manera

porcentual.
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3.4.1.8. Indicadores de subproceso de compras y almacenaje.

Tabla 3-20 Ficha de Objetivo Smart del subproceso de compras y almacenaje 1

Subproceso relacionado

Caracteristicas del

objetivo SMART Compras y Almacenaje

Realizar una
evaluacion de los
Especifico Mejorar las relaciones con los proveedores. proveedores previa
contratacion.

. Minimizar el retraso en pedidos, menor al
Medible p
5%
Analizando periodicamente a los Establecer procesos
roveedores y creando en ellos un de gestion efectivos
Alcanzable p Y 9

compromiso con nuestra entidad se puede
lograr la eficiencia en dicho proceso.

Es importante para la empresa tener Establecer acuerdos
disponibles los repuestos necesarios para con proveedores.
Relevante ) . -
realizar la entrega del pedido en el tiempo
establecido.
Atado al tiempo Antes de finalizar el 2018

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Tabla 3-21 Ficha de Indicador del subproceso de compray
almacenaje 1
FICHA DEL INDICADOR

Encargado de Compras
Responsable:

Determinar la capacidad de respuesta de los proveedores enla

Objetivo: entrega de mercaderia.
Perspectiva Nombrey Férmula
Nivel de Cumplimiento de Proveedores
Procesos Internos: Establecer Pedidos recibidos con atraso * 100
procesos efectivos Total de pedidos realizados al proveedor

Seguimiento

Gerente General realizara control del indicador y creara alianzas con proveedores

MEDICION
ACTUAL 0% UNIDAD
META: 5%

Limites del ACEPTABLE OPTIMO

Cumplimiento indice>10% 10%>= indice >5% indice <= 5%

Frecuencia de la Medicién: Trimestral

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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Tabla 3-22 Ficha de Objetivo Smart del subproceso de compras y almacenaje 2

Caracteristicas

. . Subproceso relacionado
del objetivo ubp :

SMART Compras y Almacenaje
Aumentar la capacidad de

Especifico negociacion de la gestion de Generar orden de

compras. compra donde se

detalle las
especificaciones
Al menos el 90% de los correspondientes de la
. pedidos sean realizados sin contratacion.
Medible

inconvenientes en el tiempo
establecido.

Optimizar gastos

Lo enerales
Siguiendo un proceso de forma 9

estandarizada y con controles
correspondientes se lograra
conseguir la efectividad.

Alcanzable

Documentar el proceso
de compras,
estableciendo controles
e indicadores.

Minimizar el costo de los
materiales y aumentar la
capacidad de responder a las
emergencias

Relevante

Atado al tiempo Antes de finalizar el 2018

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Tabla 3-23 Ficha de Indicador del subproceso de compray almacenaje 2

FICHA DEL INDICADOR
Responsable: Encargado de Compras

Examinar la calidad de los productos comprados disminuyendo al
maximo los costos y esfuerzos innecesarios.

Objetivo:
Perspectiva Nombre y Formula
Entregas optimas de pedidos recibidos
Financiera : Optimizar gastos Pedidos distribuido _en buenas condiciones , 100%
gene rales Total de pedidos distribuidos N

Seguimiento

El gerente general analizara resultado final y propondra las meoras pertinentes.

MEDICION
ACTUAL 0% UNIDAD

META: 20%

| Limites de; INACESASINEIN ACEPTABLE OPTIMO
Limites del

Cumplimiento indice<80% - indice >= 90%
80% <= indice <90%

Frecuencia de la Medicion: Trimestral
Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.2. Anélisis del subproceso de Marketing y Venta

3.4.21. Flujograma de la situacion actual del subproceso de
Marketing y Ventas

Tabla 3-24 Diagrama de flujo situacién actual del subproceso de marketing y ventas

Subproceso de Marketing y Ventas

Marketing

Ventas

Técnica

v

Identificar Mercado
Objetivo

'

Determinar Objetivo
de Venta

{

Realizar campafia
publicitaria en redes

Clientesolicita

cotizadon

¢Requiere

visita?

Elaboraryenviar le

R Ejecutarla visita
L

v

Realizarinspeccion de

cotizadon

S‘w¢

Realizarinforme de
requerimientos

Disefiar Cronograma
de ejecucion

'

Realizar Factura

v

Entregar Facturay
cronograma al Cliente

=

v

Enviarlafacturaa

Contabilidad

5

obra civil

¢

Desarrollar un estudio
de trafico

'

Llenarplantillade
observadones
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Subproceso de Marketing y Ventas

Marketing \entas Tecnica

Enviare-maily
consultarexistecia
INSUMOS Necesarios

¢

Realizarsolicitud de

reqUerimientos
=

Enviar solidtuda
bodega

Enviare-maily
consultarexistecia
IS UMOS Necesarios

'

Compras

Materia
Suficiente

No

Orden de ejecuddn

0

FIN

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.2.2. Analisis de valor agregado de la situacion actual del

subproceso de Marketing y Ventas

Analisis Valor Agregado

Proceso: Facturacién y Ventas |Fecha:08/11/2
Subproceso: Marekting y Ventas 017
T
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado) Actividad (actividades no estan flen:.po
ertecrivo
No. V.A.C. V.A.E. P E M I A en orden segun flujo) (minutos)

1 X Identificar Mercado Objetivo 15

2 X Determinar Objetivo de Venta 5
Realizar campaiia publicitaria en

3 X 20
redes

4 X Cliente Solicita Cotizacion 8

5 X Ejecutar Visita 20

6 X Realizar inspeccion de obra civil 20

7 X Desarrollar un estudio de trafico 15

8 X Llenar plantilla de observaciones 12

9 X Elaborar y enviar cotizacion 10

10 X Realizar informe de 20

11 X Disefiar Cronograma de ejecucion 15

12 X |Realizar Factura
Entregar factura y cronograma al

13 . 4
cliente

14 X Enviar factura a Contabilidad 2
Enviar e-mail y consultar

15 X existecia insumos necesarios 4
Realizar Solicitud de

16 X I 10
Requerimientos

17 X Enviar solicitud a bodega 7
Enviar correo solicitando

18 X . .. Lo 6
insumos a Administracion
Orden de ejecucion

19 X 15

Tiempos totales 211

Método Actual

Composicion de Actividades -
No Tiempo %
V.A.C. |Valor Agregado Cliente 5 75 36%
V.A.E. [Valor Agregado Empresa 3 50 24%
P Preparacion 5 56 27%
E Espera 1 8 4%
M Movimiento 3 15 7%
[ Inspeccion 0 0 0%
A Archivo 2 7 3%
TT 19 211 100%
VA 8 125
SVA 11 78

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.2.3. Representacion grafica del analisis de valor agregado de
la situacion actual

Analisis Valor Agregado

M Valor Agregado
m Sin Valor Agregado

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

En el grafico expuesto se puede apreciar que del total de las actividades que
ejecuta la empresa actualmente, el 59% corresponde a actividades de valor tanto
a la empresa como al cliente por otro lado, el 41% representa a aquellas
actividades que no agregan valor, esto quiere decir que son actividades de

importancia secundaria para la toma de decisiones.
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3.4.2.4. Flujograma de la situacion mejorada del subproceso de

Marketing y Ventas

Tabla 3-25 Diagrama de Flujo de la situacion mejorada del subproceso marketing y

ventas.

Subproceso de Marketing y Ventas

Marketing Ventas Técnica
Identificar Mercado *
Objetivo Clientesolicita
‘ cotizacién

Determinar Objetivo
de Venta

v

Realizar campaiia

publicitaria en redes

iRequiere

Ejecutarlavisita

visita?

No*

Elaboraryenviar <

cotizadon :]c

Realizarinforme de

requerimientos L_E‘

Disefiar Cronograma
de ejecucion

4

Crea contratobasado
en especificaciones

'

RealizarFactura CE

A4
EntregarFacturay  |CE

cronogramaal CIienteL_E'

Enviarlafacturaa
Contabilidad

s

v

v

Realizarinspeccion de
obra civil

'

Desarrollarun estudio
de trifico

v

Uenarplantilla de
observadones

'

Solicitara través de e-
mailinsumos basados
enlas observadones.

No
¢Material
Suficiente?

ls-.

Enviarcorreo
solidtandoinsumos a
Administracidn

.
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Subproceso de Marketing y Ventas

Marketing Ventas Tecnica

Enviarinformesde

requerimiento a
bodega LE

'

Orden de ejecucion

(—

FIN

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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Existen varias mejoras plasmadas en el Flujograma de la situacién mejorada del

subproceso Marketing y Ventas, las cuales son:

Se procedid a analizar con anticipacion el stock de insumos y materiales
necesarios para el montaje o mantenimiento de un ascensor. Este procedimiento
generalmente se lo hacia luego de la aceptacién de la cotizacion, por lo que se
presenta el riesgo de no poder cumplir con los plazos planificados en el
cronograma de ejecucion. El planteamiento de la mejora se propone con el

objetivo de disminuir el riesgo de paralizacion de la obra.

Creacion de una actividad que permita elaborar un contrato para que sea de
conocimiento de la empresa y del cliente. Anteriormente no se entregaba este tipo
de documento y lo que se busca con esta actividad es minimizar el riesgo de

demandas de los clientes por conflictos en los acuerdos convenidos.

Se procedio a eliminar la actividad “Realizar solicitud de requerimiento” puesto
que es una actividad que se repite al momento en el que el departamento de
venta elabora el informe de requerimientos, basado en la informacion que se

obtuvo en la visita técnica.
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3.4.2.5. Andlisis de valor agregado de la situaciéon mejorada del
subproceso Marketing y Ventas

Andlisis Valor Agregado

Proceso: Facturacion y Ventas
- Fecha:08/11/2017
Subproceso: Marekting y Ventas

VAR (Real) SVA (Sin valor agregado) Actividad (actividades no estan | Tiempo efectivo
No. V.A.C. V.A.E. P E M I A en orden segiin flujo) (minutos)
X Identificar Mercado Objetivo 15

2 X Determinar Objetivo de Venta 5
Realizar campana publicitaria en

3 X 20
redes

4 X Cliente Solicita Cotizacion 8

5 X Ejecutar Visita 20

6 X Realizar inspeccion de obra civil 20

7 X Desarrollar un estudio de trafico 15

8 X Llenar plantilla de observaciones 12
Solicitar a través de e-mail

9 X insumos basados en las 3

observaciones

Solicitar adquisicion de insumos
10 X .. L. 2
a Administracion

11 X Elaborar y enviar cotizacion 10

12 X Realizar informe de requerimientg 20

13 X Disefar Cronograma de ejecucion 15
Crear contrato basado en

14 X e . 30
especificaciones

15 X |Realizar Factura 3

16 X |Entregar documentos a Clientes 4

17 X Enviar factura a Contabilidad 2

Enviar Informe de

18 X __ 4
requerimientos a bodega

Orden de ejecucion
19 X 15

Tiempos totales 223

Método Actual

Composicion de Actividades

No Tiempo %
V.A.C. |Valor Agregado Cliente 5 75 34%
V.A.E. |Valor Agregado Empresa 4 80 36%
P Preparacion 4 46 21%
E Espera 3 13 6%
M Movimiento 1 2 1%
1 Inspeccion 0 0 0%
A Archivo 2 7 3%
T 19 223 100%
VA 9 155
SVA 10 55

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.2.6. Representacion grafica del analisis de valor agregado de
la situacién actual

Analisis Valor Agregado

M Valor Agregado
m Sin Valor Agregado

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

El presente grafico representa el analisis de valor del Flujograma de actividades
mejorado para el subproceso de Marketing y Ventas, se visualiza que las
actividades que agregan valor pasaron de 59% a 70% y las que no agregan valor
disminuyeron favorablemente de 41% a 30%. Estas diferencias surgen gracias a

un enfoque distinto y éptimo de las actividades desarrolladas en la empresa.
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3.4.2.7. Cuadro comparativo de valor agregado de ambas
situaciones del subproceso de Marketing y Ventas

MarKeting y Ventas

40%

36% 36%
35% 34%

30%
27%

25% 24%

21%

20%
15%

10%

7%
6%
4%
e - 3% 3%
B ER
5
0%

VALOR VALOR
AGREGADO AGREGADO PREPARACION ESPERA MOVIMIENTO INSPECCION ARCHNO
CLIENTE EMPRESA
FLUJOGRAMA
D NORMAL 36% 24% 27% 4% 7% 0% 3%
OFLUJOGRAMA
MEIORADO 34% 36% 21% 6% 1% 0% 3%

E FLUIJOGRAMA NORMAL  OFLUJOGRAMA MEJORADO

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Cuadro comparativo entre las actividades normales que agregan y no agregan
valor, realizadas por la empresa y las actividades que estuvieron sujetas a

cambios y mejoras.
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3.4

.2.8.

Caracteristica del

Subproceso relacionado

objetivo SMART .
! Marketing y Ventas
E ifi Incrementar la cantidad de seguidores en
specitico las redes sociales y pagina WEB
80% mas de seguidores y posibles clientes a
Medible través del marketing y publicidad en redesy
pagina WEB
Realizando controles diarios de la atencién a
Alcanzable las personas interesadas en adquirir los
productos y servicios
Relevante Reducir el tiempo y dinero invertido para las

respectivas campanas de publicidad

Atado al tiempo

may-18

Conseguir Clientes
nuevos que requieran de
nuestros servicios

Indicadores de subproceso de Marketing y Ventas

Registrar informacién de
personas interesadas
incluyendo fecha,
nombre, servicio,

producto, observaciones

Responsabld

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Vendedores

Determinar la cantidad de clientes obtenidos para dar servicios de

Objetivo: mantenimientos a los ascensores mendiante publicidad en redes y pagina
WEB
Perspectiva Nombre y Formula

Clientes: Conseguir clientes que
requieran nuestros servicios de
mantenimientos y reparacion

Clientes Obtenidos mediante redes y web page

Clientes nuevos por redes sociales 100%
o

Total de clientes nuevos

Seguimiento

Gerente de marketing, solicitard informes semanales de personas interesadas

MEDICION 0% TS
ACTUAL
META: 80%
Limites del
S IS ACEPTABLE GPTIMO
indice <=70% 70% < indice < 80% indice >= 80%

Frecuencia de la Medicién: Semanal

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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Caracteristicas Subproceso relacionado

del objetivo
SMART

Marketing y Ventas

Aumentar la efectividad en la gestion

Especifico general de Ventas

Aumentar la probabilidad de
Medible Cumplimiento de actividades en un
90%

Organizando y capacitando al
personal encargado de implementar
Alcanzable |as estrategias hara que se cumpla

planificados.

Mantener el respaldo de cada
documento realizado por el
Relevante  departamento técnico en las visitas,
verificar el stock de los insumos
necesarios para la produccion.

Atado al tiempo Junio del 2018

Implementar procesos de
con los objetivos de venta gestion de venta efectivos.

Diagnosticar mensualmente
la efectividad de las
operaciones relacionadas
con bodega.

Implementar un sistema que
permita estar informados
sobre la cantidad de
inventario a los
departamentos de Ventas y
Técnico

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Responsable: Vendedor

Objetivo: obra

Analizar el cumplimiento de las actividades de ejecuciéon de

Perspectiva

Nombre y Férmula

Procesos Internos: Implementar
procesos de gestion de venta
efectivos

Cumplimiento de Ia ejecucion de obra
Obras Cumplidas
L = 100%

Total obras contratadas

Seguimiento

Supervisor, realizara seguimiento de las obras en ejecucion

MEDICION
ACTUAL 0% UNIDAD
META: 20%
Limi |
Culr:mn;;:ierii‘:ito ACEPTABLE OPTIMO
indice < 80% 80% < = Indice <90% | indice > =90%

Frecuencia de la Medicion: Mensual

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.3. Analisis del subproceso de Facturacién y Cobranzas.

3.4.3.1. Flujograma de la situacion actual del subproceso de

Facturacion y cobranzas.

Subrpoceso de Facturacion y cobranzas

Administracién

( Inicio )

v

Solicitan datos
personales y el valor a

'

Genera la facturas
con copias.

Y

Envia el documento
original al dpto de
distribucion

v

se archiva una copia.

l

Se entrega la otra copia
de la fact. a contadora al
finalizar el mes.

4

D

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.3.2.

subproceso de Facturacion y Cobranzas

Andlisis de valor agregado de la situaciéon actual del

Analisis Valor Agregado

Proceso: Facturacon y Ventas
Sub - Facturacis Fecha:
ubproceso: Facturaciony 23110017
Cobranzas
. . . Tiempo
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado) | Actividad (actividades no efeciivo
No. [VAC.|VAE.| P | E | M| 1] A eStanenordensegunilijo) = o oo
Solicitan datos personales y el
1 X 4
valor a facturar
2 X Genera las facturas con copias 5
3 X Envia documento original al 4
dpto. de distribucion
4 X |Se archiva una copia 2
Se entrega la ofra copia de la
5 X : 2
fact. Al finalizar el mes.
Tiempos totales 17
L, . Metodo Actual
Composicion de Actividades
P No Tiempo %
VAC Valor Agregado Cliente 1 4 23%
VAE Valor Agregado Empresa 1 5 29%
P Preparacion 1 4 24%
E Espera 1 2 12%
M Movimiento 0 0 0%
| Inspeccion 0 0 0%
A Archivo 1 2 12%
1T Total 5 17 100%
2 9
3 8

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.3.3. Representacion gréafica del analisis de valor agregado de
la situacion actual

SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO FACTURACIONY
COBRANZAS

Sin Valor Agregado
47%

Valor Agregado
53%

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

En el gréfico expuesto se puede apreciar que del total de las actividades que
ejecuta la empresa actualmente, el 53% corresponde a actividades de valor tanto
a la empresa como al cliente por otro lado, el 47% representa a aquellas
actividades que no agregan valor, esto quiere decir que son actividades de

importancia secundaria para la toma de decisiones.
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3.4.3.4. Flujograma de la situacion mejorada del subproceso de

Facturaciéon y cobranzas.

Subrpoceso mejorado de Facturacién y cobranzas

Administraciéon

‘ Inicio ’

\

Solicitan datos
personales y el valor a

A

Registro en excel
de la informacién
obtenida

Genera la facturas
con copias.

l

Envia el documento

Y

se archiva una copia.

v

Se entrega la ofra copia
de la fact. a contadora al
finalizar el mes.
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Subrpoceso mejorado de Facturacion y cobranzas

Administracion

éSerequiere
revisarlas cuentas

por cobrar del
cliente?

Si

¥
Revisa la cuenta bancaria

Y

Revisa el comprobant. de
deposito recibido.

r
En el reporte de excel
marcar los depositos
hechos por el cliente.

Agregar filiros al reporte para
revisar los que quedan pendientes
de cobro y el numero de dias que

faltan para el vcto.

Se envia e-mail de
recordatorio al cliente de
la deuda contraida con la

empresa.

éCliente excedeel
plazo establecido?

Si T
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Las actividades que se agregaron para mejorar el Flujograma del proceso de

facturacion y cobranzas fueron:

e Se afadi6 la actividad de registrar en el Excel la informacién obtenida de
los clientes, datos y deudas contraidas con la empresa, el uso de ello
ayudara a que se lleve un mejor control de los cobros, ya que en los
procesos actuales no llevan ningun control sobre la incobrabilidad de

ciertas cuentas en la cartera de clientes.

e Dado que se tiene una base con los datos del cliente luego de realizar una
venta, se comprobara que sean iguales al valor de la venta con los
depdsitos recibidos, adicional a esto se determinara, cuales son los clientes
gue se han excedido del plazo de crédito, para ejecutar un recordatorio y
de esta manera reducir la cartera de clientes y mantener un constante

monitoreo de dicho proceso.
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3.4.3.5. Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del

subproceso de Facturacion y Cobranzas.

Analisis Valor Agregado

Proceso: Facturacion y

— Fecha:
Subproceso: Facturacion y 25/11/2017
cobranzas
. - - Tiempo
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado) Actividad (actividades no efectivo
No. IVAC.|VAE.| P | E | M | I | A | estanenordensegunilujo) ™ ;o)
X Solicitan datos personales y el 4
2 X Registro en excel_la informacion 10
obtenida
3 X Genera las facturas con copias S5
4 X Envia documento original al 4
dpto. de distribucién
5 X Se archiva una copia 2
6 % Se entrega la ofra copia de la 2
fact. Al finalizar el mes.
7 X Revisa la cuenta bancaria 15
Revisa el comprobante de
8 X . . . 5
déposito respectivo
9 X Enelreporte de excel marca los 7
depositos hechos por el cliente
Agrega filtros al reporte para
verificar los que quedan
10 X - S
pendiente de cobros y el numeo
de dias que faltan para el vcto.
Se envia e-mail de recordatorio
11 % al cliente de la deuda contraida 15
con la empresa.

Tiempos totales 74
s - Método Actual

Composicion de Actividades No Tiempo %

V.AC Valor Agregado Cliente 1 4 5%
V.AE Valor Agregado Empresa 3] 17 23%
P Preparacién 3 19 26%

E Espera 2 17 23%

M Movimiento 0 0 0%

I Inspeccion 1 15 20%

A Archivo 1 2 3%
TT Total 11 74 100%
VA Valor Agregado 9 21 28%
SVA Sin Valor Agregado 11 53 72%

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.3.6. Representacion gréafica del analisis de valor agregado de
la situaciéon mejorada

Situacion Actual del Subproceso Facturaciony
Cobranzas

m Valor Agregado

B Sin Valor Agregado

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

En el gréfico presentado se visualiza el gréfico del proceso mejorado, donde el
28% corresponde a actividades de valor tanto a la empresa como al cliente por

otro lado, el 72% representa a aquellas actividades que no agregan valor.
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3.4.3.7. Cuadro comparativo de valor agregado de ambas
situaciones del subproceso de Facturacion y cobranzas.

Facturacion y cobranzas
30% 29%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

?.
&
&
oF
8}
N

K\s

Valor Valor
Agregado Agregado Preparacion Espera Movimiento | Inspeccion Archivo

Cliente Empresa

M@ Situacion Actual 23% 29% 24% 12% 0% 0% 12%

@ Mejorado 5% 23% 26% 23% 0% 20% 3%

M Situacion Actual B Mejorado

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Cuadro comparativo entre las actividades normales que agregan y no agregan
valor, realizadas por la empresa y las actividades que estuvieron sujetas a

cambios y mejoras.
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3.4.3.8.

Indicadores de subproceso de Facturacion y cobranzas.

Caracteristicas del

objetivo SMART

Subproceso relacionado

Facturacion y Cobranzas

Disminuir la incobrabilidad de la cartera de

B ifi .
specitico clientes
Medible Minimizar la morosidad al 5%
Alcanzable Ese porcentgjg lo qISpusq la entidad para
lograr la eficiencia en dicho proceso.
Relevante Es importante para la empresa tener

disponibles efectivo para poder invertirlos.

Atado al tiempo

Antes de finalizar el 2018

Crear un proceso de
cobro efectivo.

Proponer un
indicador que me
permita visualizar el
nivel cumplimiento
de dicho objetivo.

Elaborar convenios
de pago con
aquellos clientes que
se le dificultan pagar
para reducir la
morosidad.

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

FICHA DEL INDICADOR

Responsable:

Objetivo:

Gerente General

Disminuir la incobrabilidad de la cartera de clientes

Perspectiva

Nombre y Formula

Procesos Internos: Crear un proceso

Efectividad de cobro

Total de cuentas por cobrar vencidas . 100

de cobro efectivo

Total de cuentas x cobrar

Seguimiento

La gerencia, elaborara un reporte de manera trimestral y se comunicara con los clientes

para recordarles la deuda vencia.

MEDICION UNIDAD
ACTUAL 0% o
META: %

Limites del ACEPTABLE OPTIMO
Cumplimiento indice>10% 5% < indice >=10% indice <= 5%

Frecuencia de la Medicion:

Trimestral

Fuente: Elaboracion propia, 2017.
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Subproceso relacionado

Caracteristicas del
objetivo SMART Facturacion y Cobranzas Fromular un indicador basado
enla informacion
proporcionada del balance
Especifico Disminuir el indice de rotacion de cartera general al finalizar el afio
de clientes 2018 y observar el nivel de
cumplimiento del objetivo
) planteado.
Medible Menos de 10 dias it G U & i
proceso de cobranzas
Ese porcentaje lo dispuso la entidad para y flujo
Alcanzable lograr la eficiencia en dicho proceso en de caja. _ o
base informacién proporcionada del afio Realizar un Analisis
anterior. comparativo del indicador de
rotacion de cuentas por
. pagar, con la finalidad de
Relevante Es_lmportante para la saber el numero de realizar modificaciones en las
dias que tardan en recuperar la cartera. politicas de cobranzas si
fuese necesario.
Atado al tiempo Antes de finalizar el 2018

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

FICHA DEL INDICADOR

Gerente General
Responsable:

Establecer el numero de dias que tardan las cxc en hacerse efectivo.

Objetivo:
Perspectiva Nombre y Formula
Rotacion de Cartera de clientes en Dias
Proc_:esos Internos: Contar con un 360 Dias
efectivo proceso de cobranzas y la 7 Credito Taal * 100
entrada y salida de dinero. entas a Credito Anua
Promedio de CXC

Seguimiento

Gerente General debera comparar el resultado del indicador con afos anteriores.

MEDICION UNIDAD
ACTUAL 35 Dias
META: 25 dias

Limites del ACEPTABLE OPTIMO
Cumplimiento | jndice >35 dias 25 dias< indice =<35 dias indice <= 25 dias
Frecuencia de la Medicion: Anual

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.4.3.9. Resumen deindicadores.
. : : - Unidad de : :
N*| Subproceso | Variable | Perspectiva Nombre Objetivo Medida Algoritmo Responsable | Frecuencia| Meta
Determinar la capacidad
Compras y . Procesos | Nivel de cumplimiento |  de respuesta de los ] Pedidostecibidos fuera detiempo 5 ;. Encargado de| .. 0
1 Amacenaje Efcacia Intemos de proveedores proveedores enla g Totul de pedidos Compras Trimestal | 5%
enfrega de mercaderia.
Controlar la calidad de
Compras . o Entrega optimade | lospedidos realizados = Pedidosrecibidos Enbuenas condicionss « 10 |Encargado de| ... .
2 Almacenaje Eficacia | - Financiera pedidos evitando costos y " Totutde pedlaas ealizndos Compras Trimestial |~ 90%
esfuerzos innecesarios.
: - Analizar el cumplimiento :
Marketingy |_. . . | Procesos | Cumplimiento de la ) Obras Paralizades . 100
3 Verta Eficiencia Inemos ejecuicion de obra de ]as agpwdades de % Total obras contratadas Vendedor | Mensual | 50%
gjecucion de obra
st 515 S—
4 Ventag V| Eficacia | Clentes medianteredesy | . oublcidad en % Totalpersonas interesadas por redes Vendedores | Semanal | 80%
paginas web redes y pagina WEB
y Disminuir la
Facturacion .| Procesos o , . Total de cuentas porcobrar vencidas Gerente .
5 cobranzasy Eficiencia | Efectividad de cobro | incobrabilidad de f % Totd de cuentas reoprar L0 Generg | 1Mestial | 5%
cartera de cliente
. , Establecer el numero de 360 Dias
L Rotacion de cartera de | , ,
6 Facturaciony Eficiencia Procesos . . dias que tardanlas cxcen|  Dias Ventas  Crédito Amudl Gererte Anual | 25dias
cobranzas Intemos clientes en dias hacerse efeclivo. Promediode CXC General

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.5. Diagrama de Ishikawa

La herramienta Ishikawa ayuda a representar de modo grafico aquellas actividades que
dificultan el cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa.

Los tres principales problemas que no favorecen al cumplimiento de dichos objetivos son:
1.- Falta de Repuestos para el montaje del ascensor.
2.- Entrega del elevador no acorde a las especificaciones del cliente.

3.- Incumplimiento de pago por parte de los clientes.

3.5.1. Problema 1: Falta de Repuestos para el Montaje del Ascensor

Medio
Ambiente Mano de Obra Maguinaria

Supervision deficiente.

Personal no entrenadoen

(limatizacion . .
control de inventarios.

[nadecuada.

Equipos ob@tos

Deficiente control de

Ausenciade controles inventario.

Mala Calidad de Repuestos Politicas Inadecuadas

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.5.2. Problema 2: Entrega del Elevador no acorde a las especificaciones del cliente.

[ amtne ] S N pree——

Personal no Calificado

Equipos defectuosos

Supersision deficiente
lluminaciéninadecuada. Falta de Equipos

Mala Calidad de la
Maateria Prima.

Procesos de control

Uso inadecuado del caducos.

Falta de conocimiento manual

sobre los productos y
servicios que ofrecen

Deficiente Comunicacion.
En términos de ventas

/
— )

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre Bove.
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3.5.3. Problema 3: Incumplimiento de pago por parte de los clientes.

Medio
Ambiente

Mano de Obra Magquinaria

Falta de experiencia del
personal

Falta de Supervision del Equipos Obsoletos

encargado

Climatizacién
Inadecuada.

No existe planificacion

previa. Procesos de control
Caducos.
No se cuenta con agenda de Falta de fichas de clientes -
cobranzas

Politicas de cobro
inadecuadas.

Material Método.

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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3.6. Matriz 5W+1H, para el respectivo andlisis de las causas.
3.6.1. Personal no entrenado en control de inventarios.

Causa - . {Porqué? Instrumentos de
Actividad Secuencial Responsables Area . Recursos
Trabajo
. y Falta de compromiso del
Designar personal a cargo de contrataciondel | Jefe de Recursos Recursos )
personal a cargo de la Reuniones Documentales
personal de bodega Humanos Humanos N
contratacion.
Verificar que el personal cumpla con el perfil El personal no posee L
. ) , . Jefe de Recursos Recursos . Tecndlogico Y
exigido, mediante pruebas de manejos de sistema conacimientos sobre el | Pc,Documentos
Humanos Humanos : . Documentales
yotros. control de inventarios.
El Gerente general solicitaa
Personal no i )
Evaluacion al personal encargado de bodega del el jefe de bodegala L
entrenado en , ) Jefe de Bodega Bodega o ) Pc Tecndlogico
manejo de sistema calificacion respectiva de su
control de
. . personal a cargo.
inventarios -
L ) _ ) No hay relacién entre el
Supervision del registro de inventario en kardex y . L
st Jefe de Bodega Bodega registro del kardex conel | Pc, Documentos |  Tecnalogico
istema )
sistema.
El personal no cuenta con
e o conocimientos necesarios Equipos, .
Capacitacion periddica al personal de bodega. Jefe de Bodega Bodega , ) Financiamiento
paraejercer de manera materiales

eficiente sus funciones.

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre Bove.
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3.6.2. Deficiente comunicacion en términos de ventas.

Causa » _ , ¢Porqué? Instrumentos de
Actividad Secuencial Responsables Area , Recursos
Trabajo
, Asistente de Clientes incoformes con el
Elaborar contratos para todos los pedidos Ventas o Documentos | Documentales
Ventas pedido realizado.
. Asistente de Los dlientes incumple conlos
Establecer condiciones de Ventas Ventas | Documentos | Documentales
Ventas plazos de pagos establecidos
El personal no cuenta con
Evaluacion al personal encargado de la instalacion . . conocimientos necesarios | Equipos, o
. Jefe Técnico Técnica , i Financiamiento
Deficiente del Ascensor. paraejercer demanera | materiales
comunicacion en eficiente sus funciones.
términos de ventas. Se evitan fallas porfalta de
Supervision del montaje del Ascensor Jefe Técnico Técnica conciencia de los Formularios | Documentales
trabajadores
» o Asistente de Nohay relacion entre el y
Verificar que el pedido realizado sea acorde alas o , , Documentos/For|Fisico/Documenta
M _ Ventas/lefe | Ventas/Técnica pedido del cliente con el _
peticiones de los clientes o mularios les
Tecnico ascensor ensamblado
, , o o Hay Quejas de clientes por ‘ Herramientas de
Realizar Pruebas tecnicas del Ascensor Jefe Técnico Técnica Materiales ,
ascensores con fallas ensamblaje

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre Bove.
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3.6.3. No existe Planificacion previa en cobranzas

Actividad Secuencial

Responsables

¢Porqué?

[nstrumentos de
Trabajo

Recursos

No existe

Planifiacion Previa

en cobranzas

Elaborar cartera de clientes

Asistente de
cobranzas

Cobranzas

No tienen documentado
aquellos clientes con deudas
vencidas

Documentos

Documentales

Comunicar a clientes que su deuda estaa punto de
vener

Asistente de
cobranzas

Cobranzas

Comunicar al gerente aquellos clientes que tienen
vencidas sus deudas

Asistente de
cobranzas

Cobranzas

Monitorear aquellos clientes con deudas incumplidas

Gerente General

Gerencia

Los clientes incumple con los
plazos de pagos establecidos

Documentos, pc

Documentales,
Tecnologico

Gerencia tiene que estaral
tanto de aquellos clientes
que reicinden en sus deudas.

Tecnologico

Implementar Estrategias de cobranzas

Gerente General

Gerencia

Ayuda a gerencia a tomar
desiciones sobre aquellos
clientes que no debe otorgar
mas créditos

Tecnologico

Establecer Incentivos a clientes que cumple a tiempo
con las obligaciones y multas para los reicidentes

Gerente General

Gerencia

Hard mas eficiente y eficaz el
proceso

Documentos/For
mularios

Fisico/Documenta
les

Hard que los clientes que
tienen deudas cumlana
tiempo sus obligaciones.

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

110

Documentos/For
mularios

Documentos/For
mularios




Elaboracién de un Sistema de Gestidn por Procesos para una empresa de VENTA AL POR MAYOR Y
MENOR DE ASCENSORES Y ESCALERAS ELECTRICAS, ubicada en la ciudad de Guayaquil

4. Conclusiones y Recomendaciones

4.1. Conclusiones

Una vez finalizado el proyecto se llego a las conclusiones descritas a
continuacion:

1. La empresa no tiene documentados los procesos que realiza, lo que
dificulta el cumplimiento normal de las actividades.

2. Se pudo observar que no poseen un sistema que les permita controlar
de manera consecutiva el inventario que se encuentra en la bodega, lo
cual dificulta conocer con exactitud la cantidad de insumos y materiales
gue tiene actualmente la empresa para realizar montaje, mantenimiento
0 reparacion de un ascensor.

3. Existe una inadecuada asignacion de crédito para los clientes, esto se
debe al exceso de confianza que la empresa otorga y por ausencia de
controles hacia la gestion de cobranzas.

4. La Cartera de clientes vencidas esta en aumento constantemente ya
gue muchos de los clientes realizan el pago de las obligaciones,
después del plazo establecido, incumpliendo las politicas de cobranza
de la empresa, esto ocasiona que no haya liquidez para continuar
comprando materiales esenciales para la elaboracion de los
productos que ofrecen, dando como resultado la paralizacion de las
actividades.

5. La empresa no realiza contratos por los mantenimientos que realizan,
teniendo como consecuencia que el cliente no cancele las deudas
pendientes por el servicio que ofrecen o que surjan malas
interpretaciones del servicio solicitado.

6. No cuentan con registros de la mercaderia que entra y sale de la
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4.2.

empresa, lo cual es primordial para saber los repuestos con los que la
empresa cuenta y asi no paralizar la produccion.

La empresa no realiza la respectiva confirmacion sobre lo que el cliente
requiere en el producto o servicio, esto ha ocasionado inconformidades
en algunos clientes ya sea en el servicio de mantenimiento, reparacion

e instalacion de ascensores.

Recomendaciones

Ejecutar un levantamiento de informacién por area, en donde se
especifiquen las actividades con orden l6gico que realiza cada una.
Disefiar un sistema béasico en Excel, el cual permita organizar y conocer
principalmente el Stock de materiales y herramientas que posee
actualmente la empresa. Entre los pardmetros propuestos para el
registro, tenemos: fecha, item, descripcién, cédigo, cantidad Inicial, stock
(Cantidad Actual) y observacion.

Realizar capacitaciones al personal encargado de la revision del proceso
de cobro a clientes, con el fin de reestructurar las condiciones de pago,
considerando un andlisis profundo del perfil del candidato, con ayuda de
una investigacion integra que no solo involucre revisién de buré crediticio
sino también, cuales son las actividades que desarrolla el candidato,
cantidad de hijos, deudas actuales, entre otros.

Comunicarse con el cliente previo a la fecha de cancelacion de su
obligacion para recordarle los montos adeudados y los términos del
trato, incentivar a cancelar los montos estipulados mediante el
ofrecimiento de meses de gracia, promociones y facilidades de pago.

Elaborar un formato de contrato sencillo y claro para los servicios de
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mantenimiento que ofrece la empresa, en donde se detalle lo que se va
a realizar, fecha, precio, alcance y partes relacionadas.

6. Crear formatos en herramientas informaticas, por ejemplo, Excel para el
registro de clientes, cobranzas, inventarios, obligaciones, entre otros.
Con el fin del control de los mismos. Ademas del uso de indicadores
manejados bajo la informacion de esos registros.

7. Asignar a un responsable para el registro de las entradas y salidas de
materia prima y de inventario terminado en kardex FIFO.

8. Implantar las actividades del AVA mejorado en la empresa, ya que ayudan

a alcanzar la eficiencia de los procesos mas criticos.
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ANEXO 1 ENTREVISTAS

Correo enviado el 24 de octubre del 2017

Buenas noches, estimado:

Referente a lo conversado, expongo los puntos necesarios para continuar con el manual:
- Descripcion del producto estrella de la empresa.

- Proveedores principales.

De momento, agradeceria remitir la informacion anteriormente mencionada.

Esperando una pronta respuesta, me despido.

Correo respondido el 26 de octubre del 2017

Buenas tardes,

Areas Principales

Departamento técnico
Departamento administrativo

El producto estrella es el ascensor MP GO EVOLUCION
para ver los catalogo www.mpascensores.com
para ver la mision y vision en la pdgina de la compaiia o en CV que le pasé

Proveedores:
MP ASCENSORES ( ESPANA) equipos completos ascensores y escaleras mecdnicas

H&Q LIFT PARTS ( CHINA) repuestos paras equipos multimarcas ( mitsubishi,schindler,otis, thyssen,
etc) para ascensores y escaleras mecdnicas

SYMAX ELEVATORS (CHINA) ascensores residenciales y Dumdwaiter (montapalos)
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Entrevista - miércoles, 1 de noviembre del 2017

Estudiante: Buenas tardes, estimado. Nos encontramos aqui para conocer un poco de su
empresa, las actividades que desarrolla, entre otros temas importantes.

Gerente: ;Como estdn? Que gusto tenerlas aqui, claro puedo indicarles, estoy para
servirles.

Estudiante: Listo, muchas gracias.
Gerente: jAdelante!
Estudiante: ;Qué es lo primero que hacen cuando reciben una cotizacion?

Gerente: Principalmente, analizamos si lo que el cliente pide es viable. Ver estructuras. La
parte civil que se tienen que adecuar.

Si el cliente le parece se firma y entrega el anticipo. Se entregan los plazos para la llegada
del equipo. El tiempo de instalacién y la puesta en funcionamiento. En el mismo instante
de la firma, al final se le entrega un cronograma de actividades.

Estudiante: ;Realizan supervisiones previo a la instalacion?

Gerente: Por supuesto, dependiendo del tiempo que demore en fabricar o llegar el equipo
se realizan supervisores en la obra para ver el avance u estado. Y si hay algiun retraso por
cualquier motivo. Si la obra civil estd lista, se empieza con el proceso de instalacién o
montaje del ascensor.

Estudiante: ;Como llevan el control de los insumos que necesitan para la instalacion?

Gerente: Se realiza un inventario y si todo lo que se necesita estd listo, se procede a
realizar la primera fase de instalacion, como le comentaba. Cuando se concluye esta
primera etapa. El cliente tiene que darnos un porcentaje mds de lo acordado.

Estudiante: ;Como procede después de que se sabe que el proyecto es viable y se aprueba
la cotizacion?

Gerente: Una vez aprobada la cotizacién depende del monto y el cliente. Por ejemplo, si es
venta de un equipo completo es firmar contrato y recibir el anticipo minimo el 50%. Si es
un monto por reparacion, hasta 10 mil lo asumimos dependiendo del cliente. Por montos
pequeiios no hago contrato. Sélo paso la factura.

Estudiante: ;Realiza contratos para todos los servicios?

Gerente: Hasta esos montos no hago contrato, 10 mil. Por decirlo asi también depende de
qué tipo de cliente. Cuando el monto es mads de 100 mil. Piden una pdliza del buen uso del
anticipo 5% entidades publicas y privadas el 10%. Realmente muy pocos. Por lo general
me confian el dinero sin pedir nada dentro del contrato.

Estudiante: ;Cudnto tiempo se demora en llegar el ascensor?
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Gerente: Depende del tamarnio y de los niveles que tenga. Por lo general se demora entre 2
y 3 meses y eso también es segtin el proveedor. La mayoria de veces en la que se demora o
atrasa es por temas de obra civil.

Estudiante: ;Realizan visitas antes de dar precio, segtin el elevador que necesita el
cliente?

Gerente: Si. Por eso es fundamental hacer un estudio de trdfico y una inspeccion del
espacio con el que cuenta para elevador. También el uso que le va a dar, es para
determinar si el ascensor es para casa. Oficina o departamentos y cuantas personas hay
por piso. Dependiendo de esto se sugiere al cliente la capacidad y Velocidad del ascensor,
por consiguiente, el precio del equipo que necesita.

Estudiante: Asi podrd dar con exactitud el producto que el cliente necesita. Quedamos
entonces, para realizar una nueva reunion, la préxima semana. Gracias por su gentil
ayuda.

Gerente: Gracias a ustedes.

Grabacion entrevista 20 de noviembre del 2017

Estudiante: ;Como estd, estimado? Buenos dias. Tengo una consulta, de pronto me pueda
ayudar.

Gerente: Hola, claro, digame.
Estudiante: ;C6mo se maneja el tema de mantenimiento de ascensores?

Gerente: Los fabricantes de transporte vertical (ascensores y escaleras eléctricas)
recomiendan que los equipos tengan mantenimiento una vez por mes ya que es un equipo
electromecdnico y debe tener control en esos dos dmbitos y si no se lo realiza puede fallar.

Estudiante: Ah, entiendo. Estimado, ;Cudles son los motivos segtin su criterio personal
para que el ascensor tenga problemas en el funcionamiento?

Gerente: El 90% de fallas son provocadas por el cliente ya sean estas por el mal uso del
equipo, obstdculos o basura en el ascensor. También influye el producto si es de mala
calidad se dana por cualquier motivo o por alguna variacioén de voltaje y las garantias del
producto que ofrezca la empresa, como marca.

Gerente: Una vez que llega el equipo de fdabrica nos envian los planos con lo cual se deben
verificar las medidas para poder instalar el equipo. Nos envian un equipo de instalacion
con una plataforma provisional para poder instalar. Las herramientas que se utilizan sin
mdquina de soldar. Taladros. Amoladora. Desarmadores. Llaves desde la 6 hasta la Juegos
de dados de igual Alambre de Plomos Niveles Tecles manuales y eléctricos

Estudiante: Interesante, o sea que el proveedor le envia todas las herramientas para
hacer la instalacién.

Gerente: No, sélo una plataforma pequeria. El resto lo ponemos nosotros.
Estudiante: ;Como hacen para controlar lo que necesitan para una instalacién y que no

falte nada al momento de operar?
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Gerente: El Pedido Inicial de los materiales que se van a requerir y también un listado de
las herramientas que se van a necesitar a bodega.

Estudiante: Claro, de esta manera se reserva lo que necesita para operar. Nuevamente,
Muchas gracias por su atencion.
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Introduccion

El Manual de Procesos es una herramienta esencial para asegurar la calidad de
los productos y servicios que ofrece la empresa, ademas de documentar
correctamente la gestion de aquellos procesos que tiene la entidad, elaborar el
Flujograma de cada subproceso con sus respectivas actividades, y especificar
aquellos elementos primordiales y los responsables de cada uno de los
procesos con lo que la empresa cuenta. Con la finalidad de que los empleados

cumplan su trabajo de manera eficiente con la supervision adecuada.

Adicionalmente, en el respectivo manual se encontrard detallados de manera
clara los procesos claves de la empresa dedicada a la venta al por mayor y
menor de ascensores y escaleras eléctricas a través de la descripcion de cada
uno de los subprocesos de la empresa, ademas de indicar los recursos,
controles, entradas y salidas de los mismos.

Ademas en dicho manual se podran observar la actividades que realizan
cotidianamente la empresa mediante el Flujograma, en el cual podremos
observar donde inicia y donde termina cada subproceso, adicionalmente se
reflejan las actividades habituales a través de Flujograma con el fin de identificar

el inicio y la terminacion de cada proceso y el Andlisis de valor agregado (AVA)
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Sp

ectivo.

Objetivo del Manual

El objetivo del presente manual de procesos es, plasmar formalmente las
actividades, procedimientos y tareas realizadas por la empresa dedicada a la
venta al por mayor y menor de ascensores y escaleras eléctricas, cuya finalidad
es gue le sea de gran ayuda a los directivos de la empresa para que el personal
a cargo pueda usarlo y responder cualquier inquietud que tengan sobre los

procesos.

Alcance del manual
El respectivo manual de procesos se ha disefiado para que la empresa dedicada

a la venta al por mayor y menor de ascensores y escaleras eléctricas lo aplique y

verifique que el personal de la empresa lo cumpla en su totalidad.

Definicion de términos
Procesos

Son un conjunto de actividades que se relacionan mutuamente e interactian

entre si, donde los elementos de entrada se transforman en resultados.

Subprocesos

Es una parte bien delimitada de un proceso, secuencia de actividades con
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propia dentro del mismo.

Actividades

Son aquellas tareas que se realizan dentro del proceso con el fin de generar un

resultado.

Tareas

Trabajo que debe ser realizada en un determinado lapso de tiempo.

Inputs o Entradas

Los inputs son las materias primas, productos, personas, informacién, dinero

gue por lo general son salidas de otros procesos.

Outputs o Salidas

Es el resultado que se obtiene de un proceso que esta enfocado hacia un

cliente o usuario.

Recursos y Estructura

Son los medios que sirven para transformar las entradas o inputs en salidas u

outputs.

Controles

Los controles son aquellas funciones realizadas por la administracién con el

objetivo de verificar que se ejecuten las actividades segun lo planeado.
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Ma
pa de proceso

Es un gréfico donde se visualizan la del que se visualizan los procesos

estratégicos, claves y de apoyo.

Procesos Estratégicos

Procesos de alta direccion responsables de la planificacion y control.

Procesos Claves
Procesos primordiales para la realizacién de producto/servicio, que afiaden
valor agregado.

Procesos de Apoyo

Procesos necesarios para el control y mejora del sistema.

Indicadores

Son mediciones realizadas en el proceso el cual permite analizar la situacion
de la empresa, las metas, y los objetivos a ser alcanzados, con el fin de
evaluar las actividades de las empresas y sus resultados. Dichos indicadores

suelen ser unidades, indices, series estadisticas, etc.
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Simbologia Aplicada en el Flujograma de procesos

Los diagramas de flujo presentados en este manual, utilizan simbologia estandar
perfectamente conocidos. American National Standards Institute (ANSI) publico los

simbolos mas usados para el Flujograma de procesos, a continuacion tenemaos:
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Nombre

Descripeion

Inicio o
t&rming

Sefiala donde inicia o termina

procedimiento.

uin

Actividad

Representa la ejecucion de una o mas
tareas de un
procedimiento

Decisidn

Indica las opciones que =& puedan seguir
en caso de que sea necesano tomar
caminos alternativos

Conectar

Mediante el =simbolo s@ pueden umnir,
dentro de la misma hoja, dos o mas tareas
separadas fisicamente en el diagrama de
flujp, uwiilizando para =su conexién el
ndmero arabigo; indicando la tarea con la
que se debe continuar.

Conector de
pagina

Mediante el simbole se pueden unir,
cuando las tareas quedan separadas en
diferentes paginas; dentro del simbolo se
utilizara un ndmero arabigo gue indicara la
tarea a la cual continua el diagrama.

Documento

Representa wn documento, formato o
cualguier e=scrito que se recibe, elabora o
envia.

Mota

Se uliliza para indicar comentarios o
aclaracicnes adicionales a una tarea y se
puade conectar a cualquier simbolo del
diagrama en el lugar donde la anotacidn
=ed significativa.

Flujo

Conecta simbolos, sefalando la secuencia
en que deben realizarse las tareas.

Actividad
opcional

Representa la ejecucion opdonal de una
farea denftro de la secuencia del
procedimiento.

. Documento
T opcional

Representa un documento gue dentro del
procedimiento puede elaborarse,
reguerirse o utilizarse.

Estructura Organizacional

La empresa en la actualidad cuenta con la siguiente estructura organizacional.

-
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Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Misioén

Garantizar la seriedad con las que llevamos cada proyecto, dispuestos a satisfacer
y entender las necesidades del cliente, respaldados con la capacidad humana,
tecnologia e innovacién, Asi construimos nuestra empresa donde lo mas importante

es la seguridad.

Vision

Ser la empresa mejor valorada por el cliente en materia de seguridad, calidad y
servicio de transporte vertical, apoyados con tecnologia de punta que se adapta a

las exigencias de vanguardia.

Objetivo Principal

Nuestro Objetivo Principal es la excelencia en nuestros servicios y productos, sin
dejar de lado las exigencias de nuestros clientes, ofreciendo a todo el mercado

ecuatoriano productos de calidad, confiables y seguros.
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Objetivos Estratégicos

Dada las siguientes perspectivas se definieron los siguientes objetivos estratégicos
nombrados a continuacion:

*Optimizar los Gatos
generales.

*Realizacion de
inversiones para
aumentar el
rendimiento financiero

sConseguir nuevos
clientes que requieran
de nuestros servicios.

*Ofrecer un servicio de
asesoria eficiente

s|mplementar procesos
de gestion de venta
efectivos.

*Garantizar seguridad
de los equipos y la
disponibilidad de ellos.

. Recursosy Ca pacidades'

*Capacitar alos
empleados para
fortalecer sus
conocimientos
adquiridos.

sLigar las metas
personales con las
metas organizacionales

Justificacion

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Debido a la falta de documentacién de procesos y de controles apropiados, se
propone elaborar un sistema de gestién por procesos, cuya finalidad es mejorar el
desemperio de la empresa para alcanzar los objetivos de manera eficiente.

Metodologia

La metodologia que se usé en el levantamiento de informacion y recopilacion de
datos fue por medio de entrevistas realizadas al gerente general y al personal
administrativo de la empresa quienes son los encargados de realizar las actividades

de cada proceso, ademas se observé la ejecuciéon de los mismos.

En el presente proyecto integrador se encuentran 3 subprocesos mejorados, los
cuales eran los procesos mas criticos analizados mediante la matriz de priorizaciéon

estos son: Compras, Marketing y Ventas, Facturacion y Cobranzas
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Mapa de Procesos

En el mapa de procesos adjuntado podemos observar que la empresa de venta de
ascensores cuenta con 5 procesos claves, y 2 procesos de apoyo, teniendo como
claves aquellos que se enfocan en satisfacer al cliente.
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Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

Procesos Clave y de Apoyo

A continuacion se muestran los procesos claves y de apoyo de la empresa.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Al. Compras y Almacenaje

Al. Politicas

Procesos
Claves

AE

Procesos
de Apoyo

1. El departamento de compra elabora las cotizaciones pero solo el Gerente

General es el encargado de aprobar dicha compra.

2. El Gerente General es la persona encargada de firmar cheques ya que es
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0 que consta como firma autorizadas en las agencias bancarias

A2. Descripcion del subproceso de Compras y Almacenaje

el

Unic

El subproceso de Compras y Almacenaje es el Unico encargado de la compra de

los repuestos necesarios para el montaje, mantenimiento, y reparacion del

ascensor, primero se inicia con una solicitud de requerimientos para compra del

inventario, se hace la respectiva solicitud de las cotizaciones, una vez revisadas

las solicitudes se escoge la mejor opciébn y se procede a efectuar el pago

respectivo al proveedor, quienes son los encargados de entregar el producto con la

respectiva factura al departamento de bodega de la empresa.

Entradas

Son las necesidades de los diferentes departamentos, cada una

especificaciones del producto, servicio o inventario que se necesita.

Salidas

Son los recursos econémicos, Bienes, servicios

con

que son adquiridos o

contratados y que se encuentran disponible para el uso de la empresa.

Recursos

Infraestructura.: Oficinas, sillas y escritorio.

Hardware y software: Son computadoras, paquetes informaticos necesarios

para realizar cualquier actividad.
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humano: Gerente General, Personal de compras, técnicos.

Materiales:

Teléfono Convencional, celular, suministros

comprobantes de retencion, cheques.

Monetarios: Recursos destinados al departamento de compras

Controles

+ Generar una orden de compra para tener respaldo del pedido.

+ Comparar O/C con Factura recibida.

+ La O/C estara firmada por el responsable del departamento de compras.

A.3 Flujograma del subproceso de Compras y Almacenaje

de

Tale

nto

oficina,

Subproceso de Compra y Almacenaje

Dpto. Técnico

Compra

Bodega

Inicio

Genera Solicitud
de Pedido

T | —|
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Subproceso de Compra y Almacenaje

Dpto. Tecnico

Compra

Bodega

Cancela de
Contado

NO

Recibe y archiva

Recibe matenales y
repuestos.

iCompraa
crédito?

Gira ch. post fechado.

Compara0.C con

Revisa y cuenta los
INSUmos

iEsta
conforme?

igresa a bodega

Registra el inventano
en el kardex y enel
sisema respeciivo.

Recibe y enva

factwra a compras.

Envia
notificacion de
inconformidad

Devolucion de
pedidoo
cambio de
prooveedor.
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Indicadores
Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
: . : » Unidad de : :
N°[ Subproceso | Variable | Perspectva Nombre Ooetivo et Algortmo Responsable | Frecuencia| Meta
Deferminer la capacidad
Compras y | Procesos | Nivelde cumplimiento |  de respuesta de los Pedidos reciidos fuera de tiempo Encargado de| ... .
1 | Eficacia ) Totaldepedidns Trimestal | 5%
Amacenaje Infernos e proveedores proveedores ena ? Compras
erlrega de mercaderia.
Controbr la calidad de
Comprasy | . . | .. | Entregacptimade | lospedidos realzados Pedidsreabides Enbuenascdcons 109 | Encargado de|
! | Efcacia | Financiera . . ) dosrea Trimestral | 90°%
Aimacerae pedidos evitando costos Tl depelirenizads Cormpras °
esflerzos Innecesarios.
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A4. Ficha del subproceso de Compras y Almacenaje

PROCESO

Compras y Almacenaje

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Compras

RECURSOS

PERSONAL

Monetarios MATERIALES

EQUIPOS

Gerente General, Personal de
compras, técnicos.

Recursos Economicos | Teléfono Convencional, celular,

destinados al suministros de oficina,
departamento de

compras

comprobantes de retencidn,
cheques.

Hardware y software

PROVEEDORES

Empresas que venden
respuestos de Ascensores
Internacionales

ENTRADAS

Necesidades de los
diferentes
departamentos

ACTIVIDADES

Genera solicitud de pedido

Envia solicitud al dpto de compra

Recibe Y Revisa solicitud de pedido

Aprueba solicitud de pedido

Genera y envia la orden de compra al proveedor

Solicita Cotizacion

Recibe Y Evalla cotizacion

Elige la mejor Opcién

Recibe materiales y repuestos.

Compara Orden de compra con Factura

Revisa y cuenta los insumos

Ingresa a bodega

Regitra inventario en el kardex y en el sistema

Recibe y envia factura a compra

Envia notificacion de inconformidad

Devolucién del pedido o cambio del proveedor

Recibe y archiva factura a compras

Gira ch. post fechado

Cancela a contado

Registra Compra

CLIENTES

Centros Comerciales, Edificos

SALIDAS

Son los recursos econdmicos,
Bienes, servicios adquiridos o
contratados

OBJETIVOS

1.-Determinar la capacidad de respuesta de los proveedores en la entrega de mercaderia.

2. Examinar la calidad de los productos comprados disminuyendo al maximo los costos y esfuerzos innecesarios.

INDICADORES

CONTROLES

1. Generar una orden de compra para tener
respaldo del pedido.

2. Comparar O/C con Factura recibida.

3.La O/C estara firmada por el responsable
del departamento de compras.

Entregas optimas de pedidos
recibidos

Nivel de Cumplimiento de
Proveedores

Elaborado por:
+ Dennisse Stephanie Merino Quimi
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Qo

B Instalacion o Montaje de Equipo
B.1 Politicas

1. El Gerente Técnico debe verificar las medidas del equipo que recibe del
proveedor.
2. El Técnico encargado debe preparar el listado de herramientas que se

utilizaran.

A. 2 Descripcion del Subproceso

Luego de recibir el equipo, los planos y una plataforma provisional de instalacion el
Gerente técnico procede a hacer la respectiva revision de lo recibido con ayuda de
los planos y la factura proporcionada por el departamento de Ventas. Una vez
confirmada la peticibn como exitosa, se realiza una lista de los materiales y las

herramientas que se necesitaran para operar y se la envia a Bodega.

El jefe de bodega revisa la lista, prepara los requerimientos y aprueba la recepcion
de materiales y herramientas con la firma del técnico encargado. En base a lo
solicitado el jefe de Bodega, organiza la ruta mas cercana para trasladar el equipo.

Técnico encargado realiza la instalacion del ascensor con el o los ayudantes

asignados.

Entrada

Cliente adquirié un ascensor nuevo.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Ascensor Instalado.

Qo

Sali

Recursos. —

Infraestructura.: Oficinas, sillas y escritorio.

Hardware y software: Son computadoras, paquetes informaticos necesarios

para realizar cualquier actividad.

Talento Humano: Gerente técnico, Jefe de Bodega, Chofer.

Materiales: Factura, Planos, Plataforma Provisional, Herramientas, insumos.

Monetarios: Recursos econdmicos para cubrir gastos de transporte.

Controles. —

+ Confirmacion del técnico encargado de los insumos entregados por Bodega.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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B.3 Flujograma del subproceso de Instalacién o Montaje del Equipo.
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Unidad
N' | subproceso | Variable |Perspectva| Nombre Objetivo e Algoritmo Responsable |Frecuencia
€
M edida
_ Medir el numero de
Nivel de
nstalacion o Cumplimiento Ascensores que se Numero de Ascensores Instalados
13 , Frcincia | 0C*%® P _ " |instalan de acuerdo| % — *100 | Jefe Técnico | semestral 00%
Monaje Internos | de Montaje de i d Total de Ascensores programados para la Instalacion
al Cronograma de
Ascensore o
gjecucion
, Reducir &l tiempo
Nivel de _ P
. promedio en que se
ncremento )
nstalacion o | Procesos | deempo | demo.r'ara l2 . Tiemp de instalacion actual-Tiempo de instalacion mii:grior*mu o
14 ; Eficiencia . instalacion de un h Total detiempo de instalacién programada Jefe Técnico | semestral 0%
Monaje Internos | promedio en la A
) SCeNsor para
hstalacionde | P
evitar refrasos en
un Ascensor .
pedidos.
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B4. Ficha del subproceso de Instalacion y Montaje.
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Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017

PERSONAL

Gerente Técnico, Jefe de
Chofer

PROVEEDORES

Empresas domociliadas
en Espaiay China.

ENTRADAS

Necesidad de realizar un
mantenimiento al
equipo.

INDICADORES

Nivel de Cumplimiento d
de Ascensores

Nivel de incremento del”
promedio en la Instalacid
Ascensor
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Ma

Qo

ntenimiento
C.1 Politicas

1. Desarrollar planes semanales para mitigar la ausencia de materiales.

2. Supervision del trabajo en ejecucion.
C.2 Descripcion del Subproceso
Este subproceso inicia con un contrato que generalmente es semestral. El Gerente
técnico revisa el contrato con el objetivo de conocer los insumos que se necesitaran
para ejecutar el mantenimiento. Asistente de Gerencia solicita a Bodega los
insumos y herramientas a utilizar, en caso que Bodega no tenga lo que se necesita.
La asistente procedera a solicitar la compra de los insumos faltantes al area
administrativa.
Entrada
Necesidad de realizar un mantenimiento al equipo.
Salida
Ascensor con su respectivo mantenimiento y funcionando de manera correcta.
Recursos.

Infraestructura; Oficinas

Hardware y software: Equipos avanzados para correcto mantenimiento,

plataformas
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Tale

nto Humano: Gerente técnico, Asistente de Gerente, Jefe de Bodega, Chofer.

Materiales: Materiales, Herramientas, insumos de oficina.

Monetarios: Recursos econdmicos para cubrir gastos de transporte.

Controles

+ Supervision durante la ejecucién del mantenimiento.

+ Reporte de mantenimientos cumplidos durante la semana.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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C.3 Flujograma del subproceso de Mantenimiento.

Subrpoceso de Mantenimiento

Técnica

Bodega

g
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Indicadores
Unidad
N° | Subproceso | Variable |Perspectiva Nombre Objetivo de Algoritmo Responsable |Frecuencia Meta
Medida
Controlar el numero
de informes por
Numero de servicio de
15 |Manteniminto | Eficencia Procesos Informes mantenimientos " Numera de inf ormes presentado 100 |defeTécrico| Mensua 1 00%
Internos | presentados al | presentados al Total demantenimientos realizados
cliente pormes | cliente para que
quede constancia
por dicho servicio
Medir el numero de
- Numero de manteniemtos
16 |Mantenimiento | Eficiencia Ir:m“ Manteniemtos comectos % | Numero de mantenimientos correctos , , o | Jefe Técnico| Mensua 100%
niernos realizados al mes | realizados en el Total de mantenimientos realizados
mes
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C4. Ficha del subproceso de Mantenimiento.

PROCESO

Mantenimiento

PROPIETARIO DEL PROCESO

Gerente Técnico

RECURSOS

PERSONAL

FINANCIERO MATERIALES

EQUIPOS

Gerente Técnico, Jefe de Bodegay
Chofer

Recursos econdmicos

Factura, Planos,

Plataforma Provisional,

Herramientas, insumos.

Software and Hardware

PROVEEDORES

Empresas domociliadas
en Espaiia, Chinay
Ecuador

ENTRADAS

Cliente que adquirid un
ascensor nuevo

ACTIVIDADES

Solicitar Contrato a Ventas

Revisar el Contrato
Determinarlos insumos ymateriales
Elaborarlista de materiales y herramientas.
Enviarlista a Bodega

Recibirlista de requerimientos
Prepararlos requerimientos

Revisar existencia con el técnico encargado
Solicitarinsumos Administracién
Prepararla ruta para trasladar materiales

Ejecutar el mantenimiento del equipo

CLIENTES

Empresas en edificios,
hospitales, centro
comerciales, bancos,
duefios de edificios de
alquiler.

SALIDAS

AscensorInstalado.

OBJETIVOS

1.- Proporcionar un mantenimiento de calidad al cliente.
2.- Supervisar constantemente cada fase de instalacion o montaje

INDICADORES

Numero de Informes presentados
al cliente por mes

Numero de Mantenientos
realizados al mes

CONTROLES

1.- Realizar reporte semanal de
mantenimientos cumplidos.
2.- Supervisar constantemente las
obras en ejecucion.

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:

+ Dennisse Stephanie Merino Quimi

+ Biverly Isabel Aguirre Bove

FIRMA:

FIRMA:

FIRMA:




= Manual de Procesos
ﬂT s Pagina 149 de 175
Fecha: 16/01/2017

D Reparacion

Qo

D.1 Politicas

1. Desarrollar planes semanales para mitigar la ausencia de materiales.

2. Supervision del trabajo en ejecucion.
D.2 Descripcion del Subproceso
El cliente llama o se presenta en la empresa indicando el malestar que tiene el
ascensor, el asesor de Ventas consulta la falla, registra en un reporte de
Reparaciones y asigna una primera visita. Comunica al departamento técnico la
fecha y hora para realizar la visita. En caso de ser un cliente nuevo, la visita la
realiza el Gerente técnico, por el contrario, si es un cliente frecuente, va el técnico
encargado o asignado por el departamento. La persona que realice la visita se
presenta con posibles herramientas que necesite y una hoja de observaciones para
apuntar las necesidades que tiene el ascensor.
Entrada
Necesidad de realizar una reparacion al equipo.
Salida
Ascensor con su respectiva reparacion y funcionando de manera correcta.

Recursos.

Infraestructura; Oficinas
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Hardware y software: Equipos avanzados para correcto mantenimiento,

plataformas

Talento Humano: Gerente técnico, Asistente de Gerente, Jefe de Bodega, Chofer.

Materiales: Materiales, Herramientas, insumos de oficina.

Monetarios: Recursos econdmicos para cubrir gastos de transporte.

Controles
+ El jefe técnico supervisara a los trabajadores al momento de realizar
reparacion del ascensor y verificara que no quede ninguna falla en el equipo.
+ Se dejara constancia por escrito de la reparacién que se realizan y su

responsable
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D.3 Flujograma del subproceso de Reparacion

Subrpoceso de Reparacion

Clientes

Ventas Técnica

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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Indicadores
Unidad
N' | Subproceso | Variable |Perspectva|  Nombre Objetvo e Algortmo Responsable | Frecuencia Meta
M edida
: Controlar y minmizar
Tiempo de .y
17| Reparacion | Eficiencia FIOGRSOS | e plestas dlempode 1 Tempo esperado de respuestas y gy efe Técnico| Mensual | 95%
Internos ) respuestas Tiempo Total de respuestas
averias )
averis
Minimizar y controlar
el costo de
: reparacion por
|| progesos | Reparacinpar | 'PCN BT » :
18 Reparacion | Eficiencia -~ e garantia escrita enel] % Costo de oo oo Etiads 0 Jefe Técnico | Mensual 90%
contrato debido a Costo reparacicn real
falas tacnicas
propias el equipo
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D4. Ficha del subproceso de Reparacién

PROCESO

Reparacion
PROPIETARIO DEL PROCESO

Gerente Técnico

RECURSOS

PERSONAL

FINANCIERO MATERIALES

EQUIPOS

Gerente Técnico, Jefe de Bodegay

Chofer

Factura, Planos,
Plataforma Provisional,
Herramientas, insumos.

Recursos econdmicos

Hardware y Software

PROVEEDORES

Empresas domociliadas

en Espafia, Chinay
Ecuador

ENTRADAS

reparacion del ascensor.

Cliente necesita una

ACTIVIDADES

Solicita reparacién

Analiza el tipo de reparacion

Registra en reporte de reparaciones
Asignar primera Visita

Solicitaral técnico encargado
Comunicar a Gerente técnico

Realizar Visita con Hoja de Observaciones
Preparar herramientas

Solicitarinsumos a Bodega

Realizarla reparacién del equipo

CLIENTES

Empresas en edificios,
hospitales, centro
comerciales, bancos.

SALIDAS

Ascensor funcionando
correctamente.

OBJETIVOS

1.- Entregar un equipo con funcionamiento dptico y excelente

INDICADORES

CONTROLES

Reparacion porgarantia

Tiempo de respuestas a averias del

Ascensor

1.- El jefe técnico supervisaraa los
trabajadores al momento de
realizar reparacion del ascensory
verificara que no quede ninguna
falla en el equipo.

2.-Se dejara constancia por escrito
de lareparacién que se realizany su
responsable
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E. Facturacion y Cobranzas

E1l. Politicas

1.- Al aceptar el contrato el cliente debera cancelar un anticipo del 50% de
valor del ascensor, luego de la instalacion cancelara el 15% adicional, el

restante en comodas cuotas pactadas por el cliente.

2.- El tiempo establecido para entregar las facturas al cliente son de 1 dia

laborable al momento de efectuarse el contrato.

E2. Descripcion del subproceso de Facturacion y Cobranzas

En el presente subproceso de facturacién y cobranzas se reciben todos los datos
de los clientes necesarios para generar las facturas, adicionalmente se envian
dicha factura al departamento de distribucion para que proceda con la entrega del
ascensor y con la inmediata instalacion.

Para llevar un correcto control del proceso de cobro, se efectuar4 un control
para verificar los pagos receptados y poner mucha atencion en aquellos cobros
que ya estan vencidos, es decir fuera de los plazos establecidos en acuerdo

con el cliente.

Entradas
Los Datos personales del nuestros clientes, Valor total del producto a ser

entregado.

Salidas
Las facturas realizadas con los datos del cliente.
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Recursos

Infraestructura: Oficinas, sillas, escritorios, aire acondicionado.

Hardware y software: En este departamento existen 3 computadoras, dos de

escritorio y una laptop, ademas de teléfono convencional, celular, impresoras,

paquete informatico, sistema contable.

Talento humano: Jefe de Cobranzas, Asistente de cobranzas

Materiales: Paquetes de Factura, Esferos.

Monetarios: Recursos Econémicos.

Controles

+ Revisién continlia de aquellas deudas pendientes de cobro.

+ Informe mensual de aquellos clientes que incurren en morosidad.
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E.3 Flujograma del subproceso de Facturacion y Cobranzas.

Subrpoceso mejorado de Facturacién y cobranzas

Administraciéon

‘ Inicio ’

\

Solicitan datos
personales y el valor a

A

Registro en excel
de la informacién
obtenida

L

Genera la facturas
con copias.

l

"l

Envia el documento

Y

se archiva una copia.

v

e

Se entrega la ofra copia
de la fact. a contadora al
finalizar el mes.

o
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Subrpoceso mejorado de Facturacion y cobranzas

Administracion

éSerequiere
revisarlas cuentas

por cobrar del
cliente?

'

Si
A

Revisa la cuenta bancaria

.

Revisa el comprobant. de
deposito recibido.

A
En el reporte de excel
marcar los depositos
hechos por el cliente.

Agregar filtros al reporte para
revisar los que quedan pendientes
de cobro y el numero de dias que

faltan para el vcto.

Se envia e-mail de
recordatorio al cliente de
la deuda contraida con la

empresa.

Si T

éCliente excedeel
plazo establecido?
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Unidad
*| Subproceso | Varible | Perspectva | - Nombre Objetvo i Algortmo Responsable | Frecuencia Meta
W edida
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E4. Ficha del subproceso de Facturaciéon y cobranzas

PROCESO

Facturacion y cobranzas

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Cobranzas

RECURSOS

PERSONAL

Monetarios MATERIALES

EQUIPOS

Jefe de Cobranzas, Asistente de
cobranzas

Recursos Econdmicos. Paquetes de Factura, Esferos.

Hardware y software

PROVEEDORES

Produccion

ENTRADAS

Los Datos personales del
nuestros clientes, Valor
total del producto aser

ACTIVIDADES

Solicitan datos personales y el valor a facturar

Registro en excel la informacion obtenida

Genera las facturas con copias

Envia documento original al dpto. de distribucion

Se archiva una copia

Se entrega la otra copia de la fact. Al finalizar el mes.

Revisa la cuenta bancaria

Revisa el comprobante de déposito respectivo

En el reporte de excel marca los depositos hechos por el
cliente

Agrega filtros al reporte para verificar los que quedan

Se envia e-mail de recordatorio al cliente de la deuda
contraida con la empresa.

CLIENTES

Marketing y Ventas, Distribucidn

SALIDAS

Las facturas realizadas con los
datos del cliente.

entregado.
OBIJETIVOS
1.-Disminuir la incobrabilidad de la cartera de clientes
2. Establecer el numero de dias que tardan las cxc en hacerse efectivo.
INDICADORES CONTROLES
Rotacion de Cartera de clientes en
Dias. 1.-Revision continda de aquellas deudas

Efectividad de cobro.

Elaborado por: Dennisse Merino- Biverly Aguirre, 2017
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F. Marketing y Ventas

Qo

F1. Politicas

1.- Los clientes que cancelan anticipadamente sus obligaciones, se haran merecedoras

de promociones y descuentos.

2.- El asesor de Ventas debe permanecer con el cliente asignado desde que inicia el

proceso hasta que termine.

3.-Una vez instalado el Ascensores se haran las respectivas pruebas operativas del
mismo, con la finalidad de evitar fallas técnicas en el equipo.

F2. Descripcion del subproceso de Marketing y Ventas

El subproceso de Marketing y ventas en la empresa es el responsable de la captacion de
nueva clientela y de lograr mantener a los clientes con los que cuenta, implementado
nuevas estrategias de mercadeo.

Los clientes que se identificaron son: centros comerciales, Edificios, residencias, que
necesiten del transporte vertical, segun nuestro giro del negocio; para la venta de
transportes vertical se cuenta con servicio al cliente, publicidad por paginas web y redes
sociales.

El proceso inicia con la identificacion del mercado objetivo, y realizando campafias
publicitarias en redes sociales, continua elaborando la cotizacién para el cliente, luego
se ejecuta la visita si es necesario, para brindar informacién mas detallada al cliente del
producto, y verificar que clase de ascensor requiere el cliente, de acuerdo a las
condiciones del establecimiento, luego se precede a elaborar el cronograma de

ejecucion de la obra y el gerente aprueba la ejecucion de la obra.
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Entradas
Catélogo de los diferentes modelos de ascensores que fabrican, Base de datos de

los clientes actuales de los clientes futuros, politicas de ventas de la empresa.

Salidas

Lista de Clientes Captados y pedidos recibidos

Recursos
Infraestructura.: Oficinas, sillas y escritorio.

Hardware y software: Computadoras, paquetes informaticos necesarios para

realizar cualquier actividad.
Talento humano: Jefe de Ventas, Disefiador Gréfico.

Materiales: Teléfono Convencional, celular, suministros de oficina, comprobantes

de retencion, cheques

.Monetarios: Recursos econémicos destinados al departamento de ventas como

son: sueldos del personal y costos de campafia publicitaria.

Controles

+ Controlar la cartera de clientes vencidas y comunicarse con el cliente para
notificarle su deuda.
+ Verificar que los clientes queden satisfechos con la instalaciéon, reparacion y

mantenimiento del equipo.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

+ Dennisse Stephanie Merino Quimi

+ Biverly Isabel Aguirre Bove

FIRMA: FIRMA: FIRMA:




Qo

Manual de Procesos

Pagina 162 de 175

Fecha:

16/01/2017

F.3 Flujograma del subproceso de Marketing y Ventas

Subproceso de Marketing y Ventas

Marketing Ventas Técnica
Identificar Mercado *
Objetivo Cliente solicita
¢ cotizacién

Determinar Objetivo
de Venta

v

Realizarcampafia

publicitaria en redes

Ejecutarlavisita

iRequiere 5
visita?

~o¢

El aboraryenviar <

cotizadon :]c

Mo
0

. v

Realizarinforme de
requerimientos

LE

v

Disefiar Cronograma

de ejecucion

!

Crea contratobasado
en especificaciones

'

RealizarFactura

A4

&

EntregarFacturay  |CE

cronogramaal CllenteL—T/'

Enviarlafacturaa
Contabilidad

[fj "]

v

'

Realizarinspeccion de
obra civil

v

Desarrollarun estudio
de trafico

v

LUenarplantillade
observadones

'

Solicitara través de e-
mailinsumos hasados
en las observadones.

y

Enviarcorreo

solidtandoinsumos a
Admi nistracién

No
¢Material
Suficiente?

¢51

Compras
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Subproceso de Marketing y Ventas

Marketing Ventas Tecnica

Enviarinformesde

requerimiento a
bodega LE
Orden de ejecudon
FIN
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Unidad
N° | Subproceso | Variable | Perspectiva Nombre Objetva de Algoritmo Responsable | Frecuencia Meta
M edida
Analizar el
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obra gjecucion de obra
Determinar la
Clientes |cantidad de clientes
i Obtenidos ;
4 Marketing y Eicacia Clientes mediante DDIEI'I_IGDS % Personas que adquierieron 100 Vendedores | Semanal 80%
el redes y mendiante Total personas interesadas por redes
paginas web |publicidad en redes
y pagina WEB
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F4. Ficha del subproceso de Marketing y Ventas

PROCESO

Marketingy Ventas

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Ventas

RECURSOS

PERSONAL

Monetarios MATERIALES

EQUIPOS

Jefe de Ventas, Disefiador Gréfico.

Recursos econdmicos destinados
al departamento de ventas como
son: sueldos del personal y

Teléfono Convencional, celular,
suministros de oficina,

. ... . |comprobantes de retencion, cheques
costos de campania publicitaria.

Hardware y software

PROVEEDORES

ACTIVIDADES

Facturacidn y Cobranzas

Identificar Mercado Objetivo

Determinar Objetivo de Venta

Realizar campana publicitaria en redes

Cliente Solicita Cotizacion

Ejecutar Visita

Realizar inspeccion de obra civil

Desarrollar un estudio de trafico

Llenar plantilla de observaciones

Solicitar a través de e-mail insumos basados en las
observaciones

ENTRADAS

Enviar correo solicitando insumos a Administracion

Catdlogo de los
diferentes modelos de
ascensores que fabrican,

Base de datos de los
clientes actuales de los
clientes futuros, politicas
de ventas de la empresa.

Elaborar y enviar cotizacion

Realizar informe de requerimientos

Disefiar Cronograma de ejecucion

Crear contrato basado en especificaciones

Realizar Factura

Entregar documentos a Clientes

Enviar factura a Contabilidad

Enviar Informe de requerimientos a bodega

Orden de ejecucion

CLIENTES

Departamento Contable

SALIDAS

Lista de Clientes Captadosy
pedidos recibidos

OBJETIVOS

1.-Analizar el cumplimiento de las actividades de ejecucién de obra.

2. Determinar la cantidad de clientes obtenidos para dar servicios de mantenimientos alos ascensores mendiante publicidad en redes y pagina WEB

INDICADORES

Nivel de Cumplimiento de la
ejecucion de obra

Clientes Obtenidos mediante redes
y web page

CONTROLES

1.-Controlar la cartera de clientes vencidas
y comunicarse con el cliente para
notificarle su deuda.

2.-Verificar que los clientes queden
satisfechos con lainstalacidn, reparacidn y
mantenimiento del equipo.
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G Distribucion

Qo

G.1 Politicas

1. Autorizacion del area administrativa para la salida del equipo e
INSumos.
2. Elaboracion de informes de los servicios realizados por dia.

G.2 Descripcion del Subproceso

El jefe de Bodega realiza una revision del cronograma de actividades, procede
a organizar las fechas y horas de entrega. Generay envia a Ventas un reporte
semanal de entrega, con rutas rapidas y que se sea posible transitar en caso
de no estar de acuerdo con los horarios establecidos, se regresa la informacion
para volver a revisar con la finalidad de que no haya cruce en las horas

establecidas.

Se procede a informar y solicitar autorizacion al area administrativa de los

equipos y materiales que van a salir de bodega y las rutas que tendran.

Entradas

Factura con los datos del cliente, cronograma de servicios a realizar.
Salidas
Ascensor de acuerdo a las especificaciones de cliente, servicios de

mantenimiento o reparacion.

Recursos
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Infraestructura: El area de distribucién un lugar amplio, luz eléctrica, aire

acondicionado.

Hardware y software: Teléfono convencional o celular para contactarse con el

cliente.

Materiales: Carro, plataforma, Equipo para Instalaciébn, mantenimiento y

reparacion.

Talento humano: Gerente de Bodega, Jefe Técnica, Gerente General

Controles

+ Revision del

mantenimiento, y reparacion.

+ Revisar datos del cliente antes de la entrega del ascensor.

estado de los repuestos para la instalacion,
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G.3 Flujograma del subproceso de Distribucion

Submpoceso de Distribucion

Bodega

Ventas

Administrativa
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Indicadores
Unidad
N | Suproceso | Variable |Perspectva|  Nombre (bjetivo i Algorimo Responsable |Frecuencia Meta
Wedida
Medr la cantidad de
o || Procesos | Efectividadde | sevicios prestados | | Cantidod de servicioscumlidos atimpo Gerente
0
[ | Distrbuciin | Eficiencia memes | Despaco eneltem h EP——— General Semanal | 90%
gstablecido
Contralar el costo
Costode | del transporte con Casto de transporte Cererte
I — T
8 | Dstribucion | Financiero |Financiera | fransportevs. | respecloales | § valor da ventas Totales 100 . Mensual | 10%
Ventas ventas que tiene la
empresa.
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G4. Ficha del subproceso de Distribucién

PROCESO

Distribucién
PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Bodega

RECURSOS

PERSONAL

Monetarios MATERIALES EQUIPOS

Gerente de Bodega, Jefe Técnica,

Carro, plataforma, Equipo para

Recursos Econémicos. Instalacidn, mantenimientoy Hardware y software
Gerente General .
reparacion.
PROVEEDORES CLIENTES
Bodega Producto ACTIVIDADES Edidicios, residencias, centros
Terminado Solicitar y Revisar de Cronograma de Actividades comerciales.
Organizar fecha y hora de entrega
Elaborar un reporte de entrega semanal
Envia reporte de entrega a ventas
Recibir reporte de compras
Envia reporte de entrega a area administrativa
ENTRADAS Recibe y revisa reporte de entrega SALIDAS

Factura con los datos del
cliente, cronograma de
servicios a realizar.

Distribuir lo solicitado

Ascensorde acuerdo alas

especificaciones de cliente,
servicios de mantenimiento o

reparacién.
OBIJETIVOS
1.- Medir la cantidad de servicios prestados en el tiempo establecido
2.- Controlar el costo del transporte con respecto a las ventas que tiene la empresa.
INDICADORES CONTROLES
Efectividad de Despacho del 1.-Revisar datos del cliente antesdela
servicio.

Costo de transporte vs. Ventas.

entrega del ascensor.

2.- Revisidon del estado de los repuestos
paralainstalacién, mantenimiento, y
reparacién.
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H1. Servicio Post Venta

H.1 Politicas

1) Servicio al cliente debe llamar al cliente 7 dias después de la instalacion o

mantenimiento del ascensor, para confirmar el buen estado del mismo.

2) El asesor debe recordar al cliente temas como garantia, calidad y modo de

uso.

3) El Gerente de Ventas debe revisar, monitorear y aprobar el seguimiento
realizado por los asesores.

H.2 Descripcion del Subproceso

Este subproceso se presenta a partir de la entrega del producto o servicio al
séptimo dia transcurrido de la instalacion o mantenimiento, el asesor de venta
revisa su registro de obras finalizadas segun las fechas en la que se haya
adquirido el servicio, llama y planifica fecha para enviar a un supervisor para
que verifiqgue que el ascensor entregado se encuentre en excelentes
condiciones y que su funcionamiento sea el correcto, durante la llamada se
procede a recordar acerca de la garantia, la calidad del producto y brevemente

el modo de uso.

El asesor debe confirmar que la informacién entregada quede clara, procede a
agregar observaciones en el registro de obras finalizadas como: Llamada post -

Venta realizada e informacién brindada.

Entrada

Cliente que adquirio un servicio o producto.
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Salida

o Fidelizacion del cliente

o Excelentes comentarios

Recursos

Infraestructura: Oficinas, Escritorios, luz eléctrica, aire acondicionado.
Hardware y software: Teléfono convencional o celular para contactarse con el

cliente, computadoras, paquetes informaticos.

Talento Humano: Asesor de Ventas, Técnico encargado

Materiales: Planilla de observaciones, Solicitud de requerimientos,

Cronograma de Ejecucion.
Controles

+ Revision de la plantilla de observaciones por parte del encargado de

instalacion.
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H.3 Flujograma del subproceso de Servicio Post-Venta

Subrpoceso de Servicio Post- Venta
Ventas

=
-
E_
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S Caldad de | Medr la Cepacidad B T a— Cerente
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e i I Total de quejas recibidas Ganeral
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H4. Ficha del subproceso de Servicio Post-Venta

PROCESO

Atencion al cliente

PROPIETARIO DEL PROCESO

Departamento de Servicio al cliente

RECURSOS

PERSONAL

Monetarios MATERIALES

EQUIPOS

Asesor de Ventas, Técnico encargado

Recursos econdmicos para

impresion de documentos. S
Ejecucion.

Planillade observaciones, Solicitud
de requerimientos, Cronogramade

Hardware y software

PROVEEDORES

Empresa

ENTRADAS

Cliente que adquirio un servicio o

CLIENTES

Edidicios, residencias, centros

ACTIVIDADES

comerciales.

Revisar las fechas de los productos entregados

Llamar a Cliente para recordar temas importantes

Determinar una fecha para supervisar.

Comunicar Fecha y hora a Técnica

Registrar las observaciones captadas en la llamada

Asigna técnico encargado de visita

SALIDAS

* Fidelizacidn del cliente

* Excelentes comentarios

Nivel de Sastifaccion de clientes

Calidad de Servicio al Cliente

producto.
OBIETIVOS
1.- Evaluarla cantidad de clientes satisfechos
2.- Medirla efectividad de las visitas realizadas a los clientes
INDICADORES CONTROLES

1.- Revisién de laplantilla de
observaciones por parte del encargado de
instalacidn.
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