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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo el disefio de un sistema de gestion por
procesos para una empresa que brinda soluciones de seguridad en transporte de
productos, mediante el analisis de la situacion actual de la compaifiia con el fin de
aplicar herramientas administrativas que nos ayuden a la evaluacién de los procesos

criticos obtenidos.

En el capitulo 1, trata sobre los antecedentes de la compafiia, la estructura
organizacional, sus objetivos generales y especificos, el planteamiento del problema y

las herramientas administrativas que se van a utilizar a lo largo del proyecto.

En el capitulo 2, mediante el andlisis de las herramientas descritas en el capitulo 1
obtendremos el desarrollo de los procesos y subprocesos claves y de apoyo, el andlisis
de los subprocesos criticos, los flujogramas actual y mejorado de los subprocesos
criticos, el disefio de los indicadores de cada subproceso, las mejoras planteadas
mediante el diagrama de 5W 1H vy el diagrama de ISHIKAWA.

En el capitulo 3, se lleva a cabo el analisis de resultado de las mejoras planteadas
mediante un analisis costo — beneficio el cual determinara la inversion y beneficios

obtenidos con dicha propuesta.

Y finalmente en el capitulo 4 se detallan las conclusiones y recomendaciones
posteriores obtenidas en los analisis de los subprocesos criticos, estas ayudaran a la

compaiiia a la toma de decisiones.

Palabras clave: estructura organizacional, herramientas administrativas, indicadores,

costo — beneficio.



ABSTRACT

This project aims to design a process management system for a company that offers
security solutions in product transport, by analyzing the current situation of the company
in order to apply administrative tools that help us evaluation of the critical processes

evaluated.

In chapter 1, it deals with the company's background, the organizational structure, its
general and specific objectives, the problem statement and the administrative tools that

will be used throughout the project.

In Chapter 2, by analyzing the tools described in Chapter 1, we will obtain the
development of the key and supporting processes and threads, the analysis of the
critical threads, the actual and improved flowcharts of the critical threads, the design of
the indicators of each thread, the improvements proposed by the 5W 1H diagram and
the ISHIKAWA diagram.

In Chapter 3, the analysis of the results of the improvements proposed is carried out by
means of a cost - benefit analysis which determines the investment and the benefits

with said proposal.

And finally in chapter 4 the conclusions and subsequent recommendations obtained in
the analysis of the critical threads are detailed, these will help the company to make

decisions.

Keywords: organizational structure, administrative tools, indicators, cost - benefit.
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CAPITULO 1

1.INTRODUCCION

1.1 Antecedentes de la empresa

La empresa dedicada a brindar soluciones de seguridad y calidad basadas en riesgos,
gue se presenten en la cadena de suministros ofrece variedad de productos y servicios
que cumplen con altos estandares de calidad y seguridad, cumpliendo con la normativa
legal aplicable, la gestién de los riesgos identificados y la proteccion de la seguridad y

salud de sus colaboradores.

La empresa cuenta con una cartera extensa de clientes fijos y es reconocida como una
de las empresas lideres en el mercado donde se desempefia, se encuentra ubicada al
norte de la ciudad de Guayaquil cuenta aproximadamente con 15 colaboradores de los

cuales diez son del area administrativa y el restante en area operativa.

1.1.1 Proveedores

Entre los principales proveedores que tiene la empresa se encuentran los siguientes:

Tabla 1.1 Listado de proveedores

Nombre Pais Productos
Wenshou GC seal CO Ltdal China Sellos y precintos de seguridad
Titadsu SAS Colombia Filtros de etileno
Clariant EEUU Desecantes
Deltatrak EEUU Termografos

Elitech EEUU Termografos
Titadsu SAS Colombia || Monitor de Seguridad/ Calidad
Drugcheck EEUU Pruebas toxicologicas

Elaborado por Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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1.1.2 Productos

Entre los productos que comercializa la empresa se encuentran:

Tabla 1.2 Listado de productos

» Sellos y precintos de seguridad » Filtros de Etileno
» Desecantes » Termografos
» Monitor de seguridad / calidad » Pruebas toxicoldgicas

Elaborado por Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

1.1.3 Clientes

La empresa cuenta con una gran cartera de clientes entre los cuales destacan los

siguientes:
Tabla 1.3 Clientes principales
NIRSA S.A.
TROPICALFRUITS.A. e | TROPICALEPN '
== | TROPCAREUINASISBANE
PORTRANS S.A. PORTRANS | 00RIeA™ .
ASISBANE S.A. -
s 000
ROCALVIS.A. :N- NIRSA &
NAPORTEC S.A. ROCALVI 5.A.
SANTA PRISCILA S.A. Contecon
CONTECON S.A. - Guayaquil

Elaborade por Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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1.1.4 Organigrama

Presidencia

N

Gerencia

N

Coordinador de Desarrollo del
logistica producto

Coordinador
contable

Talento humano

Jefe de oficina

Asesor de
Vendedores calidad y servicio
post venta

Lider logistico

Ayudantes de

Auxiliar general bodega

Elaborado por Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

15



1.2 Descripcion del problema

La empresa que brinda soluciones integrales de Seguridad no tiene una debida
planificacion, orden y control de los procesos que se realizan diariamente, por lo que
resulta complicado que los procesos claves tales como los procesos de cuentas por
cobrar y el de envio de seriales a los clientes se ejecuten de la mejor manera y que se
pueda optimizar tiempo y recursos Yy, en el caso del proceso de cuentas por cobrar, se
pueda recuperar los valores adeudados ya que estos valores son de alta importancia

para la empresay su flujo de efectivo.

En el sector donde se desempefa la empresa es muy importante el envio correcto de
seriales ya que por seguridad y prevencidon de riesgos, con este proceso se mantiene
un orden y control de los envios de mercaderias 0 productos que realizan los clientes
teniendo como objetivo principal evitar posibles riesgos de contaminacion de la

mercaderia.
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Matriz de Riesgo

Tabla 1.4 Matriz de riesgo

EVALUACION DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO

PROCESO SUBPROCESO CAUSA DEL RIESGO RIESGO EFECTO DEL RIESGO PROBABILIDAD | MATERIALIDAD ACCIONES PREVENTIVAS O DE MEJORA
VALOR| CLASIFICACION
DE OCURRENCIA| DEL IMPACTO
Lajefade desarrollo del producto
Disefio de sellos El disefio no retine las L Los productos pueden ser debera disefiar un producto que retina
. L. . El disefio del producto i . - .
y precintos de caracteristicas necesarias seavulnerable alterados y/o violentados 2 3 6 Medio las caracteristicas y seguridades
seguridad para ser seguro con facilidad necesarias para satisfacer los
Desarrollo del L X
requerimientos del cliente
producto = =
L . Las muestras recibidas deberan ser
Revisiony No se realizan las pruebas . Los productos no . . .
- ) Aprobar un prototipo con : sometidas a revisiones estrictas que
aprobacion de necesarias para detectar funcionan de forma 1 2 2 Tolerable . .
L fallas aseguren el correcto funcionamiento
muestra errores en el disefio adecuada
del producto
, Sobre stock de productos El personal de compras debera
Se compra mercaderia en . ) "
. Compra de ) Contar con mercaderia personalizados que no consultar laorden de compra emitida
Importaciones X K cantidades mayores a las . 3 4 12 Alto K
inventario L. X en exceso sean adquiridos por el por el cliente antes de procederala
solicitadas por el cliente . L, K R
cliente adquisicidn de inventarios
Pérdida debidoala
L Verificaciéon de | La mercaderiarecibida no Ingrese mercaderia a ., 3 Se deberd establecer controles que
Revision de . . devolucién de mercaderia . .
) cumplimiento de fue revisada bodega que no cumple 4 4 16 Alto garanticen una adecuada revision de
calidad i . defectuosa por parte del K
normas adecuadamente los estandares de calidad diente los productos que ingresan a bodega
X Capacitar al personal de bodega sobre
L, . X . La secuencia de sellos y/o X K .
. Ingreso de Mala digitacidn al realizar el | Seriales incompletos o X R el manejo de seriales, con el objetivo
Almacenaje . . . precintos del cliente se 5 5 Intolerable N . .
seriales a bodega ingreso a bodega duplicados ) de disminuir el riesgo de ingresos
encuentre incompleta .
incorrectos a bodega
o, Emisidn de facturas con | Pérdidas econémicas por . Se debera consultar la lista de precios
Mala facturacién L i 1 5 5 Medio
precios incorrectos precios subvaluados al momento de elaborar la factura
Ventasy L, La jefa de ventas debera revisar que el
. Facturacién Jefa de ventas aprueba la ., . Aumento de cartera . .
facturacion . » Facturacion a clientes R cliente no mantenga facturas vencidas
venta sin verificar el estatus venciday problemas de 5 5 Intolerable

de cartera del cliente

con cartera vencida

liquidez
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EVALUACION DE RIESGO NIVEL DE RIESGO
PROCESO SUBPROCESO CAUSA DEL RIESGO RIESGO EFECTO DEL RIESGO PROBABILIDAD | MATERIALIDAD .| ACCIONES PREVENTIVAS O DE MEJORA
VALOR | CLASIFICACION
DE OCURRENCIA | DELIMPACTO
. , Molestia del cliente al El personal de empaque debera
., Embalaje y envio de . R i o . ,
Personal no presta atencion mercaderfa en recibir cantidades 2 3 6 Medio conciliar la cantidad de mercaderia
al realizar el empaque de la . . inferiores a las solicitadas embalada con la factura y guia de
, cantidades diferentes a — — L,
mercaderia a despechar Pérdidas econémicas por remisién antes de despachar el
las facturadas X i 2 5 10 Alto
fuga de inventarios producto
Empaque -
El personal de empaque deberd ser
Distribuciony L El cliente no pueda capacitado sobre el manejo, control y
Falta de conocimiento por , , ) , .
empaque arte del personal Envio erréneo de seriales| establecer un control 4 5 Intolerable correcto envio de seriales con el
P P sobre los seriales recibidos objetivo de garantizar seguridad a los
clientes
Se debera proporcionar informacion
Personal no cuenta con , , L L
o, . L, . Envio de mercaderiaa la Desperdicio de los X claray completa sobre la ubicacién del
Distribucién informacion suficiente para ) =, X 1 3 Bajo . i .
) direccién equivocada recursos de la empresa cliente afin de evitarretrasos en la
entregar la mercaderia ,
entrega de la mercaderia
Brindar un servicio personalizado a los
. _ Productos vendidos no X Pérdida de clientes por . . p
Servicio al |Seguimiento post . . No cubrir las . X clientes con el objetivo de conocer sus
. brindan la suficiente . . inconformidad con los 2 5 10 Alto X .
cliente venta K ] necesidades del cliente K necesidades y ofrecer asi los productos
seguridad al cliente productos ofrecidos ,
que mas se adapten a ellas

PROBABILIDAD

NIVEL DE RIESGO

Casi cierto

15

Probable

5

4
Moderado 3
Improbable 2
1

Muy improbable

Insignificantes

Menores

Moderadas

Mayores

IMPACTO

Catastroficas

GRADO DE TOLERANCIA

. Intolerable
|:| Alto

|:| Medio
. Bajo

|:| Tolerable

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos.
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1.3 Justificacion del problema

El actual proyecto pretende brindar soluciones de mejora mediante la aplicacion de
herramientas para la evaluacion de los procesos, principalmente en los procesos
criticos que tiene la empresa y asi poder implementar soluciones que se relacionen con
el buen uso, organizacion y control de los procedimientos para optimizar recursos,
reducir los tiempos, minimizar gastos, recuperar valores pendientes y obtener mayor

eficiencia en los procesos.

1.4 Alcance

El alcance de este proyecto comprenderd la evaluacion de los procesos que se
realizan en la empresa mediante un diagndstico inicial, recalcando el orden y control de
las actividades, haciendo énfasis en los procesos mas criticos para la compafiia a fin
de disefiar un sistema de gestidon por procesos que brinde soluciones integrales de
seguridad y calidad beneficiando el cumplimiento de metas y objetivos propuestos.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivos Generales

Disefiar un sistema de gestién por procesos para una empresa ubicada en la ciudad de
Guayaquil, que brinda soluciones integrales de seguridad en transporte de productos
en contenedores, el cual permita optimizar los ingresos, minimizar gastos, recuperar

valores adeudados y aumentar la calidad del servicio beneficiando a sus clientes.

1.5.2 Objetivos Especificos

v Realizar un diagnadstico inicial de la compafiia durante el mes de mayo del afio

actual, aplicando herramientas de analisis administrativos tales como matriz de riesgo,
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FODA estratégico, flujogramas de procesos, etc. Para obtener el 85% del conocimiento

de los procesos que necesita la organizacion para plantear posibles soluciones.

v Disminuir los atrasos en la entrega de productos a clientes por falta de stock por
medio de la optimizacion y control del proceso de manejo de inventario mediante la
aplicacion de herramientas tales como control de produccion, métodos ABC durante el
mes de junio del afio actual para asi identificar las mejoras que ayuden a reducir en un

50% la problematica antes expuesta.

v Realizar indicadores de gestién durante los meses de julio y agosto del afio
actual que permitan revisar y controlar la reduccion de los valores pendientes en las
cuentas por cobrar mayores a 360 dias para maximizar el ingreso de valores
adeudados a la compafiia en un 25% mediante la implementacién de sistemas de

gestion de procesos.

1.6 Marco Tedrico
1.6.1 Direccionamiento estratégico

1.6.1.1 Vision

La vision de una empresa es la perspectiva que tiene la misma refiriéndose a como se
veria en un futuro , especificamente en un largo plazo, encaminada siempre a sus
objetivos, metas y logros con el fin de conseguirlos brindandole satisfaccion a sus
clientes y una estable relacién con sus proveedores influyendo decididamente en el

mercado en que se desempenfa.

1.6.1.2 Mision

La mision conlleva a definir la actividad a la que se dedica la empresa, los recursos
gque posee, el entorno en que se desempefia y la capacidad del personal para generar

negocios y beneficios para compafia.
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1.6.1.3 Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos son los objetivos que la empresa tiene como claves o
puntuales en su crecimiento dentro del mercado, estos deben ser especificos, realistas
y medibles para determinar la posible situacion de la empresa en un futuro esperando

que sea la mas beneficiosa posible.

1.6.1.4 Mapa estratégico

Es una representacion gréfica o visual de las estrategias que realiza la compafiia,
donde las relaciones de causa y efecto entre los objetivos permiten la creacién de valor
basandose en las 4 perspectivas que son: financiera, cliente, procesos internos, de

aprendizaje y crecimiento.

1.6.1.5 Valores

Los valores son la base de la organizacién, ya que sirven como principios en los cuales
se fomenta el desarrollo de la empresa tanto como el de sus empleados, se presenta
de esta forma a proveedores, clientes y mercado fundamentando la direccion por la

cual deben seguir sus empleados o colaboradores.

1.6.2 Sistema de Gestion por Procesos

1.6.2.1 Definiciéon de un Sistema de Gestion

Un sistema de gestion es la asociacion de fases, que incluye planear, controlar y
mejorar los elementos de la organizacion, ya que estos afectan o influyen de diferentes
maneras en los logros de los resultados esperados por la empresa y en satisfacer las

necesidades de los clientes.
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1.6.2.2 Definicion de proceso administrativo

Es el correcto ordenamiento de una secuencia de pasos que se relacionan entre ellos
teniendo algun tipo de logica a partir del empleo de recursos y que su fin es la

obtencion de un resultado especifico, servicio o producto.

llustracion 1.1 Descripcién de un proceso administrativo

Proceso Administrativo

Fuente: Liderazgo Gloria (Internet)

1.6.2.3 Cadena de Valor

Es una herramienta primordial que permite describir las actividades de una
organizaciéon graficamente, generando valor al cliente final y a la empresa

describiendo las actividades primarias o claves, de apoyo o de soporte.

llustracién 1.2 Cadena de valor

- Suministros
Piinelpaion comprados Distribucion Vent Margen'
Sstivitadon y logistica  Operaciones Y logistica enkaiiy Servicio § de
yicostos do de salida matketing utilidad
entrada

[ I

Investigacion y desarrollo del producto, tecnologia y desarrollo de sistemas

Actividades y
costos de
apoyo

Administracion de recursos humanos

Administracion general

Fuente: Analisis estratégico (Internet)
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1.6.2.4 Mapa de procesos

El mapa de procesos es una herramienta administrativa que permite identificar
profundamente el desempefio de la empresa, sus diferentes procesos y actividades

que realiza la organizacion en sus operaciones diarias.

El mapa de procesos incluye 3 procesos principales tales como:

llustracién 1.3 Mapa de procesos

Estratégicos

Planiticacién Gestian de Politicas PoRticas

estratégica la8 alisnzas empresarisles financieras

Operativos

Gesticn de
los pedidos

Fuente: Captio (Internet)

1.6.2.5 Diagrama de flujos

Es una herramienta administrativa que muestra graficamente un proceso en especifico,
donde se presenta las secuencias de actividades que se relacionan entre si indicando
las areas, departamentos, documentos y personas que intervienen en este proceso.
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llustracion 1.4 Simbologia de Diagramacion

SIMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA
ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

(Diagramacion administrativa)

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo, puede ser accion o
lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa o

persona que recibe o proporaona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempenian las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa un documento en general que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o atemativa. Indica un punto dentro del fiujo en donde se
debe tomar una decision entre dos 0 mas allemativas.

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma temporal o
permanenie.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con ofra hoja
diferente, en la que continia el diagrama de fijo.

Conector. Reprsenta una conexion o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parie lejana del mismo.

Fuente: Flujogramas (Internet)

1.6.2.6 Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion, son herramientas que dan a conocer la eficacia y eficiencia
de un proceso en especifico con el fin de conocer el avance de los planes estratégicos

y la situacion en la que se encuentra la empresa.
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1.6.2.7 Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa o mas conocido como diagrama espina de pescado es un
diagrama que asocia un efecto con las posibles causas que lo ocasionan y todo esto se

relaciona como un proceso a analizar por parte de la organizacion.

llustraciéon 1.5 Diagrama de Ishikawa

Método Maquina Materiales

Causa

Efecto o
problema

Mano de obra Medio

Fuente: Aprendiendo Calidad (Internet)
1.6.2.8 Matriz5W+1 H

Es una herramienta administrativa en la cual se realizan varias preguntas sobre un

problema con el fin de encontrar las soluciones o mejoras para que sean aplicadas.

1.6.2.9 Manual de procesos

Es la agrupacién de los procesos, subprocesos, actividades, politicas, reglamentos,
normas, mision, vision, objetivos, estrategias y todo lo que comprende la gestion de la

empresa.
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1.6.3 Técnicas de analisis administrativos
1.6.3.1 Anélisis FODA

El analisis FODA consiste en una matriz que permite determinar la situacion actual de
la organizacion, analizar factores que afectan la actividad en la que se desempefia la

empresa para la toma de decisiones por altas gerencias.

llustracion 1.6 Anéalisis FODA

PERJUDICIALES

D

UTILES

FORTALEZAS

-

EXTERNOS | INTERNOS hﬁ%

DEBILIDADES

o A

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Fuente: Deguate (Internet)

1.6.3.2 Matriz de riesgo

La matriz de riesgos es una herramienta administrativa que permite evaluar los riesgos
qgue influyen en el cumplimiento de las actividades que realiza la organizacion,
otorgandole valor a los riesgos que se encuentran, para asi procurar resolver o prevenir
los riesgos con mayor puntaje o mayor criticidad por medio de acciones preventivas

que ayuden a disminuir los mismos.
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llustracién 1.7 Matriz de riesgo

NIVEL DE RIESGO

15

Casi cierto

Probable

PROBABILIDAD

5

4
Moderado 3
Improbable 2
1

Muy improbable

Insignificantes Menores Moderadas Mayores Catastroficas
IMPACTO

GRADO DE TOLERANCIA

. Intolerable
|:| Alto

|:| Medio
. Bajo

. Tolerable

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

1.6.3.3 Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

Este analisis tiene como objetivo determinar la competencia de la empresa con

respecto al mercado donde se desarrolla en base a cinco fuerzas existentes ya que

sirve para desarrollar los planes estratégicos que la empresa necesita.

Las 5 fuerzas de Porter son las siguientes:

llustracion 1.8 Cinco fuerzas de Porter

La amenaza
de nuevos

competidores

El poder de La pugna entre El poder de
(ELERTGES competidores ya  GGMERGLT
los proveedores existentes los clientes

La amenaza de

los produtos
sustitutos

Fuente: Negocios inteligentes (Internet)
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CAPITULO 2

2.METODOLOGIA

2.1 Diagnostico inicial de la empresa

2.1.1 Analisis FODA

llustracion 9 Analisis FODA

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.1.2 Anadlisis de impacto interno

Tabla 5 Analisis de impacto interno.

FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO
Bajo Bajo Bajo

FACTORES INTERNOS

Permisos de funcionamiento al dia

Personal operativo capacitado y con
experiencia

Productos de excelente calidad

Fidelidad de los clientes

Instalaciones propias en sector
empresarial

Bodega organizada y sectorizada con
mapa de ubicacion de productos

Falta de supervision en los procesos

Falta establecer politicas y objetivos por
departamento

Problemas con fechas de entrega de
productos

No cuenta con publicidad y marketing

Problemas con la recuperacion de valores
en cartera vencida

Problemas con envid de seriales a clientes|

PONDERACION BAJO=1 MEDIO=2 ALTO=3

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

Dentro del andlisis de impacto interno de la empresa encontramos como Sus
principales fortalezas el beneficio de contar con personal capacitado o con experiencia
y también la calidad de sus productos.

Mientras que sus principales debilidades serian la falta de supervision en los procesos,
falta de politicas y objetivos por cada departamento, problemas al envi6 de seriales a
los clientes y la principal debilidad seria el problema con la recuperacion de cartera

vencida o poca efectividad en la gestién realizada a los clientes deudores.
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2.1.3 Andlisis de impacto externo

Tabla 6 Analisis de impacto externo.

FACTORES INTERNOS

Expandir ventas a otras provincias o
regiones

Muevas tecnologias que optimicen
Fecursos

Desarrollar productos con fichas técnicas
actualizadas

Fabricar productos relacionados con
menor costo

Aumento de impuestos a importaciones
de productos

Competidores en el mercado

Sobre stock de productos personalizados

Disminucion de ventas por crisis
economica

Atrasos en pagos devalores vencidos por
parte de clientes

PONDERACION

OPORTUNIDADES
Bajo | Medio
BAIO=1

Bajo

AMENAZAS
Medio

MEDIO=2

Bajo

IMPACTO
Medio

ALTO=3

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

Mientras que en el analisis de impacto externo de la empresa encontramos como sus

principales oportunidades la expansion de sus ventas a otras provincias o regiones y el

desarrollo de fichas técnicas actualizadas a nuevos estandares internacionales.

También se encontr6 que entre sus principales amenazas estarian el aumento de
impuestos a la importacion de sus productos, la disminucién de las ventas por la crisis
econdémica actual y la falta de cumplimiento en los pagos acordados por parte de los

clientes.
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2.1.4 Andlisis de aprovechabilidad

Tabla 7 Analisis de aprovechabilidad

MATRIZ DE ANALISIS DE APROVECHABILIDAD

Expandir ventas [Nuevas Desatrrollar Fabricar
OPORTUNIDADES a otl_ras. tecnologla_s productos con prodL_Jctos
IMPACTO |provincias o que optimicen |fichas relacionados con | TOTAL
regiones recursos técnicas menor costo
FORTALEZAS 3 2 3 2
Permisos de funcionamiento al dia 2 3 2 1 1 7
Personal operativo capacitado y
con experiencia 3 3 3 3 3
Productos de excelente calidad 3 3 2 3 2 10
Fidelidad de los clientes
2 2 3 3 3 11
Instalaciones propias en sector
empresarial 2 1 2 2 1 6
Bodega organizada y sectorizada
con mapa de ubicacién de
productos 2 3 2 2 3 10
TOTAL 14 14 13
CALIFICACION IMPACTO
1 Bajo
2 Medio
3 fae ]

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.1.5 Anélisis de vulnerabilidad

Tabla 8 Anédlisis de vulnerabilidad

MATRIZ DE ANALISIS DE VULNERABILIDAD

Atrasos en
AMENAZAS Aumento de Sobre stock | Disminucion | pagos de
impuestos a |Competidores| de productos |de ventas por valores
IMPACTO |importaciones|en el mercado| personalizado crisis vencidos por | TOTAL

de productos S econémica parte de

DEBILIDADES clientes
3 2 2 3 3
Falta de supervision en los
procesos 3 3 3 3 3 2
Falta establecer politicas y
objetivos por departamento 3 3 2 3 2 3 13
Problemas con fechas de
entrega de productos 2 1 2 3 2 3 11
No cuenta con marketing y
publicidad 2 3 3 2 2 3 13
Problemas con la recuperacion
de valores en cartera vencida 3 2 2 1 3 2 10
Problemas con envié de seriales
aclientes 3 1 1 2 3 3 10
CALIFICACION [IMPACTO
1 Bajo
2 Medio

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.1.6 FODA estratégico

Tabla 9 FODA estratégico

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Permisos de funcionamiento al dia. D1. Falta de supervisidén en los procesos.
X . . . D2. Falta establecer politicas y objetivos por
F2. Personal operativo capacitado y con experiencia.
departamento.

F3. Productos de excelente calidad.

D3. Problemas con fechas de entrega de productos.

F4. Fidelidad de los clientes.

D4. No cuenta con marketing y publicidad.

F5. Instalaciones propias en sector empresarial.

D5. Problemas con la recuperacion de valores en cartera
vencida.

F6.
ubicacién de productos.

Bodega organizada y sectorizada con mapa de

D6. Problemas con envios de seriales a clientes.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

O1. Expandir ventas a otras provincias o regiones.

02. Nuevas tecnologias que optimicen recursos.

FO1. Aprovechar al personal capacitado,
experienciay las instalaciones propias para expandir las

ventas a otras provincias o regiones.

con

DO1. Establecer controles a todos los procesos para asi
mejorar la calidad del producto para promocionarlo a
otras ciudades o regiones.

DO2. Crear publicidad por diferentes medios como
volantes, ferias o exposiciones de productos dando a
conocer la fabricacion de productos con menos costo y
actualizados.

03. fichas técnicas

actualizadas.

Desarrollar productos con

OA4.Fabricar productos relacionados con menor costo.

FO2. Con nuevas tecnologias se logran fabricar
productos con excelente calidad y de agrado a los
clientes los cuales pueden ser almacenados en las
bodegas debidamente organizadas.

DO3. Gestionar el cobro de cartera vencida por medio
de visitas a clientes promocionado productos alternos o
sustitutos.

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Al. Aumento de de

productos.

impuestos a importaciones

A2. Competidores en el mercado.

A3. Sobre stock de productos personalizados.

FAl. Comprar la cantidad solicitada de productos,
aprovechando la capacidad y experiencia del personal
para no incurrir en gastos de importaciones
innecesarios.

DA1. Establecer funciones especificas a empleados
para controlar y verificar procesos.

A4. Disminucion de ventas por crisis econémica.

AS5.Atrasos en pagos de valores vencidos por parte de
clientes.

FA2. Crear un presupuesto anual de importaciones de
productos, lo cual ayuda a la empresa fomentando la
fidelidad de los clientes ya que los clientes tienen
completo el stock solicitado.

DA2. Determinar politicas y objetivos por
departamentos para controlar la disminucién de ventas
por crisis econémica.

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.2 Evaluacion estratégica actual

2.2.1 Anélisis de las cinco fuerzas de Porter

2.2.1.1 Rivalidad entre competidores

La rivalidad se genera cuando entre empresas del mismo mercado utilicen grandes
estrategias de negocios que emplean con mucha intensidad para poder destacarse

entre los demas.

A pesar de que la empresa TITAE S.A. es numero uno a nivel nacional y con una larga
trayectoria, existen otras empresas que ofrecen a sus clientes servicios y productos
similares como la compafiia XYZ S.A, ellos distribuyen modelos iguales a los de la
empresa, compiten por el precio de venta, es por eso que lo hemos catalogado

como el competidor mas importante en el mercado.

Para poder mantenerse en el mercado como el mas grande proveedor de productos de
seguridad es necesario que TITAE S.A. mejore sus procesos de produccion con un
ahorro de recursos eficiente para poder reducir costos y obtener un producto final de

calidad y a un costo de precio al publico méas ajustado.

2.2.1.2 Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacién con los proveedores marcan una etapa fundamental en una
empresa de produccidn econdmica activa ya que necesitan de otros materiales
prefabricados para poder obtener el producto final, TITAE S.A. maneja negociaciones
con proveedores nacionales e internacionales lo que dificulta ain mas el proceso de

fabricacion ya que depende de tiempos para poder concluir con su fabricacion.

Para poder tener una buena relacion con los proveedores TITAE S.A. necesita medir

cuatro factores importantes: tiempo, calidad, precio y formas de pago.
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llustracién 10 Factores de negociacion con proveedores

Tiempo.- Pedidos y tiempo de llegada del producto

Calidad.- Materia prima en buen estado

Precio.- Dentro de estandares aceptados

Forma de pago.- Negociacion de creditos

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

Para TITAE S.A. es importante su relacion con proveedores ya que no existe relacion
compartida, terminar relaciones con los proveedores actuales podria costarle baja de

produccién o encontrar proveedores con un costo alto.

2.2.1.3 Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion del cliente es el mas importante, ya que al final son ellos los
gue deciden si comprar o no el producto, considerando que existen competidores en el
mercado y posiblemente con costos mas bajos, en el caso de TITAE S.A. cuenta con

una cartera estable y amplia de clientes a nivel nacional.

TITAE S.A. depende mucho de la organizacién de sus clientes ya que, los volimenes
altos en las empresas permiten que los costos se reduzcan, lo que ofrece la

posibilidad de ser competitivos en el mercado.

Una de las fuerzas o ventajas que TITAE S.A. tiene es el servicio post venta y
asistencia que ofrece a sus clientes, siendo este un punto muy favorable. Para poder
tener poder de negociacion con el cliente es necesario poder brindar algunas opciones

de compra en las cuales se incluyen:

35



Facilidad de pago o créditos
Productos alternativos con menor costo
Calidad del producto

Servicios post-venta (mantenimiento, revision, etc.)

NN NN

Garantia del producto.

2.2.1.4 Amenaza de nuevos competidores

TITAE S.A. tiene muchos puntos a favor en cuanto a las caracteristicas de sus
productos en comparacion al resto del mercado, sin embargo han ingresado al
mercado nuevas empresas brindando diferentes beneficios a los clientes, sobre todo
por precios, calidad y nuevos productos. Es necesaria la inversion de capital para
nuevas tecnologias, ya que en la actualidad la innovacién tecnolégica marca un punto

muy importante a nivel global.

Tabla 10 Ventajas/Desventajas de competidores

VENTAJAS DE LOS DESVENTAJAS DE
COMPETIDORES COMPETIDORES
Preciosbajos = Falta de posicionamiento en el

mercado
Créditos accesibles Alto numero de competidores
Tecnologia de punta DIFICULTAD POR FABRICACION DE

PRODUCTOS PERSONALIZADOS

Variedad de productos Falta de financiamiento en
infraestructura
Personal capacitado Personal sin experiencia

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.2.1.5 Amenaza de productos sustitutos

A pesar de que TITAE S.A. mantiene una cartera de clientes amplia siempre existira la
amenaza de competir con nuevos productos, todo empeorara si estos productos son
fabricados con nuevas técnicas que permitan reducir precios de venta, lo que generaria

que los clientes se van interesados en probarlos.

TITAE S.A. debe invertir en actualizaciones técnicas de productos que les permita la
satisfaccion de las necesidades del cliente al 100% para de esta manera mantener e

incrementar las ventas

2.3 Direccionamiento estratégico

2.3.1 Vision
Ser reconocidos a nivel nacional por brindar productos de solucion integral para
disminuir riesgos y aumentar los niveles de seguridad a nuestros clientes con precios

razonables y la mejor calidad.

2.3.2 Misibn
Ser una empresa dedicada a brindar las mejores soluciones de calidad vy
seguridad basadas en riesgos. Con productos y servicios que cumplen altos
estandares de calidad, ayudando a las empresas a cumplir sus objetivos de

disminucién de riesgos y aumento de niveles de seguridad en personas y carga.

2.3.3 Objetivos estratégicos

2.3.3.1 Perspectiva financiera

++ Reducir costos o gastos innecesarios.

X/
L X4

Aumentar el nivel de ventas.
% Recuperar valores adeudados.

+« Disminuir las deudas que mantiene la compaiiia.
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2.3.3.2 Perspectiva de clientes

Actualizar e innovar productos basados en necesidades de clientes.
Ofertar productos de excelente calidad y con garantia.

Cumplir entregas de productos en tiempos acordados.

2.3.3.3 Perspectiva de procesos internos

Controlar eficazmente los distintos procesos que realiza la empresa.
Evitar perdida de tiempos en reprocesos.
Optimizar recursos en el desarrollo de las actividades y procesos.

Actualizar los sistemas de informacion que utiliza la empresa.

2.3.3.4 Perspectiva de aprendizaje y desarrollo
Brindar capacitaciones, seminarios y cursos al personal para aumentar su

conocimiento en el desarrollo 6ptimo de las actividades y procesos.

Incentivar a los trabajadores en el crecimiento profesional y personal.
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2.3.4 Mapa estratégico

Tabla 11 Mapa estratégico

P Reducir costos o . Disminuir 1as
Perspectiva gastos Recuperar valores Aumentar el nivel deudas que

financiera adeudados de ventas mantiene 1a

innecesarios =
compania

- 2 ""‘—-\________ __,_,.o-'-"'---- N —— ___-—F"'"- . - h--"'--
Perspectiva de Actualizar e innovar Cumplir entregas de Ofertar productos de
client productos basados en productos en tiempos excelente calidad y con
necesidades de clientes acordados garantia
. Contralar Evitar perdida de Optimizar recursos Actualizar los
Perspectiva de eficazmente los tienF: os en en el desarrollo de sistemas de
procesos distintos procesos P las actividadesy informacidn que
internos que realiza la reprocesas procesos f utiliza la empresa

empresa ‘/7

Pers tiva de e Brindar capacitaciones, seminarios '

aprendizaje y SILElsd R Incentivar a los trabajadaores en el

aumentar su conocimiento en el imi i
desarrollo e crecimiento profesional y personal
desarrollo dptimo de las

actividades y procesos

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.3.5 Valores

llustracion 11 Valores

> Compromiso.- Cumplir los objetivos organizacionales con dedicacion y entusiasmo.

> Responsabilidad social.- El bien comun como una forma de convivenvcia.

Trabajo en equipo.- Productividad basada en funciones compartidas y en el
desempefio grupal.

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

2.4 Planteamiento del sistema de gestion por procesos

2.4.1 Cadenade valor

llustracion 12 Cadena de valor

Talento humano

Actividades
de apoyo

$a

= & Ee— . Revision de . Ventas y Distribucion Servicio al

= = del Importaciones i i Almacenaje | . .

e prodacto calidad facturacion Yy empaque cliente
= ;

=

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

40



En la cadena de valor de la empresa estan establecidas las actividades primarias y de
apoyo. Entre las actividades primarias se encuentran el desarrollo del producto,
importaciones, revision de calidad, almacenaje, ventas y facturacion, distribucion y
empaque, incluyendo finalmente el servicio al cliente.

Mientras que en las actividades de apoyo estan las finanzas y el talento humano.
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2.4.2 Mapa de procesos

llustracién 13 Mapa de procesos

» Planificacion estratégica

Procesos estratégicos - Investigacion y Desarrollo
» Gestion de calidad

-

Procesos claves

2 — ®
c =
@ : : @
o Desarrollo del Importaciones Revision de Almacenaje Ventas y Distribucion y Senvicio al =
o producto calidad facturacion empaque cliente

® ®
O o
7] E—— . j - =
o | - Dlslfm de — . ’ | - Verificacién | , =]
= sellos y -Comprade de -Ingreso de s <
X2 precintos de inventario_ imi seriales a - Fachanciin SO =R =
- seguridad Cumpimianin - Distribucién ' postventa S
o N de normas bodega ‘ =
© - Revision y et ’ -
7 aprobacion de w

muestras.

Procesos de apoyo

* Finanzas
* Talento Humano
» Sistemas

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.3 Procesos y subprocesos de la empresa

Tabla 12 Cuadro de procesos y subprocesos

Procesos Subprocesos

» Disefio de sellos y precintos de

seguridad
Desarrollo del producto g

» Revision y aprobacion de

muestras
Importaciones » Compra de inventario
Ereccne dhes Revision de calidad » Verificacién de cumplimiento de
normas
Almacenaje » Ingreso de seriales a bodega
Ventas y facturacién » Facturacion
Distribuciéon y empaque » Empaque

> Distribucion

Servicio al cliente » Seguimiento post venta
Finanzas » Contabilidad

Procesos de

apoyo Talento humano » Seleccion de personal
Sistemas » Soporte técnico

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

2.4.4 Matriz de priorizacion
En la matriz de priorizacion se establece el siguiente nivel de impacto para evaluar los

subprocesos criticos:

Nivel de impacto: Del 1 al 5, siendo 1 poco impacto y 5 mucho impacto
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Tabla 13 Matriz de priorizacion

Subprocesos L
Disefio de L e
Revision y Verificacion de| Ingreso de o
. sellosy o Compra de L ; .. . .. Seguimiento
Perspectiva - ; aprobaciéon | ) cumplimiento | serialesa | Facturacién | Empaque Distribucion
Objetivos precintos de inventario post venta
) de muestras de normas bodega
seguridad
Reducir costos o gastos innecesarios. 5 5 5 5 4 1 5 1 4
Aumentar el nivel de ventas. 3 3 2 5 2 3 3 3 1
Financiera |Recuperar valores adeudados. 1 1 1 1 1 5 2 2 5)
Dlsmlnlilr las deudas que mantiene la 1 1 1 1 1 5 1 1 5
compafiia.
Actuallzgr € innovar p.roductos basados 5 5 1 5 1 1 1 1 1
en necesidades de clientes.
Clientes Ofertar prosiuctos de excelente calidad y 5 3 5 2 2 1 2 1 1
con garantia.
(_Iumpllr entregas de productos en 2 2 5 5 5 5 5 5 5
tiempos acordados.
Controlar eﬁcazm(_ente los distintos 4 5 3 4 5 4 5 4 3
procesos que realiza la empresa.
Evitar perdida de tiempos en reprocesos. 5 5 4 3 5 5 5 5 3
Procesos
internos Opt|m|.ze.1r recursos en el desarrollo de 3 5 4 4 5 3 5 2 2
las actividades y procesos.
Actual.gar los sistemas de informacion 2 2 2 2 5 5 5 2 1
que utiliza la empresa.
Brindar capacitaciones, seminarios y
o curso§ a! personal para aumen'tar. su 2 2 2 2 5 5 5 2 1
Aprendizaje |conocimiento en el desarrollo 6ptimo de
y desarrollo |las actividades y procesos.
Incer.1t|\./ar alos trapajadores en el 1 1 1 1 3 3 1 1 1
crecimiento profesional y personal.
Total 39 40 36 0  EENNNCENNNNEEN 33
Calificacion Impacto
16 - 25 Bajo
26 - 40 Medio
Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019 a1-65 | NNEE
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2.4.5 Seleccion de subprocesos criticos

Después de que se culmind la matriz de priorizacién, se conocieron los 3 subprocesos
criticos que necesitan ser optimizados para mejorar las actividades y operaciones de la

empresa.

Los subprocesos son:

Tabla 14 Procesos criticos

Subprocesos criticos %
Ingreso de seriales a bodega -
Facturacion 71%
Empaque 69%

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6 Estudio de procesos por area

2.4.6.1 Analisis de subprocesos: Ingreso de seriales a bodega

2.4.6.1.1 Diagrama de flujo actual

llustracion 14 Flujograma actual del subproceso ingreso de seriales a bodega

Subproceso: Ingreso de seriales a bodega

Bodeguero Jefe de logistica

Recibe productos
importados

l¢

Realiza conteo fisico de
productos recibidos

v

Ingresa seriales al
sistema por cada
producto

¢Cantidades
concuerdan?

Si

4

Aprueba ingreso a
bodega

A

Actualiza stock del
producto en el sistema

axme

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.1.2 Andlisis de valor agregado de la situacion actual

Tabla 15 AVA actual del subproceso ingreso de seriales a bodega

Analisis de Valor Agregado
Proceso: Almacenaje
Subproceso: Ingreso de seriales a bodega
o V.A. S.VA . L Tiempo efectivo
N VACIVAETL P 3 v I ry Descripcidn de actividades (L)
1 X Recibe productos importados 45
2 X Realiza conteo fisico de productos recibidos 180
3 X Ingresa seriales al sistema por cada producto 420
4 X Aprueba ingreso a bodega 60
5 X Actualiza stock del producto en el sistema 20
Tiempototal| 725 |
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.AC. Valor Agregado al Cliente 1 420 57,93%
V.AE. Valor Agregado a la Empresa 2 80 11,03%
B Preparacion 1 180 24,83%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 1 45 6,21%
| Inspeccion 0 0 0,00%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 5 100,00%
V.A. Valor Agregado 3 500 68,97%
S.V.A 2 225

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

2.4.6.1.3 Cuadro de analisis de valor agregado de la situacién

actual

llustraciéon 15 Grafico de la situacién actual del subproceso ingreso de seriales a
bodega

Situacidn actual del subproceso:
Ingreso de seriales a bodega

M Valor Agregado
i Sin Valor Agregado

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.1.4 Diagrama de flujo Mejorado

llustracién 16 Flujograma mejorado del subproceso ingreso de seriales a bodega

Subproceso: Ingreso de seriales a bodega

Revisor de calidad Bodeguero Jefe de logistica

Seriales solicitados al Verifica cada producto
fabricante recibido con el archivo
de seriales solicitados

¢Seriales
incompletos o
duplicados?

Reporta inconveniente
a importaciones

no

v

Realiza conteo fisico de |
productos recibidos

v

Ingresa archivo de
seriales aprobados al
sistema

¢Cantidades
concuerdan?

si

4

Aprueba ingreso a
bodega

Y

Actualiza stock del
producto en el sistema

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.1.5 Analisis de valor agregado de la situacion mejorada

Tabla 16 AVA mejorado del subproceso ingreso de seriales a bodega

Analisis de Valor Agregado
Proceso: Almacenaje
Subproceso: Ingreso de seriales a bodega
N° VA SVA Descripcion de actividades T|empo efectivo
V.AC.|VAE.| P E M | A (minutos)
Verifica cada producto recibido con el archivo de
1 X . . 240
seriales solicitados
2 X Reporta inconveniente a importaciones 30
3 X Realiza conteo fisico de productos recibidos 180
4 X Ingresa archivo de seriales aprobados al sistema 30
5 X Aprueba ingreso a bodega 30
6 X Actualiza stock del producto en el sistema 20
Tiempo total| 530 |
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.A.C. Valor Agregado al Cliente 1 30 5,66%
V.AE. Valor Agregado a la Empresa 4 320 60,38%
P Preparacion 1 180 33,96%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 0 0 0,00%
| Inspeccion 0 0 0,00%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 6 100,00%
V.A Valor Agregado 5 350 66,04%
S.\VA 1 180

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

2.4.6.1.6 Cuadro de andlisis de valor agregado de la situacién

mejorada

llustracién 17 Grafico de la situacién mejorada del subproceso ingreso de

seriales a bodega.

Situacion mejorada del subproceso:
Ingreso de seriales a bodega

M Valor Agregado
Sin Valor Agregado

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.1.7 Representaciéon grafica comparativa de la situacion actual y mejorada

llustracion 18 Grafico comparativo del subproceso ingreso de seriales a bodega

Subproceso: Ingreso de seriales a bodega

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
A L (AN W A—
0,00%
Valor Valor Preparacién Espera Movimiento Inspeccidn Archivo
Agregado al Agregado a
Cliente la Empresa
M Situacidn actual 57,93% 11,03% 24,83% 0,00% 6,21% 0,00% 0,00%
Situacién mejorada 5,66% 60,38% 33,96% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.1.8 Diseno de indicadores

Indicador 1
Tabla 17 Ficha del indicador 1 del subproceso ingreso de seriales a bodega

FICHA DEL INDICADOR
Subproceso: Ingreso de seriales a bodega

Responsable: Jefe de logistica

Determinar el nimero de productos recibidos con errores de seriales, ya sea por

Objetivo: o . . )
duplicacion de seriales o por seriales incompletos.

Nombre y formula

# de errores

Porcentaje de errores por lote =
J p Total de seriales ingresados

Seguimiento

El jefe de logistica se encargara de llevar el control de los productos recibidos con errores en seriales con el fin de
generar un reporte para el area de importaciones.

Plan de accion

El &rea de importaciones deberd comunicar al proveedor sobre los inconvenientes con los productos recibidos para
gue estos mejoren las seguridades en cuanto a la numeracion de los productos.

., UNIDAD
Medicién Actual: 0%
%
Meta: 3%
e o Aceptable Optimo
Limites del Cumplimiento: — — —
Indice > 5% 3% < Indice <= 5% Indice <= 3%
Frecuencia de la medicion: Trimestral

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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Indicador 2

Tabla 18 Ficha del indicador 1 del subproceso ingreso de seriales a bodega

FICHA DEL INDICADOR
Subproceso: Ingreso de seriales a bodega

Responsable: Jefe de logistica

Cuantificar la eficiencia en el almacenaje de los productos recibidos en determinado

Objetivo: lapso de tiempo.

Nombre y férmula

#de seriales ingresados

Eficiencia en almacenaje =
# de seriales recibidos

Seguimiento

El jefe de logistica evaluara semanalmente la eficiencia con la que el bodeguero realice el ingreso de seriales al
sistema.

Plan de accion

Se debera informar al bodeguero con dos dias de anticipacion, las fechas en que se recibira mercaderia; para que
planifique de esta forma sus actividades, a fin de dedicarse exclusivamente al ingreso de seriales al sistema en
cuanto se reciban los productos.

. UNIDAD
Medicion Actual: 0%
%
Meta: 90%
o o Aceptable Optimo
Limites del Cumplimiento: — — —
Indice < 80% 80% <= Indice < 90% Indice >= 90%
Frecuencia de la medicion: Semanal

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.1.9 Explicacion de mejoras planteadas

Dentro del subproceso de ingreso de seriales a bodega, se pudo constatar que se
destinaba demasiado tiempo al ingreso de seriales de los productos recibidos en forma
manual y en formatos de Excel, al realizar un trabajo ineficiente por falta de empleo de
los recursos tecnoldgicos con los que cuenta la empresa. Se propuso implementar un
nuevo maédulo en el sistema donde se puede ingresar el archivo recibido por parte de la
fabrica lo cual ayuda con la eliminacién del ingreso de los seriales manualmente y solo
se realizaria una comparacion con la informacion del archivo recibido y el producto
fisico ademéas este nuevo moédulo también puede realizar diferentes controles de los
productos, de esta forma se compara un reporte digitalizado de los productos recibidos
con el archivo de seriales solicitados por el departamento de importaciones, ahorrando

asi el recurso tiempo y proporcionando reporte significativamente mas confiables.
Al poner en practica esta recomendacion se evidencia una mejora notable de tiempo,

disminuyendo el tiempo total empleado en el subproceso de ingreso de seriales en un

26,90% el cual representa un ahorro de 195 minutos.
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2.4.6.1.10Diagrama de Ishikawa

llustracion 19 Diagrama de Ishikawa del subproceso ingreso de seriales a bodega.

MANO DE OBRA MAQUINARLA

Sistemas con errores en

generacion de seriales

Mo existen actualizaciones

en el sistema
—

Falta de capacitaciones en

Poca gestion herramientas administrativas

>

Falta de organizacion
Bodega

Personal noiddneo

Seriales

incompletos o
duplicados

Pocas especificaciones Mala recepcion de seriales

>

Mollega producto a tiempo Falta de control en actividades de

Ingreso de seriales

>

MATERIALES METODO

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.1.11Matriz 5W, 1H

llustracién 20 Matriz 5W, 1H del subproceso ingreso de seriales a bodega

Cémo?
Por qué?
Disefiar manuales de - " Determinan los lineamientos a sequir en _—
Jefe de logistica | Logistica - . manual de procesos| administrativos
procesos cada actividad o cual mejora el proceso
Establecer controles a ser Puede evitar que se ingresen seriales

Jefe de logistica | Logistica

reportes de seriales|  Documentos

aplicados incompletos o duplicados

Verifica la eficiencia de los controles

. . . Reuniones administrativos
aplicados y detecta las mejoras posibles

Evaluar controles aplicados | Jefe de logistica | Logistica

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.2 Analisis de subprocesos: Facturaciéon

2.4.6.2.1 Diagrama de flujo actual

llustracion 21 Flujograma actual del subproceso de facturacion

Subproceso: Facturacion

Vendedor Jefe de logistica Bodeguero

Inicio

Realiza la solicitud de
venta

Recibe el pedido del
vendedor

Verifica el stock de lo
solicitado

Devuelve solicitud al ¢Producto en
vendedor existencia?

¢éCliente tiene
artera vencida

no

Genera solicitud a Empaca mercaderia
bodega adespachar

Genera factura del
cliente y guia de
remision

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

56



2.4.6.2.2 Andlisis de valor agregado de la situacion actual

Tabla 19 AVA actual del subproceso facturacién

Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Ventas y facturacion
Subproceso:|Facturacion
o V.A. S.VA L - Tiempo efectivo
N VACIVAEl P E M I Descripcion de actividades GGl
1 X Realiza la solicitud de venta 30
2 X Recibe el pedido del vendedor 10
8 X Verifica el stock de lo solicitado 20
4 X Devuelve solicitud al vendedor 5)
5 X Genera solicitud a bodega 30
6 X Empaca mercaderia a despachar 120
7 X Genera factura del cliente y guia de remision 30
Tiempo total_
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.A.C. Valor Agregado al Cliente 2 150 61,22%
V.AE. Valor Agregado a la Empresa 1 5) 2,04%
P Preparacion 2 60 24,49%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 1 10 4,08%
| Inspeccion 1 20 8,16%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 7 100,00%
V.A Valor Agregado 3 63,27%
S.V.A 4

2.4.6.2.3 Cuadro de anélisis de valor agregado de la situacion

actual

llustracién 22 Grafico de la situacién actual del subproceso facturacion

Situacion actual del subproceso:
Facturacion

M Valor Agregado
kd Sin Valor Agregado

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.2.4 Diagrama de flujo mejorado

llustracion 23 Flujograma mejorado del subproceso facturacion

Subproceso: Facturacion

Vendedor Jefe de logistica Bodeguero

Inicio

Recibe el pedido del
vendedor

Realiza la solicitud de
venta

Realiza gestion de | Devuelve solicitud al i
cobro X vendedor

¢Producto en

Informa al vendedor [€n o
existencia?

G VSi
Genera solicitud a Empaca mercaderia
bodega adespachar

Genera factura del
cliente y guia de
remision

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.2.5 Analisis de valor agregado de la situacion mejorada

Tabla 20 AVA mejorado del subproceso facturacion

Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Ventas y facturacion
Subproceso: |Facturacién
o V.A S.VA . . Tiempo efectivo
N VACVAEL P v I N Descripcion de actividades i)
1 X Realiza la solicitud de venta 30
2 X Recibe el pedido del vendedor 10
3 X Devuelve solicitud al vendedor 5
4 X Realiza gestion de cobro 30
5 X Informa al vendedor 5
6 X Genera solicitud a bodega 30
7 X Empaca mercaderia a despachar 120
8 X Genera factura del cliente y guia de remision 30
Tiempototal| 260 |
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.A.C. Valor Agregado al Cliente 2 150 57,69%
V.AE. Valor Agregado a la Empresa 3 40 15,38%
P Preparacion 2 60 23,08%
E 0 0 0,00%
M Movimiento 1 10 3,85%
| Inspeccion 0 0 0,00%
A 0 0 0,00%
T 8 100,00%
V.A. Valor Agregado 5 190 73,08%
S.V.A 8 70

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

2.4.6.2.6 Cuadro de analisis de valor agregado de la situacién

mejorada

llustracién 24 Grafico de la situacién mejorada del subproceso facturacion

Situacion mejorada del subproceso:
Facturacion

M Valor Agregado

I Sin Valor Agregado

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.2.7 Representacion grafica comparativa de la situacién actual y mejorada

llustracion 25 Grafico comparativo del subproceso facturacién

Subproceso: Facturacion

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
& ﬂ &
0,00%
Valor Valor Preparacién Espera Movimiento Inspeccion Archivo
Agregado al Agregado a
Cliente la Empresa
H Situacidn actual 61,22% 2,04% 24,49% 0,00% 4,08% 8,16% 0,00%
L4 Situacidon mejorada 57,69% 15,38% 23,08% 0,00% 3,85% 0,00% 0,00%

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.2.8 Diseno de indicadores

Indicador 1

Tabla 21 Ficha del indicador 1 del subproceso facturacién

FICHA DEL INDICADOR
Subproceso: Facturacion

Responsable: Jefe de logistica

Medir la eficiencia en los controles del programa de facturacion, al discriminar entre

Objetivo: . : .
clientes en mora y clientes con pagos al dia.

Nombre y formula

Ventas a clientes con cartera vencida

Nivel de ventas a clientes en mora = -
Numero total de ventas

Seguimiento

El jefe de logistica se encargara de evaluar de forma mensual los controles establecidos en el area de ventas y
facturacion, por medio del empleo del indicador.

Plan de accion

Se establecera mejoras en el sistema de facturacion que permitan analizar el estado de cartera del cliente antes de
proceder a la facturacion.

_ UNIDAD
Medicion Actual: 0%
%
Meta: 5%
. . Aceptable Optimo
Limites del Cumplimiento: — — —
Indice > 20% 5% < Indice <= 20% Indice <= 5%
Frecuencia de la medicion: Mensual

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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Indicador 2
Tabla 22 Ficha del indicador 2 del subproceso facturacién

FICHA DEL INDICADOR

Subproceso: Facturacion
Responsable: Vendedor
Objetivo: Determinar el nivel total de pedidos procesados

Nombre y formula

# de pedidos procesados
# depedidos totales

Nivel de procesamientode pedidos =

Seguimiento

Cada vendedor sera responsable de realizar un analisis cada dos mes de su cartera de clientes en base al indicador,
para tomar medidas oportunas con respecto a la gestiéon de cobranzas, se pueden procesar todos los pedidos
solicitados.

Plan de accién

Los vendedores con porcentajes bajos en este indicador, deberan tomar medidas preventivas en la cobranza a sus
clientes, con el objetivo de e\itar tardanzas que puedan frenar el proceso de venta.

L UNIDAD
Medicion Actual: 0%
%
Meta: 90%
- - Aceptable Optimo
Limites del Cumplimiento: S— — —
Indice < 80% 80% <= Indice < 90% Indice >= 90%
Frecuencia de la medicion: Bimestral

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.2.9 Explicacion de mejoras planteadas

Al realizar la comparacion entre los analisis de valor agregado actual y mejorado del
subproceso de facturacion, se observa un incremento de 15 minutos en el tiempo total
empleado, sin embargo esto se debe a controles establecidos en el subproceso en
mencion, destinados a la recuperacion de cartera, los cuales no permiten que se realice

la venta cuando el cliente tiene valores vencidos o ya no cuenta con crédito.
Con esto se busca mejorar el nivel de liquidez de la empresa al contar con los pagos de

los clientes en el periodo de tiempo establecido, ya que para no ser bloqueados por el

sistema, deberan efectuar sus pagos de forma oportuna.
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2.4.6.2.10Diagrama de Ishikawa

llustracién 26 Diagrama de Ishikawa del subproceso Facturacion
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>

Pocos recursos

Solicitud de venta a clientes sin revision
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Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.2.11Matriz 5W, 1H

llustraciéon 27 Matriz 5W, 1H del subproceso facturacion.

Quién? Dénde? Cuando? Como?
Por qué?

Disenar politicas de cartera - Se establecen normas o reglamentos iti
P Jefe contable contabilidad g ETE DTl e

) ) : administrativos
vencida acorde a los beneficios de la empres , feuniones

Verificar el cumplimiento de ) -
Sire para evaluar el cumplimiento de las

politicas a clientes con jefe de ventas . reportes de clientes| Documentos
normas establecidas

cartera vencida

comunicar a clientes de las Previene que exista restriccion en la

P . L . . ) charlas, L
politicas establecidas por | Jefe de ventas facturacion a clientes y mejora el flujo de L administrativos
. . capacitaciones
cartera vencida efectivo en la empresa
Establecer sanciones por
incumplimiento de politicas . ermite sancionar a personal que no ) .
P P Jefe contable contabilidad P p g Reuniones archivos

de clientes con cartera cumple normas internas de la empresa

vencida

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.3 Analisis de subprocesos: Empaque

2.4.6.3.1 Diagrama de flujo actual

llustracion 28 Flujograma actual del subproceso empaque

Subproceso: Empaque

Jefe de logistica Bodeguero

Inicio

Genera solicitud a Prepara los productos
bodega solicitados

Pistolea productos a
enviar para disminuir
stock en sistema

Empaca mercaderia a
despachar

Tipeo de seriales de
productos a enviar

m despachados Envio de seriales a jefe
de logistica

Envia mercaderia y
documentos a
distribucion

Adjunta reporte de
seriales a factura

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.3.2 Andlisis de valor agregado de la situacion actual

Tabla 23 AVA actual del subproceso empaque

Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Distribucion y empaque
Subproceso:|[Empaque
N° VA S VA Descripcion de actividades Tlempo iGN
VAC.|VAE.| P E M | (minutos)
1 X Genera solicitud a bodega 10
2 X Prepara los productos solicitados 20
Pistolea productos a enviar para disminuir
3 X . 60
stock en sistema
4 X Empaca mercaderia a despachar 30
5 X Tipeo de seriales de productos a enviar 120
6 X Envio de seriales a jefe de logistica 15
7 X Adjunta reporte de seriales a factura 15
8 X Envia mercaderia y documentos a distribucion 30
Tiempototal| 300 |
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.AC. Valor Agregado al Cliente 2 135 45,00%
V.AE. Valor Agregado a la Empresa 1 60 20,00%
P Preparacion 3 60 20,00%
E Espera 1 15 5,00%
M Movimiento 1 30 10,00%
| Inspeccién 0 0 0,00%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 8 100,00%
V.A Valor Agregado 3 195 65,00%
S.V.A 5 105

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

2.4.6.3.3 Cuadro de anélisis de valor agregado de la situacion

actual

llustracién 29 Gréfico de la situacién actual del subproceso empaque

Situacion actual del subproceso:
Empaque

u Valor Agregado
W Sin Valor Agregado

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.3.4 Diagrama de flujo Mejorado

llustracion 30 Flujograma mejorado del subproceso empaque

Subproceso: Empaque

Jefe de logistica

Inicio

Genera solicitud a
bodega

nales despachados

¢Secuencia de
seriales es
correcta?

si
A 4

Aprueba despacho de
mercaderia

Adjunta reporte de
seriales a factura

Bodeguero

Prepara los productos
solicitados

Pistolea productos a
enviar para disminuir
stock en sistema

Envio de seriales a jefe
de logistica

Empaca mercaderia a
despachar

Envia mercaderia y
documentos a
distribucion

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.3.5 Analisis de valor agregado de la situacion mejorada

Tabla 24 AVA mejorado del subproceso empaque

Analisis de Valor Agregado

Proceso: Distribucion y empaque
Subproceso: |[Empaque
N° VA SV-A Descripcion de actividades T|empo efectivo
V.AC.|VAE.| P E M | (minutos)
1 X Genera solicitud a bodega 10
2 X Prepara los productos solicitados 20
Pistolea productos a enviar para disminuir
3 X . 60
stock en sistema
4 X Envio de seriales a jefe de logistica 15
5 X Aprueba despacho de mercaderia 10
6 X Adjunta reporte de seriales a factura 10
7 X Empaca mercaderia a despachar 15
8 X Envia mercaderia y documentos a distribucion 15
Tiempo total _
Composicion de actividades N° Tiempo %
V.A.C. Valor Agregado al Cliente 1 10 6,45%
V.AE. Valor Agregado a la Empresa 2 70 45,16%
P Preparacion 3 45 29,03%
E Espera 1 15 9,68%
M Movimiento 1 15 9,68%
| Inspeccién 0 0 0,00%
A Archivo 0 0 0,00%
T Total 8 100,00%
V.A Valor Agregado 3 80 51,61%
S.V.A 5 75

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

2.4.6.3.6 Cuadro de anélisis de valor agregado de la situacion

mejorada

llustracion 31 Grafico de la situaciéon mejorada del subproceso empaque

Situacion mejorada del subproceso:
Empaque

i Valor Agregado

i Sin Valor Agregado

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.3.7 Representaciéon grafica comparativa de la situacion actual y mejorada

llustracién 32 Grafico comparativo del subproceso empaque

Subproceso: Empaque

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Valor Valor Preparacion Espera Movimiento Inspeccion Archivo

Agregado al Agregado a
Cliente la Empresa

M Situacion actual 45,00% 20,00% 20,00% 5,00% 10,00% 0,00% 0,00%

1 Situacion mejorada 6,45% 45,16% 29,03% 9,68% 9,68% 0,00% 0,00%

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.3.8 Diseno de indicadores

Indicador 1

Tabla 25 Ficha del indicador 1 del subproceso empaque

FICHA DEL INDICADOR
Subproceso: Empaque

Responsable: Jefe de logistica

Medir la eficiencia en el envio de seriales a clientes, debido a la existencia de errores,

Objetivo: : . . .
como seriales duplicados o seriales incompletos.

Nombre y férmula

# total de seriales enviados

Eficienciaen envio de seriales = _ — .
# de seriales solicitados por el cliente

Seguimiento

Este indicador serd aplicado cada semana por el jefe de logistica a fin de tomar las medidas necesarias que brinden
seguridad a los clientes con respecto a los productos que adquieren.

Plan de accién

Se brindara capacitaciones al personal de bodega sobre el correcto manejo, control y envio de seriales a clientes.

., UNIDAD
Medicion Actual: 0%
%
Meta: 90%
. . Aceptable Optimo
Limites del Cumplimiento: — — —
Indice < 80% 80% <= Indice < 90% Indice >= 90%
Frecuencia de la medicion: Semanal

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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Indicador 2

Tabla 26 Ficha del indicador 2 del subproceso empaque

FICHA DEL INDICADOR

Subproceso: Empaque
Responsable: Jefe de logistica
. Determinar el nivel de quejas recibidas por parte de los clientes con respecto a pedidos
Objetivo:
mal despachados.

Nombre y formula

Quejas recibidas

Insati on del cliente =
nsatisfaccion del cliente Pedidos despachados

Seguimiento

El jefe de logistica realizara la evaluacion del indicador de forma quincenal, con el objetivo de brindar un mejor senicio
al cliente con respecto al despacho de mercaderia.

Plan de accion

El personal de empaqgue debera conciliar las cantidades despachas con la factura y guia de remision, con el objetivo
de evitar el envio de mercaderia en cantidades superiores o inferiores a las facturadas.

., UNIDAD
Medicién Actual: 0%
%
Meta: 5%
- . Aceptable Optimo
Limites del Cumplimiento: — — —
Indice > 20% 5% < Indice <= 20% Indice <= 5%
Frecuencia de la medicion: Bimensual

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.3.9 Explicacion de mejoras planteadas

Dentro de las mejoras planteadas en el subproceso de empaque, se propuso hacer uso
de los reportes que entrega el PDA al realizar el pistoleo de los productos a ser
despachados, esto disminuird significativamente el tiempo destinado a este
subproceso, ya que se evitara el ingreso manual de seriales, lo cual ocupaba un 40%
(120 minutos) del tiempo total de la situacion inicial, reduciendo asi el tiempo total de
300 a 155 minutos.

Esto se evidencia en la comparacién grafica de la situacién actual y la situacion
mejorada donde en la situacion actual el valor agregado del cliente era del 50% y el de
la empresa era el 22.22%.

Mientras que en la situacibn mejorada el valor agregado de la empresa disminuye al

6.45% mientras que el valor agregado de la empresa aumenta a 45.16%
Para lograr este objetivo, se debera capacitar al personal en cuanto a las

funcionalidades de la PDA, tales como la entrega de reportes cuantitativos y

cualitativos.
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2.4.6.3.10 Diagrama de Ishikawa

llustracién 33 Diagrama de Ishikawa del subproceso empaque
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Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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2.4.6.3.11Matriz 5W, 1H

llustracion 34 Matriz 5W, 1H del subproceso empaque.

Capacitar a los trabajadores
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Jefe de logistica Logistica

sobre la aplicacion de
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Coémo?
Por qué?
Brinda conocimiento de los beneficios que
se obtienen por aplicar herramientas Reuniones administrativos
administrativas en los procesos realizados
. - Pruebas en
Sinve para conocer el conocimientos de las . :
sistemas que Sistemas

herramientas que tienen los trabajadores

utiliza la empresa

Jefe contable contabilidad
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Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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CAPITULO 3

3. ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 Andlisis del cumplimiento de objetivos especificos

Se puede determinar la siguiente informacion con respecto al andlisis del cumplimiento

de los objetivos especificos:

Referente al objetivo especifico en el cual se menciona la elaboracién un diagnostico
inicial de la compafiia se indica que se pudo lograr la meta propuesta ya que la
informacion solicitada fue otorgada sin inconvenientes o demoras , en si la informacion
recibida fue muy atil ya que se conocié las diferentes funciones que realiza cada
trabajador en la empresa , el detalle de todos los procesos que se llevan a cabo en la
cadena de valor, la secuencia de las actividades y el manejo interno de los procesos y
subprocesos, para la obtencion de esta informacion se realizaron varias visitas a la

empresa y se utilizé la herramienta de analisis “observacion directa”.

Para determinar los subprocesos criticos se utilizé la herramienta de analisis “matriz de
priorizacion” la cual se elabord conjuntamente con personal administrativo de la
empresa, ya que se necesito de un analisis exhaustivo y estricto que ayude a

determinar cuéles eran los procesos mas importantes y criticos para la compafia.

La elaboracion y disefio de los indicadores fue realizada conjuntamente con las
jefaturas de los departamentos los cuales brindaron la informacién necesaria que debe
ser medida cuantitativamente por medio de indicadores de gestibn para conocer la
situacion actual de la empresa y la mejora en sus principales procesos la cual es

medida en porcentajes.

76



3.2 Andlisis de herramientas empleadas

Para el conocimiento y la evaluaciéon de la situacion inicial de la empresa se utilizaron

las siguientes herramientas de analisis:

» Analisis FODA: Con la aplicacion de esta herramienta se determind que existen
factores internos y externos que afectan a la empresa de manera positiva o

negativa.

Entre las principales fortalezas de la empresa se hallaron la fidelidad de sus
clientes y que la empresa cuenta con instalaciones propias en un sector
empresarial muy importante dentro de la ciudad, y con respecto a las debilidades
gue posee la empresa se indica que existen problemas con la recuperacion de
valores vencidos lo cual no ayuda mucho en el flujo de efectivo de la empresa ,
también se hallaron problemas con €l envio de seriales a los clientes, la falta de
supervision de los procesos y la falta de politicas, manuales y objetivos

establecidos en cada departamento.

También en base a los factores externos, la compafila encuentra como
principales oportunidades de desarrollo la expansibn de ventas a otras
provincias o regiones y la fabricaciébn de productos relacionados con menor

costo.

Mientras que sus principales amenazas serian la disminucion de ventas por la
crisis econdmica y el aumento de impuestos a la importacion de productos ya

gue casi todos los productos que comercializa la empresa son importados.

> Analisis de impacto interno: Dentro del andlisis de impacto interno la empresa
debe de realizar un control o supervisar exhaustivamente sus procesos, donde
también deberia implementar politicas y objetivos por cada departamento para

lograr el cumplimiento de las metas propuestas.
> Analisis de impacto externo: Encontramos que su principal amenaza proviene

acciones gubernamentales y que acusan disminucion de ventas por crisis

econdémicas y aumento de impuesto en importaciones de productos.
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> Andlisis de Aprovechabilidad: La mayor oportunidad de aprovechabilidad que

YV V VYV V V

tiene la empresa es que la misma puede expandir sus ventas en otras regiones
o ciudades por referencias de sus clientes o por captacion de clientes nuevos los
cuales reciben una buena imagen de la empresa por la experiencia que esta

tiene en el mercado.

Andlisis de Vulnerabilidad : Al realizar el analisis se determindé que la mayor
vulnerabilidad que tiene la empresa es que no se realiza una correcta gestion de
recuperacion de cartera o valores vencido por lo que existe atrasos en pagos de
valores vencidos por parte de los clientes generando falta de liquidez en el

efectivo circulante de la empresa.

FODA estratégico: Con la aplicacion de esta herramienta en el proyecto se
conocio que la empresa debe llevar a cabo algunas estrategias que permitan
aprovechar el mayor numero de factores que afectan positivamente a la
empresa tales como gestionar el cobro de cartera vencida por medio de visitas a
clientes promocionando productos alternos o sustitutos. Aunque también debe
determinar politicas y objetivos por departamentos que permitan controlar la
disminucién de las ventas por crisis econémica y también establecer funciones

especificas para controlar los diferentes procesos que realiza la empresa.

Andlisis de las cinco fuerzas de Porter: En este analisis se determind que el
aspecto mas importante es el poder de negociacion con el cliente , por los
muchos motivos donde la empresa relaciona sus futuros ingresos con las metas
establecidas, ya que al brindar beneficios tales como:
Facilidad de pago o créditos
Productos alternativos con menor costo
Calidad del producto
Servicios post-venta (mantenimiento, revision, etc.)
Garantia del producto.

Los clientes realizan compras anuales o semestrales, generando asi

mayores ingresos a sus estados financieros.
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3.3 Andlisis de subprocesos criticos
3.3.1 Subproceso: ingreso de seriales

3.3.1.1 Planteamiento del problema

En el subproceso de ingreso de seriales se encontré que el principal riesgo es que se
realice el ingreso de seriales incompletos o duplicados debido a que se puede realizar
una mala digitalizacion al ingresar los seriales a bodega generando que la secuencia

de seriales recibidos se encuentre errénea o incompleta.

3.3.1.2 Implementacién de mejoras

Con la meta establecida de mejorar el subproceso de ingreso de seriales se propone
que se realice la compra del médulo “CONTROL DE INVENTARIOS” dentro del

sistema que actualmente utiliza la empresa que es el sistema SAP.

La implementacién del modulo anteriormente descrito ayuda notoriamente en el
subproceso ya que tendria como funciones principales el genera reportes automaticos
de seriales existentes en la bodega, controlar la cantidad de producto existente,
notificar cuando algun producto esta quedando sin venderse o queden pocas unidades

en stock.

El control de inventarios se hace en archivos de formato Excel lo cual no ayuda en el
control de los seriales y productos ingresados o existentes en la bodega dado que

estos archivos llegan a corromperse o0 a eliminarse facilmente
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llustracién 35 Caracteristicas de médulo a implementar

Modulo “Control de inventarios"
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El pago a realizar se
jIcancelara en G
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mensuales por &
MESEs Sin recangos

lde interés

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

La implementacién de este nuevo moédulo ayuda no solo al jefe logistico sino que
también al personal de bodega ya que brinda muchas alternativas para el control y

verificacion del correcto ingreso de seriales al sistema, incluyendo que ahorra tiempo

ya que se pueden ingresar en el sistema el archivo de seriales que envia la fabrica.

3.3.1.3 Analisis Costo — Beneficio

La contratacién o implementacion del nuevo modulo “Control de Inventario” en el

sistema actual SAP tiene un costo aproximado de $1500.

Para solicitar la implementacion del nuevo mdodulo se requiere conocer la siguiente

informacion:

llustraciéon 36 Analisis de costos

Detalle Costos

Sueldo Jefe de Logistica $850.00
Bodeguero A $500.00
Bodeguero B $500.00

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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Se conocio que en el subproceso de ingreso de seriales, la actividad de ingreso manual
de seriales recibidos utilizaba un periodo de tiempo estimado de 420 minutos por lote,

por lo cual se considera la siguiente informacion:

llustracion 37 Detalles hora hombre actual

Horas hombre por dia $28.33 $16.66 $16.66 $61.65
Horas hombre por 240 minutos $14.17 $8.33 $8.33 $30.83

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
La mejora que se lograria al utilizar el nuevo médulo seria que en el ingreso de seriales

en tiempo disminuiria a tan solo 30 minutos, lo que ayuda significativamente a la

empresa ya que minimizaria sus costos como mostramos en el siguiente cuadro:

llustracién 38 Detalles hora hombre mejorado

Horas hombre par dia

Horas hombre por 30 minutos

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

En razéon de dinero para la empresa, implementando este nuevo médulo se ahorraria $809.31
mensualmente, ya que el ahorro diario es de $26.98 por los 180 minutos diarios que se ahorrarian con
respecto al proceso actual. Con el ingreso de archivos de seriales al sistema se minimiza notoriamente el
tiempo muerto que se generaba al ingresar los seriales manualmente. La empresa podra cubrir el costo
del mdédulo en aproximadamente 2 meses, si se aplica esta mejora lo cual dejaria implementado un

nuevo mddulo que brinde organizacién y control.
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3.3.2 Subproceso: Facturacién

3.3.2.1 Planteamiento del problema

En el subproceso de facturacion se encontrd que el principal riesgo es que se factura a
la totalidad de clientes que solicitan productos pero no se verifica que existen clientes
con cartera vencida y esto conlleva a que la empresa no tenga un flujo de efectivo
optimo sino que sus cuentas por cobrar aumenten sin un nivel fijo, lo cual no es
aconsejable para ninguna empresa ya que no se asegura el tiempo en que se haran

efectivo esos valores con el aumento de la cartera vencida.

3.3.2.2 Implementacién de mejoras

Dentro de las mejoras a implantar en este subproceso se encuentra principalmente que
se requiere actualizar o mejorar el mdédulo de facturaciébn en el sistema actual,
implementando controles automaticos que restringa las ventas a clientes con cartera
vencida. Lo cual ayudaria a que nuestros vendedores que solicitan el pedido de
facturacion gestionen el pago de los valores vencidos para que se pueda realizar la
venta solicitada. De esta forma el cliente cancelaria los saldos adeudados ya que

necesita el pedido que solicita y el flujo de efectivo mejoraria significativamente.

3.3.2.3 Anaélisis Costo - Beneficio

La implementacion de las mejoras en el modulo de facturacién en el sistema actual

SAP tendria un costo aproximado de $450

En la siguiente ilustracion detallamos los beneficios que incluye este valor.

llustraciéon 39 Analisis de costos

Detalle Costos

Sueldo Programador Senior $400.00
Capacitaciones de la mejoras $50.00|
TOTAL $450.00)

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
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Estas mejoras que realizara el programador beneficiaria a la compafiia ya que no se
podra generar ventas a los clientes que se hallen como deudores en el sistema y
obligara a los vendedores a realizar la gestion de cobranza de los valores adeudados
de forma oportuna para poder procesar la solicitud de venta.

Se estima que del 100% de las ventas efectuadas en el mes, un 30% promedio serian
ventas a clientes con cartera vencida.

Por lo tanto la empresa no generaria ese 30% de ventas hasta que los valores
adeudados sean cancelados en su totalidad o se generen planes de pago previa
cancelacion del 50% vencido, esto lograria que las cuentas por cobrar disminuyan en
un 30% mensualmente hasta lograr la recuperacion total de la cartera vencida y asi el
flujo de efectivo de la empresa mejore y que se pueda controlar los plazos de pagos

otorgados a los clientes.

3.3.3 Subproceso: Empaque

3.3.3.1 Planteamiento del problema

En el subproceso de empaque se determind que su principal riesgo es que se envié los
seriales errbneamente, esto afecta a los clientes que reciben el producto ya que no
pueden establecer ningun control sobre los seriales recibidos ya que se encuentran
erroneos.

Una de las principales razones por la que esto llega a suceder es que existe falta de
conocimiento por parte del personal de bodega y que la empresa no brinda los recursos

necesarios para que este proceso sea mas optimo.

3.3.3.2 Implementacion de mejoras

La mejora que se quiere implementar en este subproceso es que se capacite al
personal en el uso de las PDA (Personal Digital Assistant), ya que sabiendo utilizar este
recurso, se lograria digitalizar los seriales de forma mas rapida y segura evitando
errores de tipeo o errores de seleccion, también se propuso hacer uso de los reportes
gue entrega el PDA al realizar el pistoleo de los productos a ser despachados,
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Esto disminuira significativamente el tiempo destinado a este subproceso, ya que se
evitara la digitalizaciéon manual de los seriales, la cual ocupaba casi un 50% del tiempo
total ya que necesitaba de aproximadamente 300 minutos y con la mejora se reduciria

a 155 minutos.

3.3.3.3 Analisis Costo - Beneficio

En la implementacién de esta mejora se requiere otorgar al coordinador de bodega y el
jefe de logistica un curso con certificacion internacional de Manejo de bodegas y control
de inventario el cual est& distribuido en 10 temarios, lo cual se muestra en el siguiente

detalle:

CONTENIDO

. Fundamentos de la Gestion

. Proceso moderno de Almacenamiento

. Flujos de Materiales, Documentos e Informacion

. Control de Calidad en el Proceso

. Tipos de embalajes, envases y nomenclatura

. Seguridad Ocupacional en Almacenes y Centros de Distribucién
. Modelos de Control de Inventarios

. Codificacién de items y uso de tecnologia

. Indicadores de Gestion

10. Administracién de Centros de Distribucion

 —

©O© 00N Ol WN

Este curso lo brindaria la empresa SBS Consulting en horarios de 18:00 a 22:00 con
una carga académica de 10 horas
El precio de este curso seria de $190 + IVA por persona, se sugiere otorgar los cursos
al jefe de logistica y al coordinador de la Bodega por lo tanto el valor de inversion seria
de $380 + IVA, un total de $425.60
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Se conocid que en el subproceso empaque, la actividad de preparacién de seriales
necesitaba aproximadamente 300 minutos, se realiz6 un analisis donde se muestra la

siguiente informacion

llustracion 40 Detalles hora hombre actual

Horas hombre por dia §20.33 $16.66 81666  $6165

Horas hombre por 300 minutos §11.71 §1041 §1041  $3853

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019
Con la mejora que se quiere implementar, el tiempo que necesita esta actividad se

reduciria casi en un 50% ya que solo utilizaria 155 minutos, lo cual beneficia a la

empresa ya que reduce sus costos como se muestra en la siguiente ilustracion:

llustracién 41 Detalles hora hombre mejorado

Horas hombre por dia §833  §l666  Sloee  S6LES
Horas hombre por 155 minutos 8.1 .38 3 00

Elaborado por: Victor Jiménez — Ginger Campos. 2019

Implementando esta mejora al empresa se ahorraria $558.70 mensualmente, porque la
ganancia es de $18.62 por los 145 minutos diarios que se ahorra en el trabajo diario ya
que se llevarian a cabo todas las estrategias aprendidas por el nuevo conocimiento
adquirido en el curso realizado minimizando notoriamente el tiempo muerto que se

generaba al preparar los seriales para él envi6 manualmente.
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CAPITULO 4

4.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Luego de concluir con el desarrollo de los capitulos anteriores y la culminacién de

nuestro proyecto integrador encontramos las siguientes conclusiones:

1.

La empresa evaluada, no tiene establecido un manual de proceso, el cual
permite controlar las actividades que realiza la empresa para lograr el

cumplimiento de sus objetivos.

En el andlisis de los 3 subprocesos se determiné que estos contienen varias
actividades que no agregan valor, lo cual no permite optimizar el tiempo y los
recursos que brinda la empresa para realizar las diferentes actividades
relacionadas al giro de negocio.

Se realizé el andlisis al subproceso ingreso de seriales a bodega y este mostro
gue no se verificaba el producto recibido con el archivo de seriales afectando el
proceso, ya que la verificacion ayuda a determinar si existen seriales

incompletos o duplicados faciimente.

En el andlisis del subproceso Facturacion se encontr6 que se ingresaban al
sistema los pedidos generados por los vendedores sin verificacion de cartera
vencida por parte de los clientes, por lo tanto se vendia a clientes que ya no
tenian crédito o que mantenian valores adeudados con muchos dias de
incumplimiento, lo cual generaba falta de flujo de efectivo y liquidez de la
empresa.

También se realiz6 el analisis al subproceso empaque, donde se encontré que
los bodegueros realizaban el empaque del producto incluyendo el listado de
seriales a enviar sin verificar la secuencia de los mismos, y esto causaba
problemas ya que al cliente se enviaban seriales errores, duplicados o

incompletos.

Adicionalmente en los analisis realizados se encontré que en varias ocasiones
se aprobaba prototipos de muestras con fallas dado que no se realizan las

pruebas necesarias para detectar errores de disefio y esto perjudica
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notoriamente ya que los productos que se venden no funcionan de manera

adecuada.

7. Y finalmente se determin6 que la empresa emite con frecuencia facturas
errébneas con precios incorrectos por mala facturacion y esto conlleva a pérdidas

econOmicas para la empresa por precios sublevados.

4.2 Recomendaciones

Después de los andlisis realizados se sugiere tomar en cuenta las siguientes

recomendaciones:

1. Poner en préactica el manual de proceso desarrollado por los estudiantes en el
proyecto lo cual ayuda con la debida organizacion y control de las actividades

que se desarrollan en los procesos.

2. Disminuir las actividades que no agregan valor en los diferentes procesos que
realiza la empresa para que esto beneficie en la optimizacién de tiempo y

recursos brindados por la misma.

3. Para el subproceso de ingreso de seriales, capacitar al personal de bodega
sobre el manejo y verificacion de seriales, con el objetivo de disminuir el riesgo

de ingresos incorrectos a bodega,

4. Para el subproceso de facturacion, que la jefatura del departamento de ventas
verifique antes de generar la orden de facturacién que el cliente no mantenga
valores adeudados y si el cliente mantiene valores vencidos ayudar con la
gestion de cobro de los mismos para proceder con la venta solicitada.

5. Contratar capacitacion externa referente a la correcta gestion de recuperacion
de cartera, para que el personal encargado de este proceso pueda mejorar
notoriamente sus resultados y que la liquidez de la compafia mejore
notoriamente.

6. En el subproceso de empaque se sugiere que el personal de empaque sea
capacitado sobre el manejo, control y correcto envié de seriales con el objetivo
de garantizar la seguridad y correcto envio de seriales a los clientes.

7. Implementar los indicadores desarrollados en el manual para poder realizar una

evaluacion periodica de la constante evolucién de la empresa.
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8. Realizar pruebas exhaustivas a las muestras o prototipos recibidos de la fabrica
con el fin de asegurar el correcto funcionamiento del producto.

9. Se recomienda parametrizar el sistema a la lista de precios actuales lo cual
ayuda a disminuir el riesgo de mala facturacion por precios subvalorados y que
la persona encargada del proceso de facturacion verifique si el sistema aplica los
valores correctos determinados en un precario ya antes establecido.

10. Se recomienda realizar controles programados con personal externo a la
empresa, para validar el desempeiio de las actividades, los procesos y el

cumplimiento de las politicas y normas establecidas por la empresa.
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ANEXO 1

ENTREVISTA 1
Fecha: 20 de mayo del 2019
ENCARGADO DE LA ENTREVISTA: JEFE FINANCIERO

Estudiante: Buenos dias, su gentil ayuda con informacion relacionada con los
procedimientos que realiza en la actualidad el area financiera en la compafiia.

Jefe financiero: Buenos dias sefiores, bueno, en el area financiera se realizan las
actividades de créditos y cobranzas, se maneja la contabilidad en general y se tiene en
consideracion la cantidad de efectivo que posee la empresa ya que esto es un
problema para la compafiia porque la cartera vencida aumenta y las cuentas por cobrar
no disminuyen lo cual no genera liquidez y los pagos que realiza la empresa consumen
el efectivo que posee la misma, este departamento trabaja a su vez de la mano con los
departamentos de logistica y bodega, los procedimientos que se han manejado ya
desde hace mucho tiempo con respecto a la facturaciébn es que basicamente en
departamento de ventas realiza una solicitud de ventas la cual pasa al departamento de
logistica el cual verifica el stock de lo solicitado, luego de verificar que exista en stock
se da paso a la orden de despacho al departamento de bodega y se genera la factura
con el detalle del despacho pero no se verifica el reporte que emite el departamento
financiero indicando si el cliente cuenta con crédito o no.

Estudiante: ¢Qué tipo de reprocesos se generan a menudo en el departamento con
respecto a la facturacion y créditos de los clientes?

Jefe financiero: Mas que reprocesos seria una falta de control con respecto al nivel
crediticio del cliente, en muchas ocasiones se generan ventas a clientes que mantienen
cartera vencida con la compafia lo que aumenta la probabilidad de que incremente el
indice de morosidad, porgue no se toma en cuenta la gestion crediticia que realiza el
departamento y los reportes que enviamos a los vendedores con el detalle de los
clientes que no cuentan con crédito o tienen cartera vencida.

Estudiante: ¢ Cuentan con un sistema de informacion que ayude a verificar los valores
adeudados por parte del cliente?

Jefe financiero: Si, contamos con el sistema de facturacion como tal, pero en este
sistema no tenemos actualizaciones 0 mejoras que nos permitan tener un control de
créditos vencidos.



Estudiante: ¢Se han tomado correctivos con respecto a esta situacion?

Jefe financiero: No, actualmente no se han realizado mejoras o controles ya que se
cree que no ayudarian en la recuperacion de valores adeudados y que estas mejoras
necesitarian de un gran valor de inversion para aplicar mejoras

ENTREVISTA 2
Fecha: 03 de junio del 2019
ENCARGADO DE LA ENTREVISTA: JEFE DE LOGISTICA

Estudiante: ¢Buenos dias ingeniero, podria ayudarnos con algunas preguntas
relacionadas con el proceso que se lleva a cabo en el departamento de logistica?

Jefe de logistica: Claro, diganme.

Estudiante: Bien, en general ¢ qué procedimiento es el que se sigue para poder llevar
a cabo sus objetivos?

Jefe de logistica: Basicamente el departamento de logistica es un conector entre el
departamento de ventas y bodega, todo lo que tiene que ver con el pedido,
devoluciones, control de ingresos a bodega, verificaciones de stock, envié de seriales
etc.

Estudiante: ¢Nos podria comentar acerca de los problemas o reprocesos que se
generan en algun subproceso del departamento?

Jefe de bodega: Los reprocesos mas comunes se generan al ingreso de seriales a
bodega y al envié de seriales al cliente, actualmente en el subproceso de ingreso de
seriales a bodega el ingreso se lo realiza manualmente en una base de datos en Excel
y muchas veces los codigos son mal digitados o existen duplicados. Mientras que en el
subproceso de envio de seriales a clientes se selecciona el producto a enviar y se
realizé el tipeo manualmente el serial del producto escogido y luego ese reporte se
envia al cliente, este es un problema porque no se verifica si estos reportes fueron bien
enviados porque se han recibido quejas de los clientes indicando que en los reportes
se enviaron seriales incompletos o duplicados.

Estudiante: ¢Cuentan con algun control para estos subprocesos?



Jefe de bodega: en realidad no, aunque suceda muy a menudo aun no se ha realizado
una inversion para algun tipo de sistema de control de inventario ya que no hemos
realizado un estudio de costo beneficio para saber si es conveniente para la compaiiia
generar ese gasto.

También el personal de bodega no esta capacitado para generar reportes o utilizar
herramientas informaticas que ayudan en el ahorro de tiempo y generan mas seguridad
en los subprocesos a realizar.
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MANUAL DE PROCESOS

A
~
Fecha: 10-Agosto-2019

1. Introduccién

El manual de proceso es un conjunto de actividades que realiza una empresa para el
cumplimiento de sus objetivos, en donde se incluyen procesos, objetivos, politicas,
reglamentos los cuales son necesarios para el correcto funcionamiento de la compafiia.

Plantearemos cada una de las actividades que se llevan a cabo en un proceso
mediante flujogramas de actividades especificas y los responsables de cada actividad
planteada, los recursos necesarios.

Este manual nos permitird definir las actividades que debe realizar el personal
dependiendo de su cargo y area y poder asi

Tener un mejor control en las funciones especificas de cada empleado.

Ademas, podremos emplear herramientas que nos permitan establecer la eficiencia de
los subprocesos y poder asi plantear mejoras que beneficien a la produccion de la
compainia.

2. Objetivo del manual

Es importante que la empresa cuente con un documento escrito en donde pueda
sustentarse toda la informacion relacionada con el funcionamiento de la empresa y
poder asi compartir con el personal involucrado para que no puedan existir
inconvenientes a futuro con respecto a sus funciones establecidas.

De esta manera el manual de procesos aporta a la directiva informacion importante y
bases establecidas mediante la cual es posible emplear mejoras a beneficio de la
compaifiia.

3. Alcance del manual

Este manual tiene como alcance todas las areas de la compaiiia en donde es
necesario establecer procedimientos organizados para el buen funcionamiento y uso
de los empleados.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Victor Jiménez Quinde
Ginger Campos Castro
Firma: Firma: Firma
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MANUAL DE PROCESOS

Fecha: 10-Agosto-2019

4. Definicion de términos

Procesos: conjunto de actividades realizadas de forma organizada y relacionadas

entre ellas a fin del cumplimiento de un objetivo especifico.

Subprocesos: un proceso dentro de otro proceso mas grande.

Actividades: Tareas realizadas a fin de un resultado especifico.

Entradas: Informacion obtenida para obtener algun resultado final.

Salidas: Informacion resultante de las entradas obtenidas.

Indicadores: Es una herramienta utilizada para poder determinar el desempefio de un

proceso.

5. Simbologia que

aplica en un flujograma de procesos

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo, puede ser accidn o
lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o proporaona informacion.

Actividad. Desoribe las funciones que desempenian las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa un documento en general que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o atemativa. Indica un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos o mas allemativas.

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma temporal o
permanente.

Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con ofra hoja
diferente, en la que continia el diagrama de flujo.

O
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Caonector. Reprsenta una conexion o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Victor Jiménez Quinde

Ginger Campos Castro

Firma: Firma: Firma
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6. Organigrama de la empresa
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Fecha: 10-Agosto-2019

7. Mision
Ser una empresa dedicada a brindar las mejores soluciones de calidad y seguridad
basadas en riesgos. Con productos y servicios que cumplen altos estandares de

calidad, ayudando a las empresas a cumplir sus objetivos como la disminucién de
riesgos y el aumento de niveles de seguridad en personas y carga.

8. Vision
Ser reconocidos a nivel nacional por brindar productos de solucidon integral para

disminuir riesgos y aumentar los niveles de seguridad a nuestros clientes con precios
razonables y la mejor calidad.

9. Objetivo principal

Ser conocidos como la empresa namero uno en venta de sellos de seguridad a nivel
nacional satisfaciendo a nuestros clientes con variedad de productos y cumpliendo con
altos estandares de calidad y seguridad.

10. Objetivos estratégicos

Perspectiva de procesos internos
-Controlar eficazmente los distintos

Perspectiva financiera Perspectiva de aprendizaje y

-Reducir costos o gastos
innecesarios.

-Aumentar el nivel de ventas.

-Recuperar valores adeudados.

-Disminuir las deudas que
mantiene la compaiiia.

Perspectiva de clientes
-Actualizar e innovar productos

basados en necesidades de clientes.

-Ofertar productos de excelente
calidad y con garantia.

-Cumplir entregas de productos en
tiempos acordados.

procesos que realiza la empresa.
-Evitar perdida de tiempos en
reprocesos.

-Optimizar recursos en el desarrollo
de las actividades y procesos.
-Actualizar los sistemas de
informacién que utiliza la empresa.

desarrollo
-Brindar capacitaciones, seminarios y
cursos al personal para aumentar su
conocimiento en el desarrollo éptimo
de las actividades y procesos.
-Incentivar a los trabajadores en el
crecimiento profesional y personal.
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11. Justificacién

Fecha: 10-Agosto-2019

Debido a la falta de documentacion relacionada con los procesos en la compaiiia,
proponemos establecer un manual de procesos que ayude a verificar y controlar
eficazmente las diferentes areas de la empresa.

Este manual permitira mejorar la toma de decisiones a nivel de gerencia administrativa
ya que se obtendran mejores resultados con la debida organizacion de las actividades
detalladas en este manual y con el control de las mismas.

12.Metodologia

Como principal metodologia hemos realizado entrevistas a los directivos de la
compainiia con el fin de obtener la mayor informacion posible, de esta maneray con la
aplicacion de las herramientas administrativas tales como la matriz de riesgos y
priorizacion obtuvimos informacion de los 3 subprocesos mas criticos que tiene la
empresa, los tres subprocesos son:

» Ingreso de seriales a bodega
» Facturacion
» Empaque

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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: * Planificacion estratégica
Procesos estratégicos * Investigacion y Desarrollo
* Gestion de calidad

Revision de Ventas y Distribucion y Servicio al
calidad facturacion empaque cliente

Desarrollo del

producto Importaciones

@
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14.Procesos claves y de apoyo

Procesos

Desarrollo del producto

Importaciones

Secne dhiEs Revision de calidad

Almacenaje
Ventas y facturacion

Distribucion y empaque

Servicio al cliente

Subprocesos

Disefio de sellos y precintos de
seguridad

Revision y aprobacion de
muestras

Compra de inventario

Verificacion de cumplimiento de
normas

Ingreso de seriales a bodega

Facturacion

» Empaque

» Distribucion

Seguimiento post venta

Finanzas
Procesos de
apoyo Talento humano

Sistemas

Contabilidad

Seleccion de personal

Soporte técnico

Victor Jiménez Quinde
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15. Proceso: Desarrollo del producto

15.1 Politicas

e El departamento de Desarrollo del producto deberd tener un acercamiento
directo con el cliente, ya que de ellos dependen el disefio del producto.

e EI departamento de Desarrollo del producto atendera las necesidades y
procedera con el disefio del producto para posterior presentacion de la
propuesta

e El jefe del departamento de desarrollo del producto tendra que aprobar los
requerimientos enviados para proceder con la revision y posibles correcciones.

15.2 Descripcion del proceso

En este proceso es importante poder recibir y entender las necesidades del cliente para
asi ofrecer un disefio acorde a las necesidades ya conocidas con un buen precio y de
excelente calidad.

15.3 Entradas

Necesidades del cliente en disefio de los sellos de forma especifica en tamafio, color,
precio, etc.

15.4 Salidas

Disefio de los sellos segun peticion del cliente satisfaciendo su expectativa.

15.5 Recursos
Financiero: transportacion para posibles entrevistas con clientes.
Infraestructura: sala de reuniones.
Software y Hardware: aparatos electronicos, sitios web, informacién via Internet.

Materiales: documentacion, archivos.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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15.6 Controles

e Analisis de mercado al cual atenderemos

e Reunion con clientes

e Ofrecer el producto/atender requerimiento

e Disefio del producto segun necesidades del cliente.

15.7 Flujograma del proceso

Proceso: Desarrollo del producto

Desarrollador Vendedor

B mesE el Especificaciones del
producto producto

Establece color,
calidad y niveles de
seguridades

Envia boceto a
cliente para

éCliente
apruebael
disefio?

si
h 4

Comunica
aprobacién al

Envia afabricar la
muestra

desarrollador

15.8 Indicadores
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SUBPROCESO NOMBRE | OBJETIVO ALGORITMO | META | FRECUENCIA
Disefio de Nivel de disefios Medir el porcentaje de Total de di bad
q o otal de disefios aprobados
precintos de aprobados porlos disefos aprobados por — p - 85% Semestral
. . . Total de disefos bajo pedidos
seguridad clientes los clientes
Revision . . .
O"Y " Nivel de muestras Medir el porcentaje de __ Total de muestras aprobadas
aprobacion de - - 95% Semestral
aceptadas muestras aprobadas  Total de muestras bajo pedido
muestras
15.9 Ficha del proceso
PROCESO
Disefio de sellos y precintos de seguridad
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Desarrollo
RECURSOS
Personal Monetraios Infraestructura Tecnologicos
Dpto. de desarrollo Reuniones con - Aparatos electronicos,
. Oficinas y sala de o
del producto y dpto. clientes y . sitios web, programas
de Calidad transportacion del reuniones. informaticos de disefio.
personal.
Proveeedores ‘ ‘ Clientes
Proveedores extrajeros
encargados de enviar la ACTIVIDADES Empresas
mercaderia bajo pedido. Disefio de la muestra del producto
‘ Establecer calidad y niveles de seguridad f
Entradas Salidas

Enviar boceto a cliente para aprobacion

=

Necesidades del cliente
en disefio de los sellos.

enviar la muestra a la fabrica

Disefio de los sellos
segun peticion del
cliente.

*

OBJETIVOS

Identificar las necesidades del cliente

Creacion de disefios con estandares de calidad

Poder satisfacer las espectativas del cliente con disefios innovadores.

Indicadores

Controles

Andlisis de mercado al cual atenderemos

Nivel de disefios aprobados por los clientes

Reuniodn con clientes

Ofrecer el producto/atender requerimiento

Nivel de muestras aceptadas

Disefio seglin necesidades del cliente.

16. Proceso: Importaciones

16.1 Politicas

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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e El departamento de importaciones sera el encargado de receptar los pedidos
realizados por el departamento de desarrollo del producto

e Deberan realizar las cotizaciones de la mercaderia solicitada y analizar el costo
beneficio de cada solicitud negociada.

e El asiste del departamento de compras sera quien enviara los requerimientos a
la empresa extranjera para poder obtener la muestra del producto con las
caracteristicas solicitad

e El jefe del departamento debera aprobar la compra segun el analisis previo de
parte del departamento de calidad

e El asistente de importaciones es quien se encargara de la gestion de tramites
adicionales por importaciones necesarias para evitar cualquier inconveniente a
futuro.

16.2 Descripcion del proceso

El departamento de importaciones es responsable de enviar la solicitud a la empresa
proveedora para poder obtener una muestra con las caracteristicas del producto
requerido por el cliente, se encargara ademas de cotizar los precios y tiempos de
envios a la compafia.

Una vez aprobada la muestra del producto por el departamento de calidad se
procedera a la solicitud de compra por la cantidad y precio establecidos segun los
acuerdos establecidos entre el departamento de compras y el proveedor.

16.3 Entradas
Mercaderia solicitada segun requerimiento del cliente.
16.4 Salidas

Seguimiento de importacion.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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16.5 Recursos
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Financiero: Recursos econdmicos necesarios para el proceso.
Materiales e insumos: suministros de oficina y equipos de oficina.
Tecnoldgicos: equipos de computacion, sistemas de informacion.

Documentacion: Orden de fabricacion del producto.

16.6 Controles

¢ Una vez que el departamento de Importacién reciba el disefio planteado por el
cliente, se procedera con la cotizacidén respectiva con el proveedor para ajustar
precios y llegar a un acuerdo

e La cotizacion realizada debe ser analizada por el departamento financiero para
su aprobacién.

e El asistente del departamento de importaciones debera realizar el pedido via
mail a su proveedor y darle seguimiento al proceso de compra.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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16.7 Flujograma del proceso

Proceso: Importaciones

Desarrollador Revisor de calidad Jefe de importaciones

Recibe muestra del
producto
Envia a calidad para .
—> Analiza la muestra
revision

Recibeinforme de
revision

Informe de revision

Determina
si cantidades a
producir

Orden de compra

Envia orden de
compra a fabrica

¢Apruebala
revision?

Se enviainforme a
fabricaparala
correccion dela
muestra
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16.8 Indicadores
SUBPROCESO | NOMBRE OBJETIVO ALGORITMO META | FRECUENCIA
Margen en X . .
Compra de = . Medir el porcentaje de Mercaderia devuelta por fallos
) Mercaderia . - - - 5% Semestral
Inventario mercaderia devuelta Total de mercaderia bajo pedido
Devuelta
Medicion en los . " .
Comprade . Medir el inventario  Inventario recibido en tiempo acordado
i tiempos de llegada . i . . — 75% Semestral
Inventario . ) recibido en destiempo Total de inventario recibido
de inventario
16.9 Ficha del proceso
PROCESO
Compra de Inventario
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Importaciones/Compras
RECURSOS
Personal Tecnologicos Insumos Documentacion
Equipos de
Dpf(o. de computacion y Suministros de oficina | Orden de fabricacion
Importaciones, Dpto . ) . -
. sistemas de y equipos de oficina de mercaderia
financiero. . .
informacion
Proveeedores l I Clientes
Proveedores extrajeros
encargados de enviar la ACTIVIDADES Empresas
mercaderia bajo pedido. Recibe muestra del producto
' Enviar muestra a departamento de calidad t
Recibir informe de revisién
Entradas Determinar la cantidad a producir Salidas
Enwviar informe a fabrica para correccion de la
- . muestra Seguimiento de la
Solicitud de pedido - - 9 9
Enviar orden de compra a fabrica Importacion
OBJETIVOS
Poder realizar el pedido con los mejores costos y en el menor tiempo posible.
Darle seguimiento a todo el proceso de importacion de manera eficaz
Gestionar el proceso de dewoluciones de prodcutos por fallos de fabrica.
Indicadores Controles
Realizar una correcta negociacion con el
Margen en Mercaderia Dewelta proveedor

inventario

Medicion en los tiempos de llegada de

17.Subproceso de Ingreso de seriales a bodega

El acuerdo de la negociacién debe pasar por el
dpto. financiero para su aprobacion.

gestionar el seguimiento de las importaciones
realizadas.

Elaborado por:
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17.1 Politicas

e Eljefe de bodega es el encargado de recibir la mercaderia solicitada, verificando
gue coincida con la orden de pedido.

e Realizar el informe de ingreso a bodega correspondiente a dicho pedido.

e EIl bodeguero debe verificar que cada producto recibido coincida con el cédigo
de serial solicitado para luego ingresarlos al sistema de inventario.

e Si existiere seriales duplicados o incompletos el bodeguero debe reportar la
novedad a su jefe inmediato para proceder con el reclamo al proveedor

e El bodeguero llevara un control sistematizado del control de seriales ingresados
a bodega

e Realizar la orden de egreso de bodega en el momento de salida de mercaderia.

17.2 Descripcién del subproceso

En el subproceso de ingreso de seriales se realiza el ingreso de mercaderia a bodega,
registrando cada producto con un numero de serie para poder mantener un mejor
control en el inventario.

17.3 Entradas

Recepcion de mercaderia que fue solicitada por el departamento respectivo.

17.4 Salidas

Caodigos generados, segun la clasificacion de producto.

17.5 Recursos

Documentacion: orden de ingreso a bodega.
Infraestructura: perchas y mobiliario de almacenamiento

Tecnoldgicos: Equipos de computacion, programas informaticos para control de
inventarios.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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17.6 Controles

¢ Al momento de recibir la mercaderia el encargado de turno deberé verificar que
la mercaderia ingresada se encuentre en buenas condiciones y que coincida con
la orden de compra del departamento de Importaciones.

e Realizar inventarios mensuales de la mercaderia en stock

e Verificar que la mercaderia por salir coincida con los seriales registrados por
cada producto.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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17.7 Flujograma del subproceso

Subproceso: Ingreso de seriales a bodega

Revisor de calidad Bodeguero Jefe de logjstica
Seriales solictedos &l Verifica cada producto
fabricante ¥ recibido con elarchive
_\_\_\_\_'_F'___.-"'__\_"\-\. de seriales solicitados |
N Reports inconveniente
& impartsciones
¥
f‘*-\l
no ( 1)
I B ~
Realiza conteo fisico de
productos recibidos
Ingresasrchode | P
sngksaprobadosal | i d':
. concuerdan?
sgems I
v
Aprueba ingresn a
bodega
Actualiza stoch del
producto en el sistems
U
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17.8 Indicadores
SUBPROCESO | NOMBRE | OBJETIVO | ALGORITMO META FRECUENCIA
| d
ngr.eso N Porcentaje de Productos recibidos Numero de errores reportados .
seriales a ) - - 3% Trimestral
errores por lote  con errores de seriales Total de seriales ingresados
bodega
Cuantificar la
Ingreso de L L
X Eficiencia en eficienciaen el Total de seriales ingresados
seriales a i 90% Semanal
almacenaje proceso de Total de seriales recibidos
bodega .
almacenaje

17.9 Ficha del subproceso

PROCESO
Ingreso de seriales a bodega
PROPIETARIO DEL PROCESO
Bodega
RECURSOS
Personal Documentacion Infraestructura Tecnologicos
Equipos de
Orden de ingreso a | Perchas y mobiliario computacion,
Personal de bodega .
bodega. de almacenamiento |programa para control
de inventario.
Proveeedores ' ' Clientes
Proveedores extrajgros ACTIVIDADES
encargados de enviar la - - — — Empresas
mercaderia bajo pedido. Verificar que la mercaderia recibida coincida
con la orden de pedido
' Informar novedades al jefe de logistica f
Realizar conteo fisico de seriales a boidega
Entradas Ingresar documento'de seriales aprobados al Salidas
sistema
Recepcion de .-
P . . Caodigos generados,
mercaderia que fue Aprobar el ingreso de productos a bodega ; e s
o - - - segun la clasificacion
solicitada por el Actualizar stock de inventario
de producto.
departamento . .
OBJETIVOS
Controlar que los ingresos a bodega se encuentren en perfectas condiciones
Registro adecuado de codigos de los productos
Emitir informes de egreso de bodega con informacién certera.
Indicadores Controles
El encargado de turno debera verificar que la
Porcentaje de error por lote mercaderia ingresada se encuentre en buenas
condiciones.
Realizar inventarios mensuales de la mercaderia
L . en stock
Eficiencia en almacenaje - ~ —
Verificar que la mercaderia coincida con los
seriales registrados por cada producto.
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18.Subproceso: Facturacion.

18.1 Politicas

e Luego del proceso de almacenaje se procedera con la venta y facturacion de la
mercaderia solicitada acorde a los lineamientos antes acordados con el cliente.

o El departamento de créditos y cobranzas debe realizar un certificado crediticio
del cliente para poder dar luz verde al crédito, si el cliente no cumple los
requisitos de crédito o mantiene cartera vencida con la empresa no se procede
con la venta.

e Una vez aceptado el crédito por el departamento de créditos y cobranzas se
procedera con la facturacion de la cuenta.

e Se realiza una orden de venta, la cual se envia a bodega para poder preparar la
mercaderia, ser empacada y enviada al cliente.

e EIl asistente de facturaciébn procede generando la factura de la cuenta y
enviandola al cliente via mail y con el detalle de dicha factura con la lista de
precios unitarios y totales por cada producto.

18.2 Descripcién del subproceso

El departamento de ventas realiza la solicitud de crédito al departamento de créditos y
cobranzas para poder determinar si el cliente cumple o no con las condiciones de
aplicacion al crédito.

Una vez aprobado el crédito, se genera luz verde para el despacho y la facturacion
respectiva al cliente.

18.3 Entradas

Orden de despacho, datos del cliente a facturar.

18.4 Salidas

Valores totales de la venta, tipo de crédito.
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18.5 Recursos
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Personal: crédito y cobranzas, bodega, facturacion.
Tecnologicos: Sistema de facturacion
Documentacion: lugar adecuado para oficinas.

Insumos: materiales de oficina.

18.6 Controles

e Mantener una cartera actualizada de clientes con crédito aprobado

e Gestion de cobranzas en periodos cortos de tiempo.

e Verificar que el proceso de facturacién se realice de forma correcta, con los
datos y valores correctos.
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18.7 Flujograma del subproceso

Subproceso: Facturacion

Vendedor Jefe de logistica Bodeguero

Iicia

Realizm b solicitud de
venta

Reribeel pedido del
vendedar

Realiz gestidn de
cobro )

|nforma al vendedor

Genera solictuda Empaca mercaderia
bodega adepachar

Genera factura del
dientey gula de
remisidn
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18.8 Indicadores
SUBPROCESO |  NOMBRE | OBIETIVO | ALGORITMO | META | FRECUENCIA
. Medir la eficiencia de X .
., Nivel de ventas a Numero de ventas a clientes con cartera vencida o
Facturacion . los controles de 5% Mensual
clientes en mora . Total de ventas
cuentas vencidas
Determinar el nivel de .
L, Nivel de rechazo . . Numero de pedidos rechazados .
Facturacién ) pedidos realizados por - 5% Bimestral
de pedidos X Total de pedidos receptados
clientes en mora
18.9 Ficha del subproceso
PROCESO
Facturacion
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Ventas/Facturacién
RECURSOS
Personal Tecnologicos Documentacion Insumos
depanamentos: Sistema de Orden de despacho de Equipos .de
Cresditos y » ] - computacion,
facturacion y equipos bodega, Informacion del X
cobranzas, bodega ., . materiales de
. de computacion cliente. .
y facturacion oficina.
Proveeedores l I Clientes
Proveedores extrajeros
encargados de enviar la ACTIVIDADES Empresas
mercaderia bajo pedido. El vendedor realiza la solicitud de venta
Departamento de Togistica recepta pedido del
vendedor
Verificar que el cliente no tenga cartera vencida
Si existe cartera vencida se debe realizar la gestion
de cobro
Entradas Verificar que el producto este en stock Salidas
Orden de despacho, ici
s ol o pt Generar solicitud a bodega Valores totales de la
atos del cliente a Empague y facturacion de la mercaderia venta, tipo de credito.

facturar

=

OBJETIVOS

Realizar el proceso de facturacion en tiempos adecuados.

Evitar la anulacion de facturas por errores generados al momento de facturar.

Dar seguimiento a las cuentas facturadas en caso de existir dewoluciones o notas de Credito por valores no cubiertos.

Indicadores

Controles

Nivel de ventas a clientes en mora

Mantener una cartera actualizada de clientes
con crédito aprobado

Nivel de rechazo de pedido

Verificar que el proceso de facturacion se
realice de forma correcta, con los datos y
valores correctos.

19.Subproceso: Empaque y distribucion.
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19.1 Politicas

¢ El encargado de bodega recibira una orden de salida de la mercaderia, la cual,
se verifica si existe en stock dichos seriales para poder proceder con el
despacho y distribucion

e La mercaderia deberd ser empacada de forma organizada para evitar posibles
dafos a la mercaderia.

e Una vez empacada la mercaderia se procedera con el sellado y registro del
conteo de empaques realizados.

e El departamento de distribucion trasladara la mercaderia hasta las instalaciones
del cliente, con previo aviso para la entrega y recepcion de la misma.

e EIl departamento de bodega notificara con tiempo las novedades recibidas al
momento de la entrega de la mercaderia al jefe de bodega.

19.2 Descripcion del subproceso

En el proceso de empaquetado se recepta una orden de solicitud de bodega, luego
obtenemos el codigo del serial por producto segun la solitud generada ya que estos
productos deben darse de baja en inventario y a la vez estos cédigos sean parte del
detalle de la factura, si existe alguna novedad con el serial del producto se reporta al
departamento de logistica para proceder con la solucién pertinente del caso.

19.3 Entradas

Solicitud de despacho, registro de productos por salir de bodega.

19.4 Salidas

Despacho de mercaderia, registro de salida de productos de bodega.
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19.5 Recursos

Fecha: 10-Agosto-2019

Personal: logistica, bodega, empaque y distribucion.
Infraestructura: sala amplia en donde se pistoleo y empacan los productos.

Tecnologicos: Lectores de codigos de barra, equipos de computacion y programas de
control de inventario.

Activos: Transporte de carga.

19.6 Controles

e Reportar a tiempo las novedades con respecto a los seriales de los productos al
departamento de logistica.

e Empaque y traslado de mercaderia de forma organizada evitando algun dafio
fisico a la mercaderia

e Coordinar el tiempo de entrega de la mercaderia a los diferentes puntos de
entrega.
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19.7 Flujograma del subproceso

Subproceso: Empaque

Jefe de logistica
Inicio

Genera solicitud a

Bodeguero

Prepara los productos

bodega

ﬂales despachados

éSecuencia de
seriales es
correcta?

si

Y
Aprueba despacho de
mercaderia

Adjunta reporte de
seriales a factura

solicitados

Pistolea productos a

enviar para disminuir
stock en sistema

Envio de seriales a jefe
de logistica

Empaca mercaderia a
despachar

Envia mercaderia y
documentos a
distribucion

19.8 Indicadores
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Fecha: 10-Agosto-2019

SUBPROCESO NOMBRE

OBJETIVO |

ALGORITMO

Eficiencia en envio

Medir la eficiencia del

Total de seriales enviados

Empaque roceso de envio de - — - 90% Semestral
[Pee] de seriales P ) ) Numero de seriales solicitados por el clientes °
seriales al cliente
Determinar el nivel de
Insatisfaccion del  quejas recibidas por Numero de quejas recibidas por cliente )
Empaque i X " 5% Bimensual
cliente mercaderia mal Numero de pedidos despachados
despachada
19.9 Ficha del subproceso
PROCESO
Empaque y Distribucion
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de distribucion y empaque
RECURSOS
Personal Tecnologicos Documentacién Insumos
Sistema de control de | Orden de despacho de | lectores de codigos
Personal de bodega | inventarios, equipos de | bodega, detalles de | de barras, materiales
computacion. seriales de productos. para empacado.
Proveeedores ‘ ‘ Clientes
Proveedores extrajeros
encargados de enviar la ACTIVIDADES Empresas
mercaderia bajo pedido. Generar la orden de despacho
Pistolear cada producto con el fin de generar los
descargos de bodega (disminucion de stock)
Revision de seriales con el departamento de
logistica
Entradas Generar detalle de seriales al departamento de salidas

Solicitud de despacho,
registro de productos por
salir de bodega.

facturacion.

Empacar la mercaderia incluida en la orden de
despacho

Gestionar la entrega de la mercaderia al cliente
en tiempos adecuados.

a*«

| meTA | FRECUENCIA

Despacho de mercaderia,
registro de salida de
productos de bodega

OBJETIVOS

Disminuir las dewoluciones por productos con defectos por mal empaquetado

Distribuir la mercaderia en los tiempos pactados con el cliente

Mantener un registro de stock y egresos de bodega con informacion real.

Indicadores

Eficiencia en envio de seriales

Insatisfaccion de cliente

20. Proceso: Servicio al cliente.

20.1 Politicas

Controles

Reportar a tiempo las novedades con respecto a
los seriales de los productos al departamento de
logistica

Empagque y traslado de mercaderia de forma
organizada evitando alguin dafio fisico a la
mercaderia

Coordinar el tiempo de entrega de la mercaderia
a los diferentes puntos de entrega.
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v' El departamento comercial realizara el seguimiento post venta a fin de
determinar el nivel de satisfaccion del cliente.

v Se realizara un estudio via telefénico, presencial o via mail del servicio brindado
a los clientes a fin de conocer el beneficio y las desventajas del servicio brindado
para futuras mejoras.

v' Los departamentos involucrados en el disefio, venta y entrega de mercaderia
deberan estar sujetos a modificaciones en sus actividades a fin de reducir los
reclamos en caso de que existieran.

v El departamento de logistica debera tener un registro de los reclamos mas
comunes para poder tomar medidas en conjunto con la gerencia general.

Fecha: 10-Agosto-2019

20.2 Descripcién del proceso

En esta etapa ya se ha dado por concluido el proceso de venta, facturacion, empaque y
distribucion de la mercaderia. Es necesario realizar un seguimiento de las ventas ya
realizadas con el fin de poder tener un registro de quejas de parte de los clientes, de
esta se podran realizar mejoras en los procedimientos ya establecidos.

20.3 Entradas

Resultados de encuestas a clientes

20.4 Salidas

Fidelidad del cliente, mejoras en procesos.
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20.5 Recursos

Fecha: 10-Agosto-2019

Personal: departamento de ventas, departamento de logistica y gerente general.
Insumos: utiles y equipos de oficina.
Tecnoldgicos: programa estadistico para encuestas, equipos de computacion.

Financiero: Inversién en programas de utilidad para seguimiento al servicio al cliente,
financiamiento en respuestas a quejas de clientes, transportacion, reuniones, etc.

20.6 Controles
e Seguimiento de quejas receptadas

¢ Respuesta inmediata de observaciones realizadas por el cliente
e Registro de quejas mas comunes
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Fecha: 10-Agosto-2019

20.7 Flujograma del proceso

Proceso: Servicio al cliente

Vendedor

Lama al cliente

Consultaa
cliente si recibio
e| productg

Realiza encuesta de
satisfaccion en
calidad y atencién

Envia resultados al
departamento de
calidad

Personal de logistica

Reporta la novedad
del cliente

Genera informe del
por qué no se
entregé el producto

Personal de calidad

Ingresa resultados en

la base de datos
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Fecha: 10-Agosto-2019
20.8 indicadores
SUBPROCESO |  NOMBRE |  OBJETIVO ALGORITMO | META | FRECUENCIA
Eficienciaen Medir la eficiencia de Numero de quejas solucionadas :
Post-Venta . " . - — 90% Trimestral
quejas recibidas respuesta a quejas Numero de quejas recibidas
Post-Vent Satisfaccion del Medir el nivel de Numero de clientes sin quejas 90% Semestral
st-venta . . . : 0 stra
cliente aceptacion del cliente Total de pedidos despachados
20.9 Ficha del proceso
PROCESO
Seguimiento Post-Venta
PROPIETARIO DEL PROCESO
Senvicio al Cliente
RECURSOS
Personal Tecnologicos Documentacién Insumos
Departamentos: Programa informatico Formato de encuestas, | Equipos de oficina,
L para encuestas, . ;
Ventas, Logistica y . informe de resultados de| Telefonos movil y
. equipos de . 3
Gerencia general. o encuestas on-line convencionales.
computacion.
Proveeedores ‘ ‘ Clientes
Proveedores extrajgros ACTIVIDADES
encargados de enwviar la Empresas
mercaderia bajo pedido. Mantener contacto con los clientes para realizar
cuestionario de preguntas acerca del producto
Generar un reporte de satisfaccion al cliente al
departamento de calidad
Registro de reclamos o recomendaciones mas
comunes y gestionar soporte techico
Salidas

Entradas

Comunicacion y soporte al
cliente luego de la venta

Reuission de tiempos de entrega de mercaderia

En caso de queja de parte del cliente realizar
el seguimiento

Ingresar los resultados en base de datos

Fidelidad del cliente,
mejoras en procesos

* *

OBJETIVOS

Mantener la lealtad del cliente

Generar nuevas ventas por mantenimiento de senicio

Indicadores

Controles

Eficiencia en quejas recibidas

Satisfaccion del cliente

Seguimiento Post-venta / Soporte techico

Respuesta inmediata de observaciones
realizadas por el cliente / Agendamiento de citas

Registro de quejas mas comunes o
recomendaciones para implementacion de
mejoras en los procesos.
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