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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objetivo el disefio de un Sistema de Gestion por
Procesos para la empresa comercializadora de rollos de stretch film MIGA
S.A., en aras de reemplazar su actual modelo organizacional por una gestion

horizontal.

Para esto, el identificar los procesos constituye el eje central de trabajo pues
es el punto al cual ira orientada la propuesta de cambio. Cabe recalcar que
primero se debe hacer un conocimiento del negocio para identificar el
entorno actual en el que se desarrollan las actividades de esta organizacion.

A continuacién se describe de manera general lo que contiene cada capitulo.

En el capitulo 1 se detalla un previo conocimiento del negocio, para saber el
ambiente en el cual se desarrolla el presente trabajo de investigacion y tener
una idea clara de la estructura organizacional, quienes son las personas mas
idoneas para la colaboracion en la entrega de informacion. Ademas se

plantea la hipétesis y objetivo de este trabajo.

En el capitulo 2 se definen los conceptos mas importantes que estén
involucrados en el disefio de un sistema de gestion por procesos y que sea
preciso aclararlos para un mejor entendimiento de todo lo que abarca el

Capitulo 3, puesto que estos dos estan estrechamente relacionados.



En el capitulo 3 se inicia delimitando el plan estratégico; donde y como va a
competir; se plantea su mision y vision, lo que se le va a vender al cliente, la
cadena de valor que es la secuencia e interrelacion de los diferentes

procesos.

La segunda etapa consiste en crear el mapa de procesos, elaborar y
evidenciar cada uno de los procesos. Se especifica claramente el
responsable de cada una de las actividades a realizar, se las identifica por
tener o no valor agregado, se definen los indicadores aplicables a la

empresa y por ultimo se propone un plan de mejora.

En el capitulo 4 se exponen las opiniones finales a este trabajo, siendo asi
las conclusiones y recomendaciones la ultima parte que resume el resultado
de todo lo desarrollado por parte de los involucrados. Estos comentarios son
necesarios para que la empresa implemente este sistema de la mejor

manera con todas las directrices ya especificadas.

De esta manera se realiza un trabajo aplicado en el campo real de una
empresa del sector privado, que es de mucha utilidad para ésta y sirve de

ejemplo para el sector empresarial restante.
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INTRODUCCION

Las compafias se encuentran en un mundo globalizado por lo que deben
estar dispuestas a enfrentar los desafios, cambios violentos y apresurados
en el ambiente para estar a la par, o lo que es mejor a la vanguardia de las

demas empresas.

Estamos en un tiempo de modificaciones donde la invencién actual en poco
tiempo sera sustituida y posiblemente se tornara antigua. Por esta razon las
empresas deben preparar sus procesos de cambio, se pretende estar a la
delantera, mas alla de la competencia y dispuesto a comenzar nuevos retos
con un enfoque administrativo diferente, creacion, la gestion del

conocimiento, etc.

En la economia ecuatoriana, el sector privado ocupa un segundo lugar
después de la enorme contribucion que corresponde al gasto publico del
gobierno. Sin embargo, son ellos los que generan las verdaderas fuentes de
empleo que hacen activar la economia, y es el sector comercial el que lleva

la posta.

En el progreso del proyecto se busca cambiar el modelo organizacional
actual de una empresa comercializadora de rollos de stretch film
denominada MIGA S.A y reemplazarlo por un modelo de gestiébn por
procesos, es decir convertirla en una empresa con una estructura

organizacional horizontal.



"MIGA S.A” es una empresa que se dedica a distribuir el stretch film, una
pelicula de polietileno fabricada para proteccion de cualquier producto,
ofreciendo mayor rentabilidad, calidad en el despacho, y confiabilidad en la

movilizacion de la carga.

En otras palabras, es un proveedor para empresas que necesitan de este
insumo para proteger sus productos, asegurandose que cuando lleguen a
manos del consumidor final, se encuentre en las mejores condiciones. En

Ecuador existen algunos competidores a la vista.

Al no ser un mercado tan grande, cada negocio busca lograr una porcion,
establecerse, y si es posible, aumentar su participacion, llegando asi a un
ambiente competitivo. MIGA, que lleva varios afios en el mercado, ha
logrado hacerse de una cartera de clientes leales, que confian en el trabajo

eficiente y de calidad que les ha brindado.

Sin embargo, como los tiempos avanzan, la direccion administrativa debe
tratar de adaptarse a las nuevas condiciones que se presentan, poder tomar
decisiones de wuna forma eficaz y rapida cuando sea necesario,

acompafadas de la tecnologia adecuada.

La propuesta de mejora contiene técnicas y herramientas que ayudaran en
la valoracién de los procesos y en consecuencia permitira a la alta gerencia

tomar medidas para el perfeccionamiento continuo.



CAPITULO |

1. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

1.1. DESCRIPCION DE LA COMPANIA

1.1.1. ANTECEDENTES DE LA COMPANIA

MIGA se constituyd en la provincia del Guayas, canton Guayaquil en el afio
2002. Su actividad econdémica es la venta y distribucion al por mayor y
menor de plastico stretch film para embalaje en diferentes medidas y

colores.



La oficina principal, antes situada en el centro de la ciudad, fue reemplazada
por una oficina mas grande para atender a sus clientes, ubicada en

Guayaquil y la sucursal en la ciudad de Quito.

Inici6 sus actividades con un capital suscrito y pagado de $800.
Posteriormente los accionistas han efectuado aportes para futuras
capitalizaciones pero hasta el momento no se ha concretado el monto

definitivo para dicho aumento.

Durante los primeros afios de funcionamiento, la compariia obtuvo pérdidas
econdmicas, las cuales en posteriores periodos se pudieron recuperar
gracias a la buena administracion. Actualmente cuenta con una cartera
respetable de clientes y la calidad de su producto es reconocida en el

medio.

MIGA ha venido progresando y por su rapido desarrollo no ha establecido
sSus procesos, sino que ha venido operando gracias a la experiencia de sus
empleados. La empresa carece de procesos de adiestramiento y
capacitacion formales, de la misma manera de un manual de procesos que
muestre al personal involucrado los lineamientos a seguir para cada una de

las actividades y el tiempo necesitado para cada procedimiento.



Este escenario podria afectar la estabilidad de la organizacion. Por esto,
hemos estimado la necesidad de disefiar un sistema de gestion, el cual
evalle y direccione los procesos, delegando responsabilidad para quienes lo

lleven a cabo; de esta manera las operaciones se realizaran eficientemente.

1.1.2. LOCALIZACION

MIGA tiene su matriz ubicada en la Cdla. Alborada 6ta etapa ciudad de
Guayaquil, local en el cual se encuentra la oficina del personal administrativo
asi como la bodega de los plasticos. Por otra parte, la sucursal se encuentra

en el Distrito Metropolitano de Quito, en un lugar estratégico de la ciudad.

Cabe recalcar que ambos locales, tanto el de la matriz como el de la
sucursal, son arrendados, por lo tanto no constituyen un activo para la

empresa.



1.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL

La estructura organizacional de Distribuidora Stretch Ecuatoriana MIGA S.A

es la siguiente:

MIGA S.A

v
JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

\4

PRESIDENCIA
A\ 4
GERENCIA GENERAL
\ 4 \4 VL
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
CONTABLE LOGISTICA DE VENTAS
\ 4 v A 4
CONTADOR DESPACHADOR
oF ASUANA JEFE DE VENTAS
\ 4
ASISTENTE v
CONTABLE VENDEDORES Y

SECRETARIA

llustracion 1.1.3. Organigrama de MIGA S.A

Fuente: Empresa “MIGA”



Cabe mencionar que el departamento de Logistica es subcontratado, la cual
se encarga de la desaduanizacion del producto y el transporte del producto a

las bodegas en Quito y Guayaquil.

1.1.4. PRODUCTOS

La actividad comercial de esta compafia es exclusivamente la venta al por
mayor y menor de rollos de stretch film. “Este producto que en si constituye
un plastico, es una pelicula de Polietileno Lineal, coextruida en dado plano,

estirable, auto adherible que se aplica alrededor de una carga o producto.

El grado de resina utilizado ha sido especialmente seleccionado para
obtener un material con excelentes propiedades: elasticidad (elongacién)
adhesion y brillo. Se utiliza en la industria, supermercados, ferreterias,
oficinas, almacenes y el hogar; para compactar carga, unificar productos,

proteccion de mercancias, seguridad en el transporte y almacenaje.””

Es economico, funcional, liviano y genera valor agregado a los productos.
Ademas posee una calidad respaldada con la certificacion de la norma ISO
9001:2008, certificacion que posee la empresa fabricante. La compafia
ofrece este producto en diferentes presentaciones con la siguiente gama de

medidas y colores en rollos de stretch film:

! POLIPACK, Strech film, disponible en: http://www.polipack.com.ec/productos.php?prod=2



Tabla 1.1.4. Productos

12.5 x 305-20 micras 24 unidades
16.6 x 400-20 micras 18 unidades
24 x 420-15 micras 12 unidades

33 x 400- 20 micras Unitarios
38 x 420-15 micras 6 unidades
50 x 420-15 micras 6 unidades
50 x 420-20 micras 6 unidades

50 x 1830-20 micras Unitarios

76 x 1830- 20 micras Unitarios

50 x 420- 20 micras en colores negro, azul, .

rojo y verde 6 unidades

Fuente: MIGA S.A.
Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

1.1.5. CLIENTES

La cartera de clientes de MIGA es muy variada debido a los mdltiples usos
gue el producto a la venta ofrece. Empresas industriales, comerciales y de
servicios, sean éstas pequefias o grandes, han realizado adquisiciones en

MIGA.



Sin embargo aproximadamente el 45% de los clientes esta concentrado en 5
grandes compafias que aportan con un gran porcentaje a las ventas, siendo
el principal cliente Familia Sancela del Ecuador, a los cuales se les
proporciona los rollos en consignacion puesto que ellos necesitan a

disposicion en cualquier momento.

A continuacion se presenta un detalle por porcentajes de aportacion de las

ventas de MIGA S.A. segun sus clientes:

Tabla 1.1.5. Clientes

Familia Sancela del Ecuador | 25% Super bahia (Stper Exito) 5%
Latienvases S.A 2% Industrias de Concreto Roca 5%
Secure Wrap 8% Otras 55%

Fuente: MIGA S.A.

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

1.1.6. PROVEEDORES

La empresa es dependiente en un 100% de un proveedor mayor: PELEX
S.A., una compaiiia industrial exportadora de plastico stretch, de origen
colombiano. Actualmente se mantiene un contrato entre las 2 empresas, el
cual consiste en que la compafia colombiana, da la distribucidén exclusiva en

Ecuador a MIGA y ésta sélo vende su producto.
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1.1.7. COMPETENCIA

En los inicios de la empresa, la oferta de este producto era limitada, puesto
gue no existia produccion local para este sector. Actualmente la entidad
sabe que sus inmediatos competidores son empresas que producen el

plastico stretch nacional como Plasticos del Azuay y Serpronti S.A.

Cabe resaltar que el precio del producto nacional es mas bajo debido a que
Nno necesita costos adicionales para su nacionalizacion, valores que MIGA

debe incluir en el costeo.

En calidad MIGA supera ampliamente al stretch nacional, dado que el

producto posee una certificacion de la norma ISO 9001:2008.

1.1.8. MARCO LEGAL

MIGA fue constituida como sociedad andnima el 25 de Noviembre del 2002
cumpliendo con todas las obligaciones enmarcadas en la Ley. Esta afiliada a
la Camara de Comercio de Guayaquil y posee Registro Unico de

Contribuyente (RUC).
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1.2. JUSTIFICACION

MIGA es una compafiia que ha venido progresando en el mercado nacional
desde su constitucién y que ha conseguido ampliarse en el mercado gracias
a la experiencia de sus empleados. El elemento humano, que en algunos
casos llega ser desestimado, ha constituido un pilar fundamental en el
avance de la compafia, puesto que ha existido un compromiso profundo de
honestidad y responsabilidad para con la empresa, siendo éste el motivo

principal del posicionamiento actual de MIGA.

Sin embargo, el compromiso como tal de las personas resulta no ser
suficiente en la mayoria de los casos. La empresa no cuenta con una
estructura organizacional solida, no tiene un manual de funciones ni un
mapa de procesos, las disposiciones son dadas verbalmente, lo que crea
desorganizacion en los procesos, dando como resultado ineficiencia en los
mismos, todo esto sumado a la concentracién de funciones en unas pocas
personas dado el hecho que no cuentan con el personal necesario para una

adecuada segregacion de funciones.

Con la identificacién y el disefio de procesos se establecera visiblemente su
cadena de valor, sus procesos criticos y centrales, se conocera el
administrador o lider de cada proceso, se conformaran equipos de trabajo,

se integraran los clientes y los proveedores.
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También contara con un control en cada uno de sus procesos a traves de los
indicadores de gestion, estas herramientas facilitan la toma de decisiones y
le permite a cada gerente exponer estrategias y re direccionar el proceso o

la organizacion cuando sea preciso.

Adoptara un método de mejora continua que le permita hacer correctivos al
proceso o mejorar el proceso en el instante y no cuando haya acabado el
ciclo. Esto impide la duplicidad del trabajo, y se reducen los costos, lo cual
conlleva a aumentar la competitividad de la empresa y asi un incremento de

beneficios econémicos.

Adicionalmente facilita los procesos de capacitacion, toma de decisiones y

rapidez en la organizacion frente a los cambios del medio.

1.3.HIPOTESIS DEL ESTUDIO

1.3.1. HIPOTESIS PRINCIPAL

El disefio de un Sistema de Gestion por Procesos permitird lograr una
adecuada segregacion de funciones, garantizando que cada uno de los
procesos, politicas, metas y actividades se cumplan de acuerdo a lo

preestablecido, dando el maximo de rendimiento.
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1.3.2. HIPOTESIS SECUNDARIAS

- El conocimiento de los procesos delimitara las funciones y definira las

lineas de autoridad.

- El mapa de procesos permitira identificar el conjunto de actividades
gue se realizan en la organizacion, las cuales pueden ser claves,

estratégicas y de apoyo.

- El disefio de los indicadores de gestion mediran el desempefio de las

operaciones y como mejorarlas.

- El manual de procesos permitira a los miembros de la empresa
realizar sus actividades de una manera estandarizada, logrando una

mejor realizacion de las mismas.

1.4.OBJETIVO DEL ESTUDIO

1.4.1. OBJETIVO PRINCIPAL

Diseflar un Sistema de Gestion por procesos, con el propésito de
implementar controles que beneficien a los procesos claves de una
compafiia dedicada a la comercializacion de rollos de stretch film, mejorando

los procesos administrativos.
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1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los procesos actuales y familiarizarse con todas las areas

de la empresa.

Estructurar la cadena de valor y el mapa de procesos que permita a la

empresa utilizarla como herramienta para alcanzar sus objetivos.

Elaborar el manual de procesos y aumentar la eficiencia de las

operaciones.

Disminuir los tiempos de ejecucion de los procesos.

Aumentar controles en los procesos actuales y orientar las acciones a

aumentar valor al cliente.

Definir indicadores de gestién que cuantifiquen la productividad de las

actividades.

Establecer una adecuada politica de crédito.



CAPITULO I

2. MARCO CONCEPTUAL

Las empresas se crean con el firme propésito de crear rentabilidad para sus
duefios o accionistas, pero para ello es necesario, y mas aun en la actualidad
debido a la alta competitividad empresarial, que se definan directrices que

ayuden a mantener y mejorar el negocio en marcha.

Esto es aplicable, no s6lo a empresas grandes, sino también a pequefias y
medianas, por lo que la definicibn de estos lineamientos es esencial. Sin
embargo, los conceptos pueden no estar claros en algunos casos, por ello a
continuacion se detallara definiciones importantes que se deben tener en

cuenta.
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2.1.PLANEACION ESTRATEGICA?

Lo primero a definir es la planeacion estratégica que constituye el punto de
inicio de todo negocio, si como buen empresario se desea llegar y mantener
el éxito. Previa elaboraciéon de la misma, los involucrados deben tener claro

lo que esto comprende para evitar desviaciones en el camino.

La planeacion estratégica es, 0 mas bien debe ser, la parte preliminar de un
negocio como un plan de accién a detalle en la consecucién de un obijetivo
grande pero especifico a la vez, para la realizacién de sus actividades. Es
importante que se involucre a toda la organizacion en la elaboracion de la
planificacion porque lo que se pretende lograr es beneficio de todos y por

ende tiene un impacto general.

Preguntas como qué hacer, como hacerlo, dénde hacerlo, quién lo va a
hacer, cuando hacerlo y para qué hacerlo son interrogantes Cutiles al
momento del desarrollo de la planificacion, la cual debe quedar plasmada en
un documento en el cual conste la razén de ser de la empresa, su vision
empresarial, los puntos especificos que desean alcanzar en un periodo de
tiempo, la manera de alcanzarlos, un analisis de la situacion externa e interna

de la empresa.

SLIDESHARE, Planeacidn estratégica, disponible en:
http://www.slideshare.net/ ALANISMARTINEZ/elementos-de-la-planeacion-estrategica


http://www.slideshare.net/ALANISMARTINEZ/elementos-de-la-planeacion-estrategica
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Muchas compafias no mantienen estos registros y puede ser debido a la
informalidad con la que los duefios dirigen sus negocios y por enfocarse
exclusivamente en el aspecto monetario. Este documento esencial debe
realizarse ordenadamente, definiendo primero las necesidades y los objetivos
a alcanzar, para posteriormente analizar el ambiente interno y externo de la

organizacién y asi conocer la realidad que se debe enfrentar.

Una vez identificado lo anteriormente dicho, se decide acciones a tomar en
cuenta para atacar la situacion actual y futura. Lo que se traduce en palabras
mas detalladas, definir la vision como primer punto, la mision, los objetivos a

largo y corto plazo, un analisis FODA y por ultimo las estrategias.

2.1.1. MISION

Cuando se crea una empresa, sus fundadores lo hacen con una idea en
mente de qué es lo que quieren hacer, en muchos casos es la
materializacion de un suefio empresarial. Muchas empresas tienen claro cudl
es su actividad econOGmica, sin embargo, pocas de ellas lo tienen
debidamente documentado, lo cual puede generar problemas a futuro
cuando nuevos empleados ingresan a la compafiia y no tienen claro la mision

de la misma.

Muchas definiciones sobre la palabra mision de una empresa se han

establecido sin embargo ésta palabra se resume en una simple pregunta ¢A
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qué se dedica la empresa?, pregunta que al ser respondida concentra la idea

principal de una mision de cualquier empresa.

Como la mayoria de los autores define es la razdn de ser de una empresa.

Los elementos de la planeacién estratégica deben ir acorde a la mision.

2.1.2. VISION

Como segundo punto de la planeacién estratégica se tiene a la vision que
servira como una estrella en el camino. La palabra visién como tal se define a
si misma como lo que se quiere alcanzar o llegar a ser, por lo tanto no

constituye un concepto alejado del marco empresarial.

Las compaiiias también necesitan definir lo que desean a futuro, algo que les
ayude a crecer tanto externa como internamente, un punto claro al que
deseen llegar. La pregunta tipica para su definicién es ¢(Qué es lo que se
quiere llegar a ser?, y al obtener respuesta, se establece lo que se desea

perseguir en un lapso de tiempo a fin de conseguirlo.

2.1.3. FILOSOFIA CORPORATIVA®

La filosofia es la forma de actuar de los miembros de una organizacion ante

determinadas situaciones, lo cual constituye una guia que inspira su

Gerencia y los Sistemas de Informacion, Filosofia empresarial, disponible en: http://www.unl.edu.ec/jur
idica/wp-content/uploads/2010/03/modulo-9-gerencia-y-los-sistemas-de-informacion. pdf


http://www.unl.edu.ec/juridica/wp-content/uploads/2010/03/modulo-9-gerencia-y-los-sistemas-de-informacion.pdf
http://www.unl.edu.ec/juridica/wp-content/uploads/2010/03/modulo-9-gerencia-y-los-sistemas-de-informacion.pdf
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comportamiento y busca definir a la empresa, convirtiéendose asi en una

forma de pensar generalizada dentro de la compafia.

Para su desarrollo se debe tener en cuenta tres elementos importantes que
son la mision para saber la razén de ser de la empresa, la visidbn para

conocer hacia donde se dirige y los valores empresariales.

2.1.4. VALORES EMPRESARIALES*

Al hablar de valores se piensa en normas, buenas practicas, la misma idea
se mantiene en el mundo empresarial. Cuando se estipulan los valores
corporativos en la planeacion estratégica, se dice que son principios que
sustentan la filosofia empresarial, un marco referencial de actuacion de los

involucrados.

Se debe analizar el entorno de la empresa para definir aquellos valores que
representen un sello distintivo de la misma y formen parte de su vida
cotidiana. La satisfaccion del cliente, trabajo en equipo, sostenibilidad y
responsabilidad social son ejemplos de valores que empresas orientadas a
conseguir un sistema de gestién de calidad, incluyen en sus actividades

diarias.
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2.1.5. POLITICAS*

Los lineamientos que regulan las actividades de los integrantes de una

organizacion son las llamadas politicas.

Las personas necesitan normas que orienten su comportamiento mediante la
aplicacion de politicas con el fin de limitar actividades que puedan causar
desorden en el ambiente. El uso de politicas es muy beneficioso porque

ayuda a mantener en la linea a toda la organizacion.

2.1.6. OBJETIVOS ESTRATEGICOS®

En la actualidad es necesario que las empresas definan sus caminos, a fin de
que en un plazo limitado se pueda obtener especificamente lo que se esperé
en determinado momento. Por ello los objetivos estratégicos son logros que
se esperan alcanzar con el propdsito de combatir las debilidades, evitar las

amenazas, crear mas fortalezas y aprovechar las oportunidades.

2.1.7. BALANCE SCORECARD®

Como una técnica adecuada en el disefio de un sistema de gestion por

procesos esta el balance scorecard para la asistencia en la planificacion y

“Gerencia y los Sistemas de Informacion, Politicas, disponible en: http://www.unl.edu.ec/juridica/wp-
content/uploads/2010/03/modulo-9-gerencia-y-los-sistemas-de-informacion. pdf

*Soluciones de ayuda a la decision, Objetivos estratégicos, disponible en: http://www.e-visualreport.co
m/objetivos.html

® Soluciones de ayuda a la decision, Balance ScoreCard, disponible en: http://www.e-visualreport.com/
Cuadro%20de%20Mandos%20Integral.html


file:///C:/Users/Public/Documents/TESIS/Capitulos%20desde%20Gaby/Gerencia%20y%20los%20Sistemas%20de%20Información,%20Políticas,%20disponible%20en:%20http:/www.unl.edu.ec/juridica/wp-content/uploads/2010/03/modulo-9-gerencia-y-los-sistemas-de-informacion.pdf
file:///C:/Users/Public/Documents/TESIS/Capitulos%20desde%20Gaby/Gerencia%20y%20los%20Sistemas%20de%20Información,%20Políticas,%20disponible%20en:%20http:/www.unl.edu.ec/juridica/wp-content/uploads/2010/03/modulo-9-gerencia-y-los-sistemas-de-informacion.pdf
http://www.e-visualreport.com/objetivos.html
http://www.e-visualreport.com/objetivos.html
http://www.e-visualreport.com/Cuadro%20de%20Mandos%20Integral.html
http://www.e-visualreport.com/Cuadro%20de%20Mandos%20Integral.html
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gestion en llevar a objetivos medibles las estrategias que se deseen aplicar

cuyo resultado se evalue con el uso de indicadores.

Traducido al espafiol significa cuadro de mando integral y constituye una
herramienta eficaz para implementar la planeacion estratégica puesto que
utiliza no sélo indicadores financieros. Este analisis abarca 4 perspectivas:
financiera, clientes, procesos internos e innovacion y aprendizaje; para las
que se define por separado objetivos, indicadores, metas e iniciativas

estratégicas. Esto permitira al personal de la companiia alinearlos al plan.

- Perspectiva Financiera:

La perspectiva financiera tiene como objetivo el responder a las expectativas
de los accionistas. Se centra en la creacion de valor para el accionista. Esto
requerira definir objetivos e indicadores que permitan responder a las
expectativas del accionista en cuanto a los parametros financieros de:

crecimiento, beneficios, retorno de capital, uso del capital.

- Perspectiva de Clientes:

Del logro de los objetivos que se plantean en esta perspectiva dependera en
gran medida la generaciéon de ingresos, y por ende la “generacion de valor”
ya reflejada en la perspectiva financiera. Esta propuesta de valor cubre
basicamente, las expectativas compuestas por: calidad, precio, relaciones,

imagen que reflejen en su conjunto la transferencia al cliente.
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Perspectiva de Procesos Internos:

En esta perspectiva, se identifican los objetivos e indicadores estratégicos
asociados a los procesos clave de la organizacion o empresa, de cuyo éxito
depende la satisfaccion de las expectativas de clientes. Usualmente, esta
perspectiva se desarrolla luego que se han definido los objetivos de las

perspectivas financieras y de clientes.

- Perspectiva de innovacion y aprendizaje:

Se refiere a los objetivos que sirven como plataforma o motor del
desempeiio futuro de la empresa, y reflejan su capacidad para adaptarse a
nuevas realidades, cambiar y mejorar. Estas capacidades estan
fundamentadas en las competencias del negocio, que incluyen las aptitudes
de su gente, el uso de la tecnologia como impulsor de valor, la disponibilidad
de informacion estratégica que asegure la oportuna toma de decisiones y la
creacion de un clima cultural propio para afianzar las acciones

transformadoras del negocio.

La consideracion de esta perspectiva refuerza la importancia de invertir para
crear valor futuro, y no solamente en las areas tradicionales de desarrollo de
nuevas instalaciones o nuevos equipos, que sin duda son importantes, pero
gue hoy en dia, por si solas, no dan respuesta a las nuevas realidades de

los negocios.
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2.1.8. ANALISIS FODA'’

Una herramienta para analizar el ambiente interno y externo, identificar
problemas y de esta manera conocer la situacion actual de la empresa y
tomar decisiones acerca de estrategias a seguir es lo que se conoce como
FODA, una herramienta muy utilizada en sistemas de gestion de calidad, y

ademas muy efectiva.

El FODA se compone de cuatro elementos bien marcados fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, las dos primeras se derivan de la
parte interna, la organizacion tiene control sobre ellas. Por el contrario, las

dos ultimas son del exterior y no se puede tener control sobre ellas.

Las fortalezas constituyen el punto fuerte de la empresa y del producto, un
aspecto en el que se tiene ventaja sobre la competencia y por ende se debe
seguir desarrollando. Las oportunidades son situaciones o aspectos externos
que influyen positivamente en la compafia, a veces no es facil de
identificarlas, sin embargo, cuando se las encuentra se las debe aprovechar

al maximo en beneficio propio.

Las debilidades son aspectos negativos y faltantes de la empresa, todo

aguello que debe mejorar o eliminar, a fin de proyectar una imagen favorable

7Tailoring Knowledge - Based business, Técnica FODA, disponible en:
http://www.zeusconsult.com.mx/arttfoda.htm
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a la competencia y consumidores. Las amenazas son situaciones externas

gue se deben evitar ya que tienen una incidencia negativa en la empresa.

Tabla 1.8. Componentes del FODA

Positivos Negativos
Internos Fortalezas Debilidades
Externos | Oportunidades| Amenazas

Fuente: http://www.zeusconsult.com.mx/arttfoda.htm

2.2.GESTION POR PROCESOS?®

La gestion por procesos es una forma de organizacion diferente a la habitual
vertical, en la cual prima la satisfaccion del cliente sobre las actividades de la
empresa. Los procesos son gestionados de modo estructurado y sobre su

mejora se basa la de la propia compafia.

Aporta un enfoque y unas herramientas con las que se puede optimizar y
redisefar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y acondicionado a las
necesidades del cliente. Permite tener una visibn sistemética de la
organizacién, debido a que permite apreciar todos sus componentes y

descubrir sus caracteristicas especificas.

La aplicacion del término gestion conlleva las siguientes interrogantes:

- ¢ Cuantos procesos hay en mi empresa?

8Todo sobre la gestion por procesos, Gestion por procesos, disponible en: http://www.sinap-
sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i


http://www.zeusconsult.com.mx/arttfoda.htm
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- ¢ Como se planifican los procesos?
- ¢ Como se gestionan los procesos?
- ¢Cbmo hay que gestionar la organizacion eficazmente con el enfoque

basado en procesos?

En forma reciente se lo ha tomado como una alternativa que permita hacer
frente a las crecientes demandas de cambio, fuertes presiones competitivas
y de recesion. Ademas se basa en que la actividad esencial de una
organizacion es gerenciar sus procesos de manera transversal para crear
valor y no administrar sus departamentos o funciones bajo un enfoque

clasico de administracion.®

Son los procesos y no los departamentos los que producen los bienes o
servicios que se facturan en un negocio, es decir los que crean valor.
Concluyendo, podemos decir que la gestion por procesos es la ruta para
conseguir la satisfaccion del cliente, donde se identifican sus necesidades,
se establece que es lo que realmente quiere el cliente y finalmente alcanzar

su satisfaccion.

*MEDINA Alejandro, Gestion por procesos y creacion de valor publico: un enfoque analitico, Instituto
Tecnoldgico de Santo Domingo, 2005
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2.2.1. ¢ QUE ES UN PROCESO?%°

Un proceso es una secuencia organizada de actividades que, validandose
de determinados insumos (input), genera un resultado (output). Proceso no
es lo mismo que un procedimiento. Un procedimiento es el conjunto de
reglas e instrucciones, que establece la manera de proceder o de obrar para
conseguir un resultado. Un proceso es lo que define qué es lo que se hace y

un procedimiento como hacerlo.

2.2.2. COMPONENTES DE UN PROCESO

Los componentes que intervienen en un proceso son:

PROCESO

de control

llustracién 2.2.2. Componentes de un proceso
Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

OWHITTINGTON Ray; PANY Kurt, Principios de auditoria, Mc Graw Hill, decima cuarta edicién, 2005
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- Entradas:

Las entradas del proceso pueden ser tanto elementos fisicos (por ejemplo
materia prima, documentos, etc.), como elementos humanos (personal) o
técnicos (informacion, etc.). En definitiva, son elementos que entran al

proceso sin los cuales no podria llevarse a cabo.

- Salidas:

Es habitual que la salida de un proceso sea la entrada del siguiente, si la
entrada del siguiente proceso no cumple con la calidad esperada es seguro
que la salida tampoco, provocando una cadena que desemboca en el cliente

final.

- Recursos o factores del proceso:

Personas: Quién lo hace
Materiales: Con qué lo hace
Infraestructura: Con qué herramientas

Método: Quién hace qué, codmo lo hace y cuando lo hace

- Sistema de control:

Formado por los indicadores, sus objetivos y los cuadros de mando
resultantes para la toma de decisiones. Es fundamental para evaluar la

marcha del proceso, corregir deficiencias y mejorar continuamente.
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2.2.3. CARACTERISTICAS DE UN PROCESO™

Cada proceso debe tener las siguientes caracteristicas:

- Tener un inicio y un fin preciso. Muchas veces empieza al punto que
otro proceso termina y concluye donde otro inicia.

- Cumple una funcion y es dindmico en el tiempo.

- Su finalidad esta determinada por su resultado.

- Los procesos contienen un componente que conlleva a interactuar con
Otros procesos.

- Los procesos deben satisfacer necesidades de los distintos clientes

(internos y externos).

2.2.4. IMPORTANCIA DE LOS PROCESOS*"

La importancia de implementar procesos en una compafiia reside en que
dan soporte al modelo de negocio y al de operacion de cada organizacion.
Los procesos de gestion para las empresas son un mecanismo clave para

conseguir la combinacion con el negocio y contribuirle valor.

Las organizaciones han adoptado la administracion de procesos como un

marco de referencia para la ejecucion y coordinacion de sus actividades

“calidad y mejora continua, Caracteristcas de un proceso, disponible en:
http://calidadymejoracontinua.wikispaces.com/Caracter%C3%ADsticas+y+Representaci%C3%B3n+de
+un+Proceso

12Pymes y auténomos, La importancia de los procesos, disponible en:
http://www.pymesyautonomos.com/estrategia/la-importancia-de-los-procesos
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diarias. Esta adquisicion ha ayudado a cambiar y hacer mas eficiente el uso
y administracion de recursos en las empresas y con su implementacion, una
cadena de valor mejor soportada, logro de objetivos, evitar la duplicidad de
trabajo, claridad en las actividades, aumento de la calidad de

producto/servicio y mayor satisfaccion del cliente.

2.2.5. CADENA DE VALOR®

La cadena de valor es una herramienta basica para obtener una ventaja
competitiva basada en la diferenciacién, la cual permite dividir a la empresa
por sus procesos estratégicamente relevantes. Es una manera de examinar
los procesos empresariales en la que la organizacion marca una diferencia
competitiva, por lo tanto la forman las actividades de valor agregado y las

gue ayudan al logro de éstas.

A continuacién se muestra un ejemplo de cadena de valor:

¥ a web de Luis Arimany, La cadena de valor, disponible en: http://www.luisarimany.com/en/la-
cadena-de-valor
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \"-.\.
(Ej: Financiacion, planificacidn, ralacion con inversores)
(]
.ﬁ f—_-" : GESTION DE RECURSOS HUH‘IP'.NDS \"-._
= = {Ej: Reclutamiento, Capacitacian, Sistema de Remuneracian) hoa
= DESARROLLO DE TECNOLOGIA | “!é h
E % (E)::Disafio de productos, invesligacion de marcada) qp
: COMPRAS :
(Ej: Componantes; maguinarias; publicidad, servicios) "
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS .-'"I /"
INTERMA HES EXTERNA ¥ WENTAS | POST VENTAS ..-"" ;
[{=H {Ej:Mantaje. | (Ej: Procesa- | (E|: Fuerza {EJ: II,.-" ) /
Almacena- fabricacidn milento de de venias, Instalacidm, - !
mibenlo de de pedidos, promociones, soporie al l_,-"f /f
materiales, (componentes | manejo de publicidad, cliente, 5 ;
recepcidn de |, operaciones | depdsitos, |exposiciones,| resolucidn de ,.-'"’ /f
datos, de sucursal} preparacian presentacio- quejas, ,.-"III
acceso de de informes) nes de reparaciones) J
clhentes) propuestas) //

A

Actividades Primarias

llustracién 2.2.5. Cadena de valor

Fuente: http://www.luisarimany.com/la-cadena-de-valor

2.2.6. PARTES DE LA CADENA DE VALOR
La cadena de valor se divide en dos partes:

1. Actividades primarias:

Estan involucradas en la transformacion del producto o prestacion del
servicio, asi como los esfuerzos llevados a cabo para su puesta en el

mercado y comercializacion, sin dejar de lado el servicio al cliente.

- Logistica interna: Recopilacion de datos, recepcion y manipulacion de
materias primas, materiales e insumos.

- Operaciones: Transformacion de materia prima, materiales e insumos

en el producto final.
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- Logistica externa: Deposito, procesamiento de pedidos, documentacion
y despacho de productos terminados.

- Marketing y ventas: Actividades de impulsion, publicidad, fuerza de
ventas, promocion y desarrollo de propuestas comerciales.

- Servicio post venta: Asistencia técnica, mantenimiento y garantias.

2. Actividades de apoyo:

Son aquellas que sientan las bases para que las actividades primarias

puedan desarrollarse, en toda su potencialidad.

- Infraestructura de la empresa: Planificacion, contabilidad, finanzas,
gestién de inversiones.

- Gestidn de recursos humanos: Incorporacion de talentos, capacitacion y
motivacion.

- Desarrollo de tecnologia: Disefio de productos y procesos, investigacion
de materiales y de mercado, control.

- Compras: Adquisicion de materiales, insumos, materias primas,

espacios publicitarios, servicios de salud y otros.

2.2.7. MAPA DE PROCESOS*

El mapa de procesos es la técnica de mapeo de procesos que permite

representar en forma gréafica y ordenada la totalidad de procesos que se

“SCRIBD, Mapas de procesos, disponible en: http://es.scribd.com/doc/84774712/MAPAS-DE-
PROCESOS
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desarrollan de acuerdo a la realidad de la organizacion. En esta
representacion se ilustran en forma detallada todos los pasos del proceso,

tanto los que agregan valor como los que no.

A continuacién se presenta un ejemplo de mapa de procesos:

Planificacion estrategica >

 Disefio )

Confrol documentos

llustracién 2.2.7. Mapa de procesos

Fuente: http://www.gestion-calidad.com/gestion-procesos.html

El propésito del mapa de procesos es identificar oportunidades para
simplificar el proceso, ya sea eliminando pasos o identificando cuellos de

botella.
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2.2.8. ELEMENTOS DEL MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos clasifica los procesos en 3 grandes grupos:

- Estratégicos
- Claves

- Apoyo

1. Procesos estratégicos:

Son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la
organizacién. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y
comunes a la mayor parte de negocios. Los procesos estratégicos

intervienen en la vision de una organizacion.

2. Procesos claves:

Son aquellos que afaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la
organizacién. También pueden considerarse procesos claves aquellos que,

aunque no afiadan valor al cliente, consuman muchos recursos.

Los procesos claves intervienen en la mision, pero no necesariamente en la

vision de la organizacion.
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3. Procesos de apoyo:

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la
mejora del sistema de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni
claves. Los procesos de apoyo brindan servicio a los procesos claves. De
modo que los procesos de apoyo no son menos criticos que los procesos

claves para el éxito de la organizacion.

Estos procesos no intervienen en la vision ni en la mision de la organizacion.

2.2.9. PASOS PARA REALIZAR EL MAPA DE PROCESOS

A continuacion se muestran los pasos que hay que seguir para realizar un

mapa de procesos:

Determinar los principales proceso de la organizacion.

- ldentificar los clientes y proveedores (interno y externo)

- Listar y clasificar las entradas y salidas claves en cada paso del

proceso.

- ldentificar la interaccion entre cada proceso.
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2.3. IDENTIFICACION Y GESTION DE LOS PROCESOS CRITICOS
2.3.1. ¢QUE ES UN PROCESO CRITICO?"®

Una vez identificado los procesos principales, el siguiente paso es la
seleccion de los procesos criticos para concentrar en ellos los esfuerzos de
analisis y la eleccién de estrategias de cambio. Existen 3 criterios para su

identificacion:
- Identificar los procesos que se encuentren en dificultades mayores.
- El'impacto del proceso en el cliente
- Lafactibilidad de iniciar cambios

Un proceso critico es el area que presenta deficiencias de control interno
contable, financiero u operacional. En un area critica se supone que todas
las operaciones o actividades que alli se realizan, estaran afectadas

negativamente en su efectividad o eficacia, economia y eficiencia.

En caso de que sean varias las areas de una entidad que hayan sido
identificadas como criticas o débiles, los esfuerzos deben orientarse hacia

las méas importantes de la organizacion.

®*MEDINA Alejandro, Gestién por procesos y creacion de valor publico: un enfoque analitico, Instituto
Tecnoldgico de Santo Domingo, 2005
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2.3.2. MATRIZ DE PRIORIZACION®®

La matriz de priorizacidon es un grafico de filas y columnas que permite
priorizar alternativas de solucion, en funcién de la ponderacion de criterios
que afectan a dichas alternativas. Se utiliza cuando se requiere tomar

decisiones mas objetivas y en base a criterios multiples.

También es conocido como matriz de seleccibn o de prioridades.
Dependiendo de la complejidad del tema y del tiempo disponible para
realizar la priorizacion, la construccién de estas matrices sufre variaciones.

Fundamentalmente existen dos alternativas:

- Método del criterio analitico completo:

Se basa en definir un objetivo a alcanzar, crear un listado de criterios, juzgar

la importancia de cada criterio y comparar todas las opciones consideradas.

- Método del consenso de criterios:

Se basa en establecer prioridades en los criterios, ordenar las opciones y

calcular la puntuacion de importancia individual.

2.3.3. ELABORACION DE LA MATRIZ DE PRIORIZACION

El procedimiento para su elaboracion es el siguiente:

VILAR José, Las 7 herramientas para la mejora de la calidad, Fundacién Confemetal, 2da edicién
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- Establecer los objetivos a alcanzar

- Definir las alternativas que van a ser jerarquizadas

- Definir los criterios de evaluacion

- Definir el peso de cada uno de los criterios

- Construir la matriz

- Definir la escala de cada criterio

- Valorar cada alternativa con cada criterio (usando la escala definida
anteriormente)

- Multiplicar el valor obtenido en el lado izquierdo de las casillas, por el
peso de cada criterio y anotarlo a la derecha de cada casilla

- Sumar todas las casillas del lado derecho y anotar el resultado en la
casilla total

- Ordenar las alternativas de mayor a menor

2.3.4. UTILIDAD DE LA MATRIZ DE PRIORIZACION

Originalmente esta herramienta fue disefiada para ayudar a decidir cual es la
mejor opcién (escoger una sola solucion) de una serie de alternativas. Sin
embargo, debido a su caracter cuantitativo, se ha adaptado para obtener un
criterio tangible y sustentable que les permita priorizar una serie de
alternativas, con el fin de saber por donde comenzar, especialmente cuando
los recursos son escasos y probablemente no sea posible implementar todas

las mejoras que hemos desarrollado.
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Concisamente la matriz de priorizacion sirve para:

- Seleccionar alternativas de problemas y sus causas

- Definir soluciones y sus pasos de implementacién

2.3.5. VENTAJAS DE LA MATRIZ DE PRIORIZACION

Entre las ventajas de utilizar la matriz de priorizacién se puede sintetizar en

las siguientes:

- Promueve la creatividad de todos los integrantes del equipo de trabajo
en todas las fases del proceso.

- Derriba barreras de comunicacion

2.3.6. CRITERIOS PARA SELECCION DE PROBLEMAS

Los criterios para elegir los principales problemas en la matriz son:

- Importancia

- Apoyo para los cambios

- Visibilidad del problema

- Riesgos que se corren si no se hace nada

- Factibilidad de efectuar cambios en esta area
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2.4.LEVANTAMIENTO DE PROCESOS?Y

La identificacion de los procesos permite ordenar los procesos en orden
secuencial y comprender su verdadera dimension. El procedimiento para el

levantamiento de procesos es el siguiente:

- Definir limites de los procesos, dénde comienza y donde termina cada
proceso.

- Recolectar los datos de los procesos: actividades, tiempos de ciclo y
responsables. Este procedimiento se ejecuta en base a entrevistas con

cada uno de los encargados de las areas.

2.5.REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS

El primer paso para mejorar un proceso es entender su funcionamiento. Para
entender el funcionamiento de un proceso se debe realizar un levantamiento
de informacién. El resultado de un levantamiento de informacion puede

registrarse como un diagrama.

2.5.1. DIAGRAMA DE FLUJOS®

El diagrama de flujo es la técnica que describe el control interno mediante la

representacion simbolica de una serie de procedimientos donde se muestra

" HARRINGTON James, Mejoramiento de los procesos de la empresa, Mc. Graw Hill, 1994

®Fundacion Iberoamericana para la Gestién de la calidad, Diagrama de flujo, disponible en:
http://www.fundibeq.org/opencms/export/sites/default/PWF/downloads/gallery/methodology/tools/diagr
ama_de_flujo.pdf
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su secuencia. Al lector le da una imagen clara del proceso, la division de

responsabilidades, fuentes y distribucion de documentos.

2.5.2. CARACTERISTICAS DE DIAGRAMACION

La técnica de diagramacion seleccionada deberia cumplir con las siguientes

caracteristicas:

- ldentificar los elementos mas importantes que caracterizan a un
proceso
- Permitir el manejo de niveles de detalle

- Utilizar el menor nimero de simbolos

Ordenar los procesos nos permite visualizarlos en forma sistematica y
comprenderlos en forma clara y sencilla. Mediante la representacion gréafica
de un proceso es posible ver como éste fluye a través de la organizacion.
Para la representacion grafica de los diagramas de flujo no existe ninguna
norma especifica, por lo que la organizacion puede optar por la simbologia

gue le sea mas cémoda o util.

Lo mas importante es que el significado de los simbolos quede claro para
todos los empleados. El diagrama de flujo consiste en relevar y describir
objetivamente la estructura organica, asi como, los procedimientos a través

de sus distintos departamentos y actividades.
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2.5.3. PREPARACION DE DIAGRAMACION

Para su preparacion, se debe seguir los siguientes pasos:

1. Analizar cobmo se pretende utilizar el diagrama de flujo
2. Determinar el nivel de detalle requerido
3. Definir los limites y la simbologia

4. Disenar el flujograma

2.5.4. SIMBOLOGIA DE DIAGRAMACION

A continuacién se presentan los simbolos mas utilizados en los flujogramas:

SIMBOLO REPRESENTA

Inicio o témino. Indica el principio © el fin del flujo, puede ser accidn o
lugar, ademas se usa para indicar una unidad adminstrabva o persona
que recibe o proporciona informacion

Actividad. Describe las lunciones que desempenian las parsonas
involucradsas en el procedimiento

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

Decisidn o aflernativa. Indica un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision enire dos o mas allemabvas.

Archivo. Indica que s& guarda un documento én forma temporal o
permmanents.

Conector de pagina. Representa una conexidn ¢ enlace con ofra hoja
diferente, en la que contindia el diagrama de flujo

Conector. Represanta una conexidn o enlace de una parte del
diagrama de fiujo con oira parle lejana del mismo

llustracion 2.5.4. Simbologia de diagramacion

Fuente: http://meliguesa?.blogspot.com/


http://meliguesa7.blogspot.com/
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2.5.5. VENTAJAS DEL FLUJOGRAMA?®

Las ventajas de utilizar flujogramas son:

- Evalua siguiendo una secuencia légica y ordenada.

- Observacion del circuito en conjunto.

- Identifica existencia o ausencia de controles.

- Localiza desviaciones de procedimientos o rutinas de trabajo.

- Permite detectar controles y debilidades.

- Facilita formulacion de recomendaciones a la gerencia.

- Existen menos probabilidades de confusion o de afirmaciones

ambiguas.

2.5.6. DESVENTAJAS DEL FLUJOGRAMA

Las desventajas de emplear los flujogramas son:

- Necesita de conocimientos solidos de control interno.

- Requiere entrenamiento en la utilizacién y simbologia de los diagrama
de flujo.

- Limitado el uso a personal inexperto.

- Por su disefio especifico, resulta un método mas costoso.

PWHITTINGTON Ray; PANY Kurt, Principios de auditoria, Mc Graw Hill, decima cuarta edicién, 2005
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2.6. ANALISIS DE VALOR AGREGADO?

El andlisis de valor agregado es una técnica administrativa que se aplica a
las actividades que componen un determinado proceso cuyo objetivo es
separar y/o eliminar todas aquellas actividades que sean inutiles o

innecesarias.

Este andlisis persigue dos objetivos:

- Asegurar que el proceso aporte valor.
- Determinar si las personas que desempefan el trabajo entienden o no

lo que tienen que hacer.

2.6.1. ACTIVIDADES DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Las actividades de valor agregado se clasifican:

- Actividades de valor agregado al cliente (VAC):

La actividad agrega valor cuando es percibida por el cliente y/o contribuye a
su requerimiento. Esta actividad es algo por lo que el cliente pagaria para

gue sea efectuada.

MARINO Hernando, Gerencia de Procesos, Alfaomega, 2003



44

- Actividades de valor agregado a la empresa (VAE):

La actividad agrega valor al negocio cuando es una actividad critica para
lograr las estrategias. Estas actividades incluyen aquellas necesarias desde

el punto de vista legal o normativo.
- Actividades que no agregan valor:

Trabajos duplicados, revisiones/aprobaciones, acarreo de materiales, etc.
Las actividades que no agregan valor deben ser reducidas o eliminadas sin

afectar la percepcion del cliente ni la estrategia del negocio.

2.7. MEDICION Y SEGUIMIENTO
2.7.1. INDICADORES DE GESTION#

Al indicador se le define como, la referencia numérica creada a partir de una
0 varias variable, que muestra aspectos del desempefio. La cual, al ser
comparada con un valor estandar, interno o externo a la organizacion, podra
mostrar posibles desviaciones con respecto a las cuales la administracion

debera tomar acciones.

Una organizacion se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores

dando repuesta a las siguientes preguntas:

2'BELTRAN Jesus, Indicadores de Gestién: Guia practica para estructurar acertadamente esta
herramienta clave para el logro de la competitividad, Temas gerenciales 3R Editores, 1998
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- ¢Qué debemos medir?
- ¢En qué momento o con qué frecuencia debemos medir?

- ¢Quiény como debe medir?

El uso de INDICADORES permite medir:

- La eficiencia y economia en la administracion de los recursos

- Las cualidades y caracteristicas de los bienes producidos o servicios
prestados

- El grado de satisfaccion de las necesidades de los usuarios o clientes a
quienes van dirigidos

- Su relacién con la mision, los objetivos y vision trazadas por la

organizacion

2.7.2. CLASIFICACION DE LOS INDICADORES DE GESTION

La clasificacion de los indicadores de gestion es la siguiente:

- Cuantitativos y Cualitativos
- De uso Universal

- Globales, Funcionales y Especificos
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1. Cuantitativos y cualitativos

- Indicadores cuantitativos son los valores y cifras que se forman
periddicamente de los resultados de las operaciones, son una

herramienta bésica.

- Indicadores cualitativos permiten tener en cuenta las amenazas y las
oportunidades del ambiente organizacional; valorar la capacidad de

gestién de la direccién y de mas niveles de la organizacion.

2. De uso universal

Utilizada para medir la eficiencia, la eficacia, las metas, los objetivos y en
general el cumplimiento de la mision institucional pueden clasificarse de la

siguiente manera:

a) Indicadores de resultados por area y desarrollo de informacion.-

Muestran la capacidad para observar, evaluar y medir aspectos como: la
calidad, oportunidad y disponibilidad de la informacion y mejoramiento

continuo.

b) Indicadores de recursos.-

Estos indicadores sirven para medir y evaluar lo siguiente:
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- Planificacibon de metas y grado de cumplimiento de los planes
establecidos.

- Formulacién de presupuestos, metas y resultados del logro.

- Recaudacién y administracion de la cartera.

- Administracion de recursos logisticos.

c) Indicadores de proceso.-

Sirven para establecer el cumplimiento de:

- Etapas de los procesos administrativos y planeacion
- Agilidad en la prestacion de los servicios o generacion de productos

- Aplicaciones tecnoldgicas y su comparacion evolutiva.

d) Indicadores de personal.-

Sirven para medir o establecer el grado de eficiencia y eficacia en la

administracion de los recursos humanos, respecto:
- Condiciones de remuneracion comparativas con otras entidades del
sector.

- Rotacion y administracion de personal, referida a novedades vy

situaciones administrativas del area.

- Aplicacion y existencia de politicas y elementos de induccion,

motivacion y promocion.
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e) Indicadores Interfasicos.-

Son los que se relacionan con el comportamiento de la entidad frente a los

usuarios externos ya sean personas juridicas o naturales. Sirven para medir:

- Velocidad y oportunidad de las respuestas al usuario.
- La demanda y oferta en el tiempo.

- Satisfaccién permanente de los usuarios.

- Calidad del servicio (tiempo de atencion, informacion)
- Nuamero de quejas, atencion y correccion.

- Existencia y aplicabilidad de normas y reglamentos.

f) Indicadores de aprendizaje y adaptacion

Se refieren a lo siguiente:

Existencia de unidades de investigacion y entrenamiento

Estudios y tareas normales de adiestramiento

Investigacion para el mejoramiento y adaptacion tecnoldgica

Mejoramiento de métodos, procedimientos y formatos

3. Globales y especificos

a) Indicadores globales:
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Los indicadores globales son aquellos que miden los resultados en el ambito
institucional y la calidad del servicio que proporciona a los distintos usuarios.
Por lo general miden aspectos cuantitativos tanto monetarios 0 no

monetarios.

Ademas evallan los elementos de la planificacion estratégica, esto es la

mision, los objetivos institucionales.

b) Indicadores especificos

Los indicadores especificos se refieren a una funcion determinada, o bien o

una area o proceso en particular.

2.7.3. VENTAJAS DE LOS INDICADORES DE GESTION?

Las ventajas que registran los indicadores son:

- Motiva a los miembros de la organizacién a cumplir metas, estimula y
promueve el trabajo en equipo.

- Contribuyen al desarrollo y crecimiento personal y organizacional

- Genera un proceso de innovacion en el trabajo diario

- Impulsa la eficiencia, eficacia y productividad

- Identifica oportunidades de mejoramiento y fortalezas de diversas

actividades

*Eycelencia empresarial,  Gestiébn  Indicadores, disponible en:  http://www.excelencia-
empresarial.com/gestion_indicadores.htm
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- Permite evaluar y visualizar periédicamente el comportamiento de las
actividades

- Permite reorientar politicas y estrategias de la organizacion

2.8. MEJORA CONTINUAZ

La mejora continua mas que un proceso es una filosofia empresarial que
pretende alcanzar la excelencia de los procesos mediante cambios
constantes que aumenten la satisfaccion de los clientes, permitiendo un
crecimiento y optimizacion de factores importantes de la empresa que

mejoran el rendimiento de ésta en forma significativa.

Todo el personal de la compafiia debe estar involucrado en el proceso, en
muchos de ellos recae la responsabilidad de las actividades, ademas debe
sentirse identificado con los objetivos que se persigue ya que los resultados
que se vayan consiguiendo, seran en beneficio de todos, por lo tanto ese

compromiso firme debe existir y mantenerse.

Los que se encuentren directamente involucrados en la ejecucion de los
procesos podran identificar facilmente cambios que se puedan realizar, a fin
de evitar problemas, lo cual constituye medidas preventivas que son las que

se busca implementar con este sistema.

2 Mejora continua, ¢Qué es mejora continua?, disponible en: http://mejoracontinua-

kaizen.blogspot.com/2008/12/que-es-mejora-continua.html


http://mejoracontinua-kaizen.blogspot.com/2008/12/que-es-mejora-continua.html
http://mejoracontinua-kaizen.blogspot.com/2008/12/que-es-mejora-continua.html
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Cuando un proceso no alcance los resultados proyectados, debe establecer
las acciones de mejora necesarias que aseguren que el proceso vuelva a
estar bajo control y que se orienta hacia la logro de los objetivos para los que

fue disenado.

Como producto de dicho analisis se debe disponer de informacion relevante

gque permita contestar las siguientes preguntas:

- ¢ Qué procesos no alcanzan los resultados esperados?

- ¢ Dobnde existen oportunidades de mejora?

2.8.1. PASOS PARA LA MEJORA CONTINUA?

- Seleccion de problemas.- La identificacion de los problemas a partir del
FODA, comenzando a buscar oportunidades de mejora en aquellos mas

criticos.

- Cuantificacion y subdivision del problema.- Conocimiento mas profundo

del problema para delimitarlo y explorar las causas del mismo.

- Analisis de las causas raices especificas.- Identificacion y verificacion
de las causas raices especificas, una depuracion de las causas

detalladas en el paso anterior.

24 Gestion empresarial, Pasos para el mejoramiento continuo, disponible en:

http://www.deguate.com/infocentros/gerencia/admon/15.htm#.UWzYThUreRu


http://www.deguate.com/infocentros/gerencia/admon/15.htm#.UWzYTbUreRu
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- Establecimiento del nivel de desempefio exigido.- Determinacion del
nivel de desempefio exigido al sistema o unidad y las metas a alcanzar

sucesivamente.

- Disefio y programacion de soluciones.- Programacion de las soluciones
gue incidirdn significativamente en la eliminacion de cada una de las

causas raices.

- Implantacion de soluciones.- Llevar a la practica las decisiones tomadas

anteriormente, aplicar el plan de acciones de mejora.

- Establecimiento de acciones de garantia.- Aseguramiento del

mantenimiento del nuevo nivel de desempeiio alcanzado.

2.9. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO?

Es un diagrama que relaciona un efecto con las posibles causas que lo
provocan. Se utiliza cuando se necesite encontrar las causas raices de un
problema. También es llamado diagrama de Ishikawa o de espina de

pescado.

SCRIBD, Diagrama de causa y efecto, disponible en: http://es.scribd.com/doc/13891957/Libro-
Gestion-Por-Procesos


http://es.scribd.com/doc/13891957/Libro-Gestion-Por-Procesos
http://es.scribd.com/doc/13891957/Libro-Gestion-Por-Procesos
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2.9.1. PASOS PARA REALIZAR EL DIAGRAMA DE CAUSA-

EFECTO

El procedimiento para realizarlo es el siguiente:

1. Ponerse de acuerdo en la definicion del efecto o problema.
2. Trazar una flecha y escribir el "efecto” en el lado derecho.

3. Identificar las causas principales a través de flechas secundarias que

terminan en la flecha principal.

4. ldentificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las
flechas secundarias, asi como las causas terciarias que afectan a las

secundarias.
5. Asignar la importancia de cada factor.

6. Definir los principales conjuntos de probables causas: materiales,

equipos, métodos de trabajo, mano de obra, medio ambiente.

7. Marcar los factores importantes que tienen incidencia significativa sobre

el problema.

8. Registrar cualquier informacion que pueda ser de utilidad.
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2.10. EL CICLO DE LA GESTION — PDCA?®

También puede ocurrir que aunque el proceso este consiguiendo los
resultados establecidos, la empresa identifique oportunidades de mejora. En
ese caso se debe plantear acciones que permitan la mejora de dicho

proceso.

Es aconsejable seguir una serie de etapas que faciliten obtener la mejora
planificada. Dichas etapas podrian ser relativas al ciclo de mejora continua

de Deming o ciclo PDCA que se muestra a continuacion:

Actuar Planificar

Verificar Hacer

llustracion 2.10. Ciclo PDCA
Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

% PMO, El ciclo de PDCA, disponible en: http://spanishpmo.com/index.php/proceso-de-resolver-un-
problema-en-6-pasos-a-traves-del-ciclo-pdca/


http://spanishpmo.com/index.php/proceso-de-resolver-un-problema-en-6-pasos-a-traves-del-ciclo-pdca/
http://spanishpmo.com/index.php/proceso-de-resolver-un-problema-en-6-pasos-a-traves-del-ciclo-pdca/
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2.10.1. ETAPAS DEL CICLO PDCA

En este ciclo las actividades que deben llevarse a cabo en cada etapa son:

- Planificar:

Identificar el proceso que se quiere mejorar.

Recopilar datos para profundizar el conocimiento del proceso.
Analizar e interpretar datos.

Detallar las especificaciones de los resultados esperados.

Definir las acciones necesarias para conseguir los objetivos.
- Hacer:

Ejecutar las acciones definidas en la planificacion.

Documentar las acciones realizadas.
- Verificar:

Después de transcurrido un tiempo definido previamente, recopilar
datos de control para analizar y evaluar la mejora esperada.

Documentar las conclusiones.
- Actuar:

Modificar los procesos segun las conclusiones obtenidas en la
verificacion, si fuese necesario.
Aplicar nuevas mejoras si se detectaron errores.

Documentar el proceso
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2.10.2. S5W-1H

5W1H (quién, qué, dénde, cuando, por qué, cOmo) es una herramienta que
ofrece un plan de accién a los problemas o procesos de una organizacion
mediante preguntas, el cual es desarrollado dentro del plan de mejora en

base a la metodologia PDCA.

Al emplear este instrumento, se elabora una matriz en la que se detalla
columna a columna las preguntas de las que se compone las 5w y 1h, las

cuales se definen a continuacion:

- Qué: Identifica las acciones correctivas que mitigaran la falencia

encontrada.

- Quién: Identifica el responsable de la accion a seguir.

- Donde: Identifica el &rea en la cual tiene impacto las actividades que

se realizaran como parte de este plan.

- Cuando: Define el momento en que se desarrollard dicha accion

dentro de un plazo determinado.

- Comoe- Identificar la forma en que se podra llevar a cabo dicha

actividad.

Ademés se puede agregar una columna que haga referencia a los recursos

que empleara el desarrollo de ese plan, respondiendo a la pregunta Con
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qué. A continuacion se muestra un modelo sugerencia para la construccion

de dicha matriz.

Tabla 2.10.2 Matriz 5W-1H

¢CON

¢QUE? ¢QUIEN? ¢<DONDE? ¢CUANDO? ¢COMO? QUE?

ACTIVIDAD MES 1 INSTRUMENTO

CAUSA RESPONSABLE AREA
SECUENCIAL s1 | s2 s3 s4 DE TRABAJO

RECURSOS

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

2.11. MANUAL DE PROCESOS?’

Toda organizacion que oriente sus esfuerzos a dar respuesta oportuna a las
necesidades de sus clientes requiere identificar, mejorar y documentar sus
procesos convirtiéendose estos en una herramienta de trabajo que contribuya

al cumplimiento eficaz y eficiente de la planeacion estratégica.

Ademas se busca que exista un documento completo y actualizado de
consulta, que establezca un método estandar para ejecutar el trabajo en las

areas productivas de la empresa y se logre adecuado control interno.

Los manuales de procesos son aquellos instrumentos de informaciéon en los
gue se consignan en forma metodica los pasos y operaciones que deben

seguirse para la realizacion de las funciones de una unidad administrativa.

2’ Creando tu manual de procesos, Manual de procesos, disponible en:

http://www.trabajo.com.mx/creando_tu_manual_de_procesos.htm


http://www.trabajo.com.mx/creando_tu_manual_de_procesos.htm
http://www.trabajo.com.mx/creando_tu_manual_de_procesos.htm
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La existencia de un manual de procesos sirve para que la administracion
aumente la posibilidad de que los empleados utilicen los sistemas y

procesos prescritos al llevar a cabo sus tareas.

El manual ofrece ademas al personal una guia de trabajo, guia que resulta

particularmente valiosa para orientar a los nuevos empleados.

2.11.1. VENTAJAS DEL MANUAL DE PROCESOS

Las ventajas del manual de procesos son:

Facilita la uniformidad de control con el cumplimiento de la rutina de

trabajo sin permitir arbitrariedad.

- Permite evaluar la operatividad de las unidades de negocios.

- Facilita las labores de las auditorias

- Es de gran ayuda para el entrenamiento de personal nuevo dentro de la
empresa.

- Controla los procesos de manera ordenada segun los puestos de

responsabilidad facilitando la reingenieria de los procesos.

- Interviene en la consulta del personal de trabajo.

2.11.2. OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCESOS

Los objetivos de un manual de procesos dentro de la organizacion son los

siguientes:
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- Presentar una vision integral de como opera la organizacion

- Precisar la secuencia légica de los pasos que componen cada uno de
los procesos.

- Determinar la responsabilidad operativa del personal en cada area de
trabajo

- Describir graficamente los flujos de las operaciones.

- Servir como medio de integracion y orientacion para el personal de
nuevo ingreso, facilitando su incorporacion a su unidad organica.

- Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos vy

materiales.

2.11.3. PARTES DE UN MANUAL DE PROCESOS

Todo manual de procesos se disefia en base a los siguientes componentes:

indice

- Introduccion

- Objetivos del manual

- Alcance

- Co6mo usar el manual

- Revision y recomendaciones
- Gréficas

- Diagrama de flujos

- Estructura de procesos
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- Descripcion narrativa de los procesos

- Instructivos de los procesos

2.11.4. ¢QUIENES DEBEN USAR EL MANUAL DE

PROCESOS?

Todos los empleados de la empresa deberan consultar este manual para
conocer sus actividades y responsabilidades, evaluando su resultado,
ejerciendo apropiadamente el autocontrol; ademas de presentar sugerencias

tendientes a mejorar los procesos.

Inclusive los jefes de las diferentes unidades, porque podran evaluar
objetivamente el desempefio de sus subalternos y proponer medidas para la
adecuacion de procesos modernos que conlleven a cambios en el ambiente
interno y externo de la empresa para analizar resultados en las distintas

operaciones.

Ademés los organismos de control, tanto a nivel interno como externo,
puesto que facilitan la medicién del nivel de cumplimiento de los procesos y
sus controles, que han sido establecidos para prevenir pérdidas o desvios de
bienes y recursos, determinando los niveles de eficiencia y eficacia en el
logro de los objetivos institucionales; estableciendo bases sélidas para la

evaluacion de la gestién en cada una de sus areas y operaciones.
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2.12. CONTROLES

Los controles son actividades o acciones realizadas para prevenir, detectar o
corregir irregularidades que puedan afectar el funcionamiento vy

administracion de la compafia. Existen tres tipos de controles:

- Controles preventivos.- Son aquellos que reducen la frecuencia con que

ocurren las causas del riesgo.

- Controles detectivos.- Son aquellos que no evitan que ocurran las

causas del riesgo sino que los detecta luego de ocurridos.

- Controles correctivos.- Ayudan a la investigacién y correccién de las
causas de riesgo. La correccion adecuada puede resultar dificil e
ineficiente, siendo necesaria la implantacion de controles detectivos
sobre los controles correctivos, debido a que la correccion de errores es

en si una actividad altamente propensa a errores.
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3. DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

3.1.PLAN ESTRATEGICO

3.1.1. MISION

Lograr un crecimiento sostenido de la empresa, generando progreso para
sus empleados y rentabilidad adecuada para sus accionistas; utilizando
financiacion en su mayoria propia, manteniendo una situacién financiera
saludable que permita una estabilidad operacional, a través de la

satisfaccion de los requerimientos y expectativas de nuestros clientes.
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3.1.2. MISION RECOMENDADA

Somos una empresa que se dedica a comercializar rollos stretch film para
embalaje, adaptandolos a la realidad y caracteristicas de nuestro mercado
nacional. De esta manera buscamos satisfacer las necesidades de nuestros
actuales y futuros clientes; ayudando con el progreso del pais, generando
bienestar y rentabilidad para nuestros colaboradores, consumidores y

accionistas.

3.1.3. VISION

Llegar a ser una empresa que desarrolle de forma confiable, segura, sélida y
flexible la relacion con nuestros clientes convirtiéendonos en lider en la

provision de rollos plasticos de calidad a nivel nacional.

3.1.4. FILOSOFIA

Nuestra empresa estd comprometida a lograr la excelencia y esto es notorio
en todos nuestros servicios. Nuestros clientes son nuestra mejor posesion y

estamos dedicados a servir sus necesidades.

3.1.5. VALORES

- Calidad
- Justicia

- Puntualidad
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- Comunicacion
- Confianza

- Compromiso

3.1.6. POLITICAS EMPRESARIALES

3.1.6.1. Politica de crédito:

MIGA una compafiia dedicada la importacion y comercializacion de rollos de
stretch film, pelicula antiadherente para embalaje se maneja con las

siguientes practicas crediticias.

- A sus nuevos clientes que sean personas naturales siempre se realiza
la primera venta al contado.

- Para futuras ventas hasta $200 al contado. Caso contrario crédito a 30
dias con cheques posfechados.

- Para conceder crédito se solicita llenar un formulario con referencias
comerciales y bancarias.

- Para clientes mayoristas el crédito es de 45 o 60 dias dependiendo del

monto, los cuales son aprobados por la Gerente.
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3.1.7. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Para desarrollar los objetivos estratégicos realizamos varias entrevistas con
la gerente general a cargo del proyecto. Luego se concordé y delimitd el

contenido de los mismos, los que mostramos a continuacion:

Financieros

1. Incrementar
las ventas en un

30%

2. Adquirir un
local propio en el
2014

Desarrollo
Humano y
Tecnologico

1. Fomentar el
trabajo en
equipo para
generar una
cultura
organizacional

2. Conseguir un
aprendizaje
permanente del
personal de las
distintas areas

Procesos
Internos

1. Establecer
una gestién de
procesos en
MIGA

2. Optimizar la
comunicacion
interna

Clientes

1. Mejora

del nivel de
satisfaccion de
clientes actuales

2. Ampliar el
mercado
nacional en un
20%

llustracion 3.1.7.0bjetivos estratégicos de MIGA S.A.

Fuente: MIGA S.A.
Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.1.8. ANALISIS FODA

3.1.8.1. FORTALEZAS

Buena solvencia econdmica.
Incentivos a los empleados con bonos por cumplimiento.
Pago puntual de los beneficios sociales.

Lealtad del consumidor final y del canal de distribucion.

3.1.8.2. OPORTUNIDADES

Expectativa de crecimiento en la regién andina.
Los locales se encuentran ubicados en lugares estratégicos de la

ciudad.

3.1.8.3. DEBILIDADES

No cuenta con una bodega adecuada para el correcto almacenamiento
del producto.

Falta de manuales de politicas y procedimientos.

Exceso de funciones para un empleado.

Controles internos insuficientes.

3.1.8.4. AMENAZAS

Mercado de precios bajos.
Inestabilidad politica y econdmica en el pais.

La importacion del producto provoca riesgos arancelarios.
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3.2.CADENA DE VALOR

Se han reconocido seis procesos claves: adquisicion, almacenaje, crédito y
cobranzas, ventas y facturacién, despacho y distribucion, servicio al cliente.
Existen dos procesos de apoyo: gestidn contable y recursos humanos. A

continuacion presentamos graficamente la cadena de valor de MIGA S.A.

i : Crédito y Ventas y Despachoy Servicio al
Adquision Almacenaje cobranzas facturacion distribucion cliente
Gestién Recursos
Contable Humanos

llustracién 3.2. Cadena de valor de MIGA S.A.

Fuente: MIGA S.A.
Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.3. MAPA DE PROCESOS

El Mapa de Procesos presentado, ha sido preparado segun el escenario
actual de la empresa. Para su obtencibn hemos estimado los procesos
claves y de apoyo, ademas de un proceso estratégico que es conducido por

los propietarios de MIGA.

Planificacién
Administrativa
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Gestién Recursos
Contable Humanos

llustracion 3.3. Mapa de procesos de MIGA S.A.

Fuente: MIGA S.A.
Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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A traves de varias reuniones con la gerente general hemos identificando los

procesos claves y sus subprocesos,

continuacion.

- A. Adquisicion:

A.1 Planificacion de compras

A.2 Nacionalizacion del producto

- B. Almacenaje:

B.1 Recepcién y almacenamiento

- C. Crédito y cobranzas:

C.1 Analisis y evaluacion

C.2 Cobranzas

- D. Ventas y facturacion:

D.1 Ventas y facturacion

- E. Despacho y distribucion:

E.1 Despacho y distribucién

concluyendo lo que se muestra a
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- F. Servicio al cliente:

F.1 Servicio al cliente

- G. Gesti6én Contable:

G.1 Contabilidad

G.2 Tesoreria

- H. Recursos Humanos:

H.1 Seleccion y contratacién de personal

3.5.SELECCION Y ANALISIS DE PROCESOS CRITICOS

Después de determinar los objetivos estratégicos, utilizaremos una matriz
para relacionarlos entre los procesos encontrados y los objetivos estratégicos
propuestos, comparacion que nos permitird identificar cuales son los
procesos criticos, sobre los que basaremos nuestro estudio y mayor atencién

cuando cambie la estructura organizacional.
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Tabla 3.5. Ponderacion para priorizar procesos

CRITERIO
Absolutamente indispensable
Indispensable
Importante

Poca importancia

R N W~ O

Sin importancia

Fuente: MIGA S.A.

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

La evaluacion de los procesos mediante la matriz de priorizacion véase en el

Anexo 2.

Mediante este analisis se establecieron los siguientes procesos criticos:

Tabla 3.5.b. Resultados de priorizacion de procesos

Proceso seleccionado Calificacion
A.1 Planificacién de compras 30
C.1 Andlisis y evaluacion 30
D.1 Ventas y facturacion 29

Fuente: MIGA S.A.

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Esta seleccién se la cumplié con el objetivo de revelar a la empresa que
dichos procesos demandan mayor atencion y su desempefio debe ser

mejorado, pues son los que contribuyen al giro de negocio de la compafiia.
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3.6.ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL Y PROPUESTA DE

MEJORA BASADA EN LA METODOLOGIA PCDA

El objetivo de este trabajo es establecer un plan de mejora que pueda ser
adoptado por MIGA S.A. en el uso diario de sus operaciones, por lo cual se
debe realizar un levantamiento de informacion exhaustivo y presencial al
cien por ciento, puesto que la empresa no cuenta con un manual de
procesos definido, todo esto con el fin de basarnos en la realidad de la
empresa, tal cual como estan llevando a cabo sus operaciones, verificar las

actividades y sus tiempos de duracion.

Todo esto llevd consigo visitas, entrevistas con el personal de la empresa,
observacion para comprobar lo dicho por las personas, un trabajo de campo
minucioso para obtener la mayor cantidad de informacién veridica y cercana

a la realidad de la organizacion.

Con la informacion recolectada se podra identificar falencias y mejorarlas,

teniendo como resultado procesos estandarizados mas eficientes.
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3.6.1. ANALISIS DE SUBPROCESOS CRITICOS DE MIGA S.A.

Los procesos de MIGA S.A., una vez que han sido identificadas su respectiva
secuencia de actividades, se procedera a analizar los que fueron definidos

como criticos segun la Tabla 3.1.12. (b) con la elaboracion de:

- Diagramas de flujo de la situacién actual y mejorada.

- Analisis de valor agregado de la situacion actual y mejorada.

- Disefio de indicadores de gestion.

- Propuesta de mejora segun la metodologia PDCA.

Los procesos no criticos seran plasmados en el manual de procesos y se les
hara el analisis de valor agregado de su situacion actual, asi como definicion

de indicadores en el respectivo manual.
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3.6.1.1. Anadlisis del subproceso de Planificacién de compras

3.6.1.1.1.

Diagrama de flujo de la situacién actual

ADQUISICION (A)

HOJA1DE 1

PROCESO: Adquisicion

SUBPROCESQO: Planificacion de compras

RESPONSABLE: Jefe de ventas

MISION: Realizar la proyeccién de adquisicion necesaria para cubrir la demanda del periodo de los

clientes.

CODIGO: A
cODIGO: A.1

PLANIFICACION DE COMPRAS (A.1)

Gerente General

Asistente contable

Gerente de Ventas

Inicio

Ordenar la elaboracion
del pedido primeros dias
del mes

Elabora las estadisticas de

por volimenes pendientes

Elabora pedido de la

» afios anteriores y cotizaciones

Revisa el pedido final

‘ Elabora pedido preliminar L

sucursal Quito

Revisa el pedido preliminar

v

¢Supera los
23000 kilos?

Sl
v

NO | Disminuye cantidades

} Elabora el pedido final ‘

Disminuye cantidades de

de kilos pedidos

kilos pedidos

Y
Condensa pedido de

Confirmar fecha de

Guayaquil y Quito

Envia pedido al

> -
produccién con proveedor

¢ Entrega mayor

fabricante

Fin

. NO

a 15 dias?

SI

Solicitar un contenedor J

adicional

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.1.1.2. Analisis del valor agregado de la situacion actual

Tabla 3.6.1.1.2. Andlisis de valor agregado de la situacién actual del subproceso
Planificacién de compras

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NVA (Sin valor

VAR (Real) agregado)
VAC | VAE | P E M | A
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
Tiempo total
Composicion de actividades .
V.A.C Valor agregado al cliente 0
VAE Valor agregado a la 8
empresa
P Preparacién 2
E Espera 1
M Movimiento 0
| Inspeccién 1
A Archivo 0
TT Total 12
VA Valor agregado
SVA Sin Valor agregado

Proceso: Adquisicion

Subproceso: Planificacion de compras

Actividad

Ordenar la elaboracién del pedido primeros dias

del mes
Elaborar las estadisticas de afios anteriores y
cotizaciones por voliumenes pendientes

Elaborar pedido de la sucursal Quito

Elaborar pedido preliminar

Revisar pedido preliminar

Elaborar pedido final

Revisar pedido final

Disminuir cantidades de kilos pedidos
Condensar pedido de Guayaquil y Quito
Confirmar fecha de produccién con proveedor
Solicitar un contenedor adicional

Enviar pedido al fabricante

Método Actual
Tiempo (minutos)
0

47

7
15

76
62%
38%

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

2

76

%
0%
62%
9%
20%
0%
9%
0%
100%

75

Tiempo
efectivo
(minutos)



clientes.

3.6.1.1.3.

76

Diagrama de flujo de la situacién mejorada

ADQUISICION (A)

HOJA1DE1

PROCESO: Adquisicién
SUBPROCESO: Planificacién de compras

RESPONSABLE: Jefe de ventas
MISION: Realizar la proyecciéon de adquisicidon necesaria para cubrir la demanda del periodo de los

CcODIGO: A
CcODIGO: A.1

PLANIFICACION DE COMPRAS (A.1)

Gerente General

Asistente de Ventas

Jefe de Ventas

Inicio

‘ Revisar stock de inventario ‘

del Inv. Inicial?

S
h 4

ZInv. es menor al 10%

fecha de produccion

Llama al proveedor a confirmar

Elabora las estadisticas de
afios anteriores y cotizaciones
por volimenes pendientes

Slr—b{ Solicitar un contenedor adicional }»

<> .
Revisa el pedido final Elabora pe_dido de_la sucursal
‘ Quito y el final
¢Supera los
23000 kilos?
Si
No ¥
Disminuye cantidades de w2
kilos pedidos
Condensa pedido de ‘
Guayaquil y Quito
‘ Envia pedido al fabricante ‘
Fin
Tipo de . Nombre de R, . Unidad de .
L Variable S Descripcion Algoritmo - Frecuencia
indicador indicador p 9 medida
Mide la calidad de los (Pedidos
Pedidos pedidos generados sin generados sin
w1 Calidad retraso o sin problemas/ Porcentaje Anual
generados .
necesidad de Total de
informacién adicional pedidos) x 100
. Mide porcentualmente Kilos pedidos /
. Porcentaje de . ; .
W 2 Eficiencia - el alcance del pedido Kilos Porcentaje Mensual
facturacion o
mensual planificados

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.1.1.4. Analisis de valor agregado de la situacion mejorada

Tabla 3.6.1.1.4. Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso
Planificacién de compras
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Adquisicion

Subproceso: Planificacion de compras

NVA (Sin valor f
VAR (Real) (Sin valo Tiempo
agregado) Actividad efectivo
N° | VAC| VAE| P E|l M| I]| A (minutos)
1 X Revisar stock de inventario 8
2 X Llamar a proveedor a confirmar fecha de produccion 15

3 X Elaborar las estadisticas de afios anteriores y 10
cotizaciones por volimenes pendientes

4 X Solicita un contenedor adicional 10
5 X Elaborar pedido de la sucursal Quito y el final 13
6 X Revisar el pedido final 5
7 X Disminuir cantidades de kilos pedidos 6
8 X Condensar pedido de Guayaquil y Quito 5
9 X Enviar pedido al fabricante 3

Tiempo total 75

Método Actual
Composicion de actividades

No. Tiempo %
V.A.C Valor agregado al cliente 0 0 0%
V.A.E Valor agregado a la empresa 8 60 80%
P Preparacion 0 0 0,0%
E Espera 1 15 20%
M Movimiento 0 0 0%
| Inspeccién 0 0 0%
A Archivo 0 0 0%
TT Total 9 75 100%
VA Valor agregado 80%
SVA Sin Valor agregado 20%

Fuente: MIGA S.A
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.1.1.5. Comparacion grafica del Analisis de valor agregado

Subproceso actual Subproceso
mejorado
= Valor = Valor
agregado agregado
. Sin Valor
ig:e\ggg agregado

llustracién 3.6.1.1.5.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso
Planificacién de compras en la situacion actual Vs mejorada

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

90%
80%

80%

70%
62%

60%

50%
= Actual

40% Mejorado
30%

20% 20%

20%
9% 9%

0% I 0% I 0%

VACVAE P E M | A

10%

0%

llustracién 3.6.1.1.5.b Contribucion de las actividades del subproceso Planificacion de
compras en la situacion actual Vs mejorada

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando




3.6.1.2. Anadlisis del subproceso de Analisis y evaluacién
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PROCESO: Crédito y cobranza

3.6.1.2.1. Diagramade flujo de la situacion actual
CREDITO Y COBRANZAS (C) HOJA 1 DE 1
CODIGO: C
CcODIGO: C.1

SUBPROCESO: Andlisis y evaluacion
RESPONSABLE: Jefe de ventas

MISION: Analizar correctamente los prospectos a cliente, determinando clientes viables para el

pago oportuno del producto vendido.

ANALISIS Y EVALUACION (C.1)

Asistente contable

Gerente General

Cliente

Inicio

¢ Cliente nuevo?

NO
v

Revisa listado de

» Autoriza el crédito

facturas vencidas de 7y
cobro

PFV

Archiva solicitudes |«

Y
Verifica referencias

Definir monto y

Llena solicitud de
crédito, formulario de
referencias bancarias y
comerciales, y
certificado bancario

comerciales

Solicita cheque

plazos a otorgar

¢Acepta
condiciones?

. postfechado <
posterior a la entrega

NO

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.1.2.2. Analisis de valor agregado de la situacion actual

Tabla 3.6.1.2.2. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso Analisis y

NO
1

~N o o b

VAR (Real)

evaluacion

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NVA (Sin valor
agregado)

VAC |VAE ([P (E |M |I

X
X
X

X

Tiempo total

Composiciéon de actividades

V.A.C
V.AE
p

T
VA
SVA

Valor agregado al cliente

Valor agregado a la empresa

Preparacion

Espera

Movimiento

Inspeccion

Archivo

Total

Sin Valor agregado

Valor agregado

Proceso: Crédito y cobranzas

Subproceso: Andlisis y evaluacion

Actividad

Revisar listado de facturas vencidas de cobro

Autoriza crédito

Llenar solicitud de crédito, formulario de referencias
bancarias y comerciales, y certificado bancario

Archivar solicitudes
Verificar referencias comerciales
Definir monto y plazos a otorgar

Solicitar cheques posfechado, posterior a la entrega

Método Actual

z
°

Tiempo

Nk lolkrlolo|s R

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Tiempo
efectivo
(minutos)

5
7

12

60

95

%
7%
84,3%
0%
0%
5,4%
0%
3,3%
100%



3.6.1.2.3.

Diagrama de flujo de la situacién mejorada
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CREDITO Y COBRANZAS (C)

HOJA1DE1

PROCESO: Crédito y cobranzas
SUBPROCESO: Anaélisis y evaluacion
RESPONSABLE: Jefe de ventas

MISION: Analizar correctamente los prospectos a cliente, determinando clientes viables para el

pago oportuno del producto vendido.

CODIGO: C
cODIGO: C.1

ANALISIS DEL CREDITO (C.1)

Asistente Ventas

Jefe de Ventas

Cliente

Inicio

¢ Cliente nuevo?

NO

v

Revisa listado de facturas
vencidas de cobro

Renegociacion del

ZMonto superior
al autorizado?

crédito

ZAcepta términos
condiciones?

»  Autoriza el crédito |«

—

Llena solicitud de crédito,
formulario de referencias

Archiva solicitudes

v

Verifica referencias

Verificar domicilio y
datos en el lista

comerciales y
bancarias

=

blanca del SRI

ZVerificacione!
correctas?

comerciales, adjuntando
certificado bancario

CREDITO
rNO——» NEGADO

SI
NO ¥
Definir monto y cAcepta
plazos - L
condiciones?
otorgados
Solicita cheque
L postfechado posterior [« I NO
ala entrega ﬁ J
> Fin -
Tipo de . Nombre de L . Unidad de .
indicador Variable indicador Descripcién Algoritmo medida Frecuencia
Porcentaje de . ) - -
it Mide la cantidad de créditos | Créditos otorgados
) créditos . h
W7 Calidad . que han sido otorgados con el con respaldo / Porcentaje | Semanal
debidamente . N
debido respaldo documental | Créditos otorgados
respaldados
Porcentaje de Mide el porcentaje de créditos L
L . Créditos negados / .
w8 Eficiencia otorgamiento de no otorgados a falta de o T Porcentaje Semanal
- L - Créditos solicitados
crédito cumplimiento de requisitos

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.1.2.4. Analisis de valor agregado de la situacion mejorada

Tabla 3.6.1.2.4. Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso Analisis
y evaluacion
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Crédito y cobranzas

Subproceso: Andlisis y evaluacion

NVA (Sin valor F
VAR (Real) (Sin valo Tiempo
agregado) Actividad efectivo
N°|V.AC [VAE |P |E |[M |I |A (minutos)
1 X Revisa listado de facturas vencidas de cobro S
2 X Renegociacion del crédito 8
3 X Autoriza el crédito 10
4 X Llena solicitud de crédito, formulario de referencias 12
comerciales, adjuntando certificado bancario
5 X | Archiva solicitudes 3
6 X Verifica referencias comerciales y bancarias 45
7 X Verificar domicilio y datos en el lista blanca del SRI 40
8 X Definir monto y plazos otorgados 5
9 X Solicita cheque posfechado posterior a la entrega 3
Tiempo total 131

Método Actual
Composiciéon de actividades

No. Tiempo %
V.A.C Valor agregado al cliente 1 10 8%
V.A.E Valor agregado a la empresa 7 118 90%
P Preparacion 0 0 0%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 0 0 0%
| Inspeccion 0 0 0%
A Archivo 1 3 2%
TT Total 9 131 100%
VA Valor agregado 98%
SVA Sin Valor agregado 2%

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.1.2.5. Comparacion grafica del Analisis de valor agregado

Subproceso Actual Subproceso
Mejorado
8,7% = Valor 2% = Valor
agregado agregado
Sin Valor Sin Valor
agregado agregado

llustracién 3.6.1.2.5.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Andlisis y
evaluacion en la situacién actual Vs mejorada

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

100%

90%
0% 84%

80%

70%

60%
50% ® Actual

40% Mejorado

30%

20%
109 7%8% 5o

0% 0% 0%
o LB N

VAACV.AE P E M | A

3%2%

llustracién 3.6.1.2.5.b Contribucién de las actividades del subproceso Andlisis y evaluaciéon
en la situacion actual Vs mejorada

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.1.3. Analisis del subproceso Ventas y facturacion

3.6.1.3.1. Diagramade flujo de la situacion actual

M VENTAS Y FACTURACION (D) HOJA1DE 1
PROCESO: Ventas y facturacion CODIGO: D
SUBPROCESO: Ventas y facturacion CcODIGO: D.1

RESPONSABLE: Jefe de ventas
MISION: Realizar el proceso de venta y facturacion al cliente, aplicando las politicas definidas y

cumpliéndolas responsabilidades y tareas asignadas necesarias para lograr el 6ptimo desarrollo del
proceso.

Ventas y Facturacion (D.1)

Cliente Asistente contable Gerente de Ventas
A

¢ Cotizacion
cumple con la lista
de precios?

A4

Solicita el pedido » Elabora cotizacion

¢Acepta
cotizacion?

- Envia cotizacion |« SlI

Recibe la orden de

SI » compra > ¢ Cliente nuevo? ‘
Solicitar datos al cliente J

I

¢lnventario - Registra los datos del
disponible? - cliente

sl Acordar nuevos
términos

L Elabora factura < ‘
¢Pago a crédito? —SI

NO
h 4

Original y copia de
factura

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando



85

3.6.1.3.2. Analisis de valor agregado de la situacién actual

Tabla 3.6.1.3.2. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso Ventas y
facturacion
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Ventas y Facturacion

Subproceso: Ventas y facturacién

VAR (Real) NVA (Sin valor agregado) Tiempo
Actividad efectivo
No| VAC| VAE| P E| M 1| A (minutos)
1 X Solicitar el pedido 5
2 X Elaborar cotizacion 10
3 X Enviar cotizacion 3
4 Recibir la orden de compra 3
5 Solicitar datos de cliente 5
6 X Registrar datos del cliente 8
7 X Acordar nuevos términos 15
8 X Elaborar factura 4
Tiempo total 53
Método Actual
Composicion de actividades
No. Tiempo %
V.A.C Valor agregado al cliente 4 27 51%
V.AE \e/::g:easgegado 2 2 18 34%
P Preparacion 0 0 0%
E Espera 2 8 15%
M Movimiento 0 0 0%
| Inspeccién 0 0 0%
A Archivo 0 0 0%
TT Total 8 53 100%
VA Valor agregado 85%
SVA Sin Valor agregado 15%

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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Diagrama de flujo de la situacién mejorada

VENTAS Y FACTURACION (D)

HOJA1DE 1

PROCESO: Ventas y facturacion
SUBPROCESO: Ventas y facturacién
RESPONSABLE: Jefe de ventas

MISION: Realizar el proceso de venta y facturacion al cliente, aplicando las politicas definidas y
cumpliéndolas responsabilidades y tareas asignadas necesarias para lograr el 6ptimo desarrollo del

proceso.

CODIGO:
cODIGO:

D
D.1

Ventas y Facturacion (D.1)

Cliente

A

sistente Ventas

Jefe de Ventas

Asistente Contable 2

Envia orden de
compra con datos
ZAcepta
cotizacion?

Si

Elabora cotizacion
Envia cotizacion

B

usca el cliente en

el sistema

No
Si
: Ingresar los datos Zlnventario
en el sistema NO disponible?
Acordar nuevos
terminos

SI

JAcepta |

ropuesta? ¢

Confirmar valor a Verificar monto
facturar maximo de credito
NO ¢Pago a | —si
crédito?
NO NO
Factura original y
Y > Fin
Tipo de B - S : Unidad de ;
Tip Variable | Nombre de indicador Descripcion Algoritmo ) Frecuencia
indicador medida
Porcentaje de Mide el aumento de ) . )
- L ) ) (Clientes antiguos - Clientes .
w11l Crecimiento| captacion de clientes clientes nuevos a una ) Porcentaje| Mensual
) nuevos) / Total de clientes
nuevos determinada fecha
Porcentaje de Mide la aceptacion de las N° de cotizaciones
W12 Aceptacion aceptacion de las cotizaciones enviadas a aceptadas / N° de Porcentaje| Semanal
cotizaciones enviadas los clientes cotizaciones elaboradas

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.1.3.4. Analisis de valor agregado de la situacion mejorada

Tabla 3.6.1.3.4. Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso Ventas

No

© 0o N o g b~ w NP

y facturacion

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Ventas y Facturacion

Subproceso: Ventas y facturacion

NVA (Si I
VAR (Real) (Sin valor

agregado) Actividad
V.AC | VAE P E M | A
X Enviar orden de compra con datos
X Elaborar cotizacion
Enviar cotizacion
X Buscar el cliente en el sistema
X Ingresar los datos en el sistema
Acordar nuevos términos
Verificar monto méaximo de crédito
Confirmar valor a facturar
Elaborar factura
Tiempo total
Método Actual
Composicion de actividades
No. Tiempo
V.A.C Valor agregado al cliente 4 23
VAE \e/rarl‘lg:ezgaregado ala 4 23
P Preparacién 0 0
E Espera 1 5
M Movimiento 0 0
| Inspeccién 0 0
A Archivo 0 0
TT Total 9 51
VA Valor agregado 90%
SVA Sin Valor agregado 10%

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Tiempo
efectivo
(minutos)

5
8
3
2
8

15
8
3
4

51

%
45%
45%

0%
10%
0%
0%
0%
100%
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3.6.1.3.5. Comparacion grafica de Analisis de valor agregado

Subproceso Actual Subproceso
mejorado
= Valor 10% = Valor
agregado agregado
Sin Valor Sin Valor
agregado agregado

4

llustracién 3.6.1.3.5.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Ventas y
Facturacion en la situacién actual Vs mejorada

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

60%
51%
50% 159 45%
40%
34%
30% — = Actual
Mejorado
20% — 15%
00
10% — &
0% 0% 0% 0%
0% T T T T T T 1
V.ACV.AAE P E M | A

llustraciéon 3.6.1.3.5.b Contribucion de las actividades del subproceso Ventas y Facturacion
en la situacién actual Vs mejorada

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.2. ANALISIS DE SUBPROCESOS NO CRITICOS
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3.6.2.1. Analisis del subproceso Nacionalizacién del producto

Tabla 3.6.2.1. Analisis de valor agregado de la situacién actual del subproceso de

VAR (Real)

VAC

Nacionalizacion del producto

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Adquisicion

Subproceso: Nacionalizacién del producto

NVA (Sin valor

VAE| P| E| M
X

X

X
X

X
X
X
X
X
X
Tiempo total

Composicion de actividades

V.A.C

V.A.E

< /m| Do

TT
VA
SVA

Valor agregado al cliente

Valor agregado a la
empresa

Preparacion
Espera
Movimiento
Inspeccion
Archivo
Total
Valor agregado

Sin Valor agregado

agregado)

Actividad
A

Envio pedido al proveedor

Indicar fecha de salida del camién con mercaderia
Enviar documentos de venta y evidencia del envio
Envia los documentos

Tramitar péliza de seguro y gastos aduaneros
Enviar pre liquidacion de gastos y honorarios
Pago por transferencia de pre liquidacion

Realiza liquidacion definitiva con su debido pago

Coordina distribucién de mercaderia

Despacho por separado de mercaderia a Guayaquil y
Quito

Método Actual
No. Tiempo

0 0

8 1757

30

10 1789
98%
2%

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Tiempo
efectivo
(minutos)

3
30
45

2

240
10

1440

1789

%
0%
98%
0%
2%
0%
0%
0%
100%



90

Subproceso Actual

2%

= Valor agregado
Sin Valor agregado

llustracién 3.6.2.1.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso
Nacionalizacion del producto en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Subproceso Actual

120%
100% 98%
80%

60%
40%

20%

o5 0% 0% 2% 0% 0% 0%

’ V.A.C | V.A.E | P | E | M | | | A |

llustracién 3.6.2.1.b Contribucion de las actividades del subproceso Nacionalizacion del
producto en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando



VAR (Real) agregado)
N° | VAC | VAE | P E| M |
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8
9
Tiempo total
Composicién de actividades
V.A.C Valor agregado al cliente
V.AE Valor agregado a la empresa
P Preparacion
E Espera
M Movimiento
| Inspeccion
A Archivo
TT Total
VA Valor agregado
SVA Sin Valor agregado
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3.6.2.2. Analisis del subproceso Recepcion y Almacenamiento

Tabla 3.6.2.2. Andlisis de valor agregado de la situacién actual del subproceso de
Recepcion y Almacenamiento

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NVA (Sin valor

Proceso: Almacenaje

Subproceso: Recepcion y almacenamiento

Actividad

Contrata personal de descargue

Envia detalles del transporte contratado
Confirma hora de llega del transporte y
bodegueros

Recibe copia de liquidacion de aduana y guia
de remision

Descargar mercaderia

Conteo de mercaderia recibida

Descontar en el pago al despachador

Registrar informacion en el kardex

Archivar documentos soportes de la
liquidacion

Método Actual

z
©

Tiempo

0
89

0

0

0

30

4

© | Pk B O O o | N o

123
72,4%
27,6%

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Tiempo
efectivo
(minutos)

10
3

6

45
30

20

123

%
0%
72,4%
0%
0%
0%
24,4%
3,2%
100%
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Subproceso Actual

= Valor agregado
Sin Valor agregado

llustracién 3.6.2.2.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Recepcion y
Almacenamiento en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Subproceso Actual

80% 72,4%

70%

60%

50%

40%

30% 24,4%

20%

10% 379

0% 0% 0% 0% 2%

O% T T T T T T -_l
V.AC VAE P E M | A

llustracion 3.6.2.2.b Contribucion de las actividades del subproceso Recepcion y
Almacenamiento en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando



3.6.2.3. Anadlisis del subproceso Cobranzas
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Tabla 3.6.2.3. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de Cobranza

NO

a dMlw N

ANALISIS DE VAL

NVA (Sin valor
agregado)

VAC| VAE| P| E| M| || A

VAR (Real)

X

X
X

Tiempo total

Composicion de actividades

V.A.C Valor agregado al cliente
V.A.E Valor agregado a la empresa
P Preparacion
E Espera
M Movimiento
| Inspeccion
A Archivo
TT Total
VA Valor agregado
SVA Sin Valor agregado

OR AGREGADO

Proceso: Crédito y cobranzas

Subproceso: Cobranza

Actividad

Confirmar el cobro mediante
llamada telefénica

Determina nueva fecha de cobro
Elabora listado de cobros del dia
Elabora ruta de cobros

Efectua el cobro

Solicita firma en comprobante de
egreso

Deposita cobros en cuenta de la
empresa

Solicita comprobante de depdsito

Disminuye cuentas por cobrar

Método Actual

z
°

Tiempo

© O O r OlPFr O
o O o o o

84,9%
15,1%

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Tiempo
Efectivo
(minutos)

5

3

30

20

86

%
3,5%
81,4%
9,3%
0%
5,8%
0%
0%
100%
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Subproceso Actual

= Valor agregado
Sin Valor agregado

llustracién 3.6.2.3.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Cobranza en
la situacién actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Subproceso Actual

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

81,4%

9
9,3% 5,8%

10,0%
BRG] . 0% - 0% 0%
0,0% -

V.AAC V.AE P E M | A

llustracién 3.6.2.3.b Contribucion de las actividades del subproceso Cobranza en la
situacién actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando



3.6.2.4. Analisis del subproceso Despacho y Distribucién

Tabla 3.6.2.4. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de

NO

=

10

11

Despacho y Distribucién

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Despacho y distribucion

Subproceso: Despacho vy distribucion
NVA (Sin valor

VAR (Real)
agregado) Actividad
VAC| VAE| P/ E M| I | A
X Recibir factura original y orden de compra
X Elaborar guia de remisién
X Coordinar lugar y hora de despachos con el
chofer
X Sacar mercaderia de la bodega
X Revisa salida de mercaderia
X Pide autorizacion para entregar mercaderia
X Acordar nueva fecha de entrega de
mercaderia
X Entregar mercaderia y documentos
Firma el recibido en la factura, guia de
X remisién y
copia amarilla de la factura
X Revisar las firmas en los documentos
recibidos
X Envio a registro contable
Tiempo total
Método Actual
Composicidn de actividades
No. Tiempo
V.A.C Valor agregado al cliente 5 66
V.A.E Valor agregado a la empresa 3 7
P Preparacion 0 0
E Espera 1 5
M Movimiento 0 0
| Inspeccién 2 11
A Archivo 0 0
TT Total 11 89
VA Valor agregado 82%
SVA Sin Valor agregado 18%

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Tiempo
Efectivo
(minutos)

3
3

10

20

30

89

%
74%
8%
0%
6%
0%
12%
0%
100%

95
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Subproceso Actual

= Valor agregado
Sin Valor agregado

llustracién 3.6.2.4.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Despacho y
distribucion en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Subproceso Actual
80% 74%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% - 12%
10% - 8% 6%
o .-.O%.-.O%..:
V.A.C V.A.E P E M |

llustracién 3.6.2.4.b Contribucion de las actividades del subproceso Despacho y
distribucion en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando



3.6.2.5. Anadlisis del subproceso Servicio al cliente
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Tabla 3.6.2.5. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de Servicio

NO

10
11

al cliente

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Servicio al cliente
Subproceso: Servicio al cliente

VAR (Real) NVA (Sin valor agregado)

Actividad
V.AC| VAE| P E M | A
X Solicita demostracion del producto
X Comu.nica horarios disponibles de
atencion
X Coordinar cita
X Elabora itinerario de demostracion
X Recibe demostracion
X Solicita un documento soporte de
recibo
X Retira el Producto en demostracion
Recibe informe de demostracion
Da seguimiento del producto
Comunica novedades
X Constata problema y da solucién
Tiempo total

Método Actual

Composicion de actividades

No. Tiempo
V.A.C Valor agregado al cliente 6 55
V.A.E Valor agregado a la empresa 3 21
B Preparacion 0 0
E Espera 0 0
M Movimiento 2 6
| Inspeccién 0 0
A Archivo 0 0
TT Total 11 82
VA Valor agregado 93%
SVA Sin Valor agregado 7%

Fuente: MIGA S.A.

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Tiempo
Efectivo
(minutos)

3

5

10

15
82

%
67%
26%

0%
0%
7%
0%
0%
100%
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Subproceso Actual

= Valor agregado
Sin Valor agregado

llustracién 3.6.2.5.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Servicio al
cliente en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Subproceso Actual

80%
67%

70%

60% -
50% -

40% -

30% - 26%

20% -
7%

0% 0% 0% 0%
0% T T T T T . T T 1
V.A.C V.A.E P E M | A

10% -

llustracién 3.6.2.5.b Contribucion de las actividades del subproceso Servicio al cliente en la
situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando



3.6.2.6. Analisis del subproceso Contabilidad

Tabla 3.6.2.6. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de

Contabilidad

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

VAR (Real)
agregado)
N°| VAC| VAE | P E M
1 X

2 X
S X
4 X
5 X
6
7
8
9
10 X
Tiempo total

Composicion de actividades

V.A.C Valor agregado al cliente
V.A.E Valor agregado a la empresa
P Preparacién
E Espera
M Movimiento
| Inspeccién
A Archivo
TT Total
VA Valor agregado
SVA Sin Valor agregado

NVA (Sin valor

Proceso: Gestion Contable

Subproceso: Contabilidad

Actividad

Recibe comprobantes

Registra transacciones asociadas a ese
comprobante
Emite informes con saldos diarios

Realiza las conciliaciones fisico Vs.
Informe del sistema
Emite observaciones

Corrige

Emite informe mensual de saldos
Genera informes financieros
Revisa informes financieros

Legaliza los informes financieros

Método Actual

No. Tiempo
0
88
0
0

15

ol M O O O ™ o

10 103
85%
15%

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Tiempo
Efectivo
(minutos)

3
20

15
15

10
10

10
103

%
0%
85%
0%
0%
0%
15%
0%
100%



Subproceso Actual

= Valor agregado
Sin Valor agregado

100

llustracién 3.6.2.6.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Contabilidad

en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Subproceso Actual

85%

159/
(4

0% 0% 0% 0% I 0%

V.AC VAE P E M | A

llustraciéon 3.6.2.6.b Contribucion de las actividades del subproceso Contabilidad en la

situacioén actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando



3.6.2.7. Anadlisis del subproceso Tesoreria
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Tabla 3.6.2.7. Analisis de valor agregado de la situacién actual del subproceso de Tesoreria

NO

ANALISIS DE VAL

NVA (Sin valor

VAR (Real) agregado)
VAC| VAE| P| E| M| 1| A

X

X

X

X
X

Tiempo total

Composiciéon de actividades

V.A.C
V.A.E
p
E
M
|
A
TT
VA
SVA

Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Valor agregado al cliente
Valor agregado a la empresa
Preparacion
Espera
Movimiento
Inspeccién
Archivo
Total
Valor agregado

Sin Valor agregado

Fuente: M

OR AGREGADO
Proceso: Gestion Contable

Subproceso: Tesoreria

Actividad

Relne documentos pendientes
de pago

Realiza la retencién
Elabora cheques para el pago

Firma los cheques

Firma cheques inferiores a
$500

Contabiliza el pago

Entrega pago

Método Actual

z
°

Tiempo

N O O, O 0o 0o Pk
o o o o o

IGA S.A.

Tiempo
Efectivo
(minutos)

10

15
15
8

5

10

68

%
7,4%
85,2%
0%
0%
7,4%
0%
0%
100%



Subproceso Actual

= Valor agregado
Sin Valor agregado

-
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llustracién 3.6.2.7.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Tesoreria en

la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Subproceso Actual

85,2%
7,4% 7,4%
J 0% 0% - 0% 0%
V.AAC VAE P E M | A

llustracién 3.6.2.7.b Contribucion de las actividades del subproceso Tesoreria en la

situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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3.6.2.8. Anadlisis del subproceso Seleccién y contratacion del

personal

Tabla 3.6.2.8. Analisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de Seleccion
y contratacion del personal

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Recursos Humanos

Subproceso: Seleccién y contratacion

del personal
VAR (Real) NVA (Sin valor Tiempo
agregado) Actividad efectivo
Ne° VAC| VAE| P, E| M| 1| A (minutos)
1 X Solicita personal 5
2 X Elabora perfil del aspirante 10
3 X Realiza la convocatoria 20
4 X Recepta las hojas de vida 5
5 X Analiza y selecciona aspirantes 30
6 X Realiza entrevistas 30
7 X Evalda conocimientos 60
8 X Selecciona candidato 15
9 X Realiza la contratacion 10
Tiempo total 185
Método Actual
Composicion de actividades NG, Tiempo %
V.A.C Valor agregado al cliente 0 0 0%
V.A.E Valor agregado a la empresa 8 175 95%
P Preparacion 1 10 5%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 0 0 0%
| Inspeccién 0 0 0%
A Archivo 0 0 0%
TT Total 9 185 100%
VA Valor agregado 95%
SVA Sin Valor agregado 5%

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
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Subproceso Actual

= Valor agregado
Sin Valor agregado

llustraciéon 3.6.2.8.a Comparacion del nivel de valor agregado del subproceso Seleccion y
contratacion del personal en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Subproceso Actual

100% 95%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 5%

0% L
VAC  VAE P E M | A

0% 0% 0% 0%

llustracion 3.6.2.8.b Contribucion de las actividades del subproceso Seleccion y
contratacion del personal en la situacion actual

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando



3.7.INDICADORES DE GESTION

Calidad

Eficiencia

Financiero

Eficiencia

Capacidad

Eficacia

Calidad

Pedidos
generados

Porcentaje de
facturacion

Porcentaje del
precio promedio
internacional

Tiempo de
llegada

Porcentaje de
utilizacion de
bodega

Diferencia de
tiempo de
descargue

Porcentaje de
créditos
debidamente
respaldados

Mide la calidad de
los pedidos
generados sin
retraso o sin
necesidad de
informacién
adicional

Mide
porcentualmente
el alcance del
pedido mensual

Mide el costo
unitario por
articulo cobrado
por un proveedor
externo como
porcentaje del
precio unitario
promedio
internacional

Mide el tiempo
que demora en
llegar la
mercaderia desde
la frontera hasta
la bodega

Mide la capacidad
real de utilizacion
de la bodega

Mide la diferencia
entre el tiempo
estimado y real

durante el
descargo de la
mercaderia

Mide la cantidad
de créditos que
han sido
otorgados con el
debido respaldo
documental

Tabla 3.7. Indicadores de gestion

(Pedidos
generados sin
problemas/
Total de pedidos)
x 100

Kilos pedidos /
Kilos planificados

Costo propio
*100 / Costo
internacional

Tiempo estimado
- Tiempo real

Capacidad
utilizada /
capacidad total

Tiempo estimado
- Tiempo real

Créditos
otorgados con
respaldo /
Créditos
otorgados

%

%

%

Tiempo

%

Unidad

%
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Anual

Mensual

Mensual

Mensual

Quincenal

Mensual

Semanal



Eficiencia

Eficiencia

Eficiencia

Crecimiento

Aceptacion

Eficiencia

Eficiencia

Eficiencia

Eficiencia

Porcentaje de

otorgamiento de

crédito

Promedio de
atencién de
llamadas

Periodo
promedio de
cobranza

Porcentaje de
captacion de
clientes nuevos

Porcentaje de
aceptacion de
las cotizaciones
enviadas

Porcentaje de
devolucién de
pedidos

Tiempo de
demora en
entrega

Porcentaje de
cartera de
clientes perdida

Promedio de
demostraciones
realizadas

Mide el
porcentaje de
créditos no
otorgados a falta
de cumplimiento
de requisitos

Mide la
proporcion de
llamadas que se
han realizado y
de las cuales se
ha obtenido una
respuesta positiva
de cobro

Mide el tiempo
promedio que se
necesita para
hacer efectivo
una cuenta por
cobrar

Mide el aumento
de clientes
nuevos a una
determinada
fecha

Mide la
aceptacion de las
cotizaciones
enviadas a los
clientes

Mide el grado de
devolucion de los
pedidos
despachados a
los clientes

Mide el tiempo
que se demora en
entregar un
pedido
seleccionado
aleatoriamente
desde bodega a
domicilio
Mide los clientes
gue ya no forman
parte de la cartera
actual de la
empresa
Mide la cantidad
promedio de
demostraciones
del producto que
se realizan

Créditos
negados /
Créditos
solicitados

Llamadas con
respuesta
positiva /
Llamadas
realizadas

Cuentas por
cobrar * 360 /
Ventas
semestrales a
crédito

(Clientes
antiguos -
Clientes nuevos)
/ Total de
clientes

N° de
cotizaciones
aceptadas / N°
de cotizaciones
elaboradas

N° de pedidos
devueltos / N° de
pedidos

Hora de entrega
- Hora de salida

Clientes
perdidos/
Clientes totales

N° de
demostraciones/
12

%

%

Tiempo

%

%

%

Tiempo

%

Unidad
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Semanal

Diaria

Semestral

Mensual

Semanal

Semanal

Diaria

Mensual

Anual



Eficiencia

Eficiencia

Financiero

Financiero

Productividad

Productividad

Tiempo de
atraso

Dias promedio
de error

Porcentaje de
endeudamiento

Porcentaje de
variacion de las
cuentas por
pagar

Porcentaje de
seleccion

Promedio anual
de contratacion

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Mide el tiempo de
retraso que hay
en la entrega de

informes o
documentos

Mide el promedio

de dias en los
cuales se
produjeron
errores en el
sistema contable
Mide el grado en
que los activos de
la empresa estan
endeudados

Mide la variacion
gue existe en las
cuentas por pagar
de un periodo a
otro

Mide el
porcentaje de las
entrevistas
realizadas sobre
un total de
carpetas recibidas
Mide el promedio
de contrataciones
gue se efectian
en un afio

Fecha de
entrega - Fecha
limite de entrega

Dias en los que
se produjeron
error / 30

Pasivo / Activo

(Cuentas por
pagar actual -
Cuentas por
pagar anterior) /
Cuentas por
pagar anterior

Entrevistas
realizadas /
Carpetas
receptadas

Convocatorias al
afio / 360

Tiempo

Unidad

%

%

%

Unidad

107

Semestral

Mensual

Semestral

Mensual

Semestral

Anual
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3.8. DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO

Como parte del estudio realizado y con motivo de identificar aquello que
provoque situaciones que alteren el normal flujo de los procesos, es
necesario analizar 2 principales problemas que se ha detectado en MIGA

S.A., lo cuales inciden directamente en lo mencionado anteriormente.

Luego de mantener algunas conversaciones con el personal de la compafia
y observar el funcionamiento de la misma, se pudo concluir los siguientes

problemas:

- Concentracion de funciones

- Desabastecimiento de inventario

A continuacion se analizara con mas detalle cada problema identificado a fin

de aislar las causas raices de cada uno de ellos.

3.8.1. ANALISIS DE CAUSA EFECTO DEL PROBLEMA

“CONCENTRACION DE FUNCIONES”

La concentracion de funciones es un problema comun en pequefias y
medianas empresas debido a la escasez de personal y a que, en algunos
casos, son de caracter familiar en la cual todos sus integrantes se quieren

involucrar de manera desorganizada estructuralmente.



109

Esta falta de organizacion provoca que ciertas decisiones se centralicen,
exista mayor riesgo de fraude y se genere un retraso en los procesos. Por
ello, es primordial analizar las diversas causas que hacen que se genere
estos filtros de informacioén, las cuales se pueden apreciar en la FIGURA

3.8.1.

Materiales

Sin manual de funciones

Poco personal

Falta de organizacion Resistencia al cambio

No tienen un sistema
de gestién por procesos

Desconfianza a nuevo
personal

_| Concentracion
de funciones

Escasainversion ———» Insuficiente mobiliario

Influencias familiares .
. Local alquilado

en la gerencia

Egoismo con el

. Instalaciones pequefias
conocimiento

llustracion 3.8.1. Diagrama de causa efecto de Concentracion de
funciones

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

3.8.2. ANALISIS DE CAUSA EFECTO DEL PROBLEMA

“DESABASTECIMIENTO DE INVENTARIO”

El no tener mercaderia a disposicion para la venta en los items y cantidades
solicitadas opaca la imagen de la empresa, ya que el cliente no vera

satisfecha su necesidad en el momento que nace ésta. Es sumamente
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importante tener inventario disponible que no redunde en inventario muerto

mediante una proyeccion de ventas y de compras.

Para el andlisis de este problema, a continuacion en la FIGURA 3.8.2. se

desplegaran las causas a esta situacion.

Materiales

Entregas atrasadas
Capacidad limitada de

Entrega del proveedor Pedidos poco anticipados

Bajo stock

Disminucién de cantidades
del proveedor

En la planificacion

Desabastecimiento

o . de bodega
Contrato de exclusividad Imposiblidad de construir
en propiedad ajena
Amistad entre las partes Bodega pequefia
Unico proveedor Falta de local propio
llustracion 3.8.2. Diagrama de causa y efecto de Desabastecimiento de

inventario

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

3.9.PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA PARA LOS PROCESOS

CRITICOS EN BASE A LA METODOLOGIA PCDA

Para poder establecer un plan de mejora que pueda implementarse en MIGA
S.A. fue necesario establecer la cadena de valor y realizar la identificacion y
andlisis de valor agregado de los subprocesos. Luego de esto se determind
los procesos criticos que resultaron ser Planificacion de compras, Analisis y

evaluacion y, Ventas y facturacion mediante la matriz de priorizacion y se
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realizaron las respectivas mejoras en los diagramas de flujo de dichos

procesos criticos.

Dichas mejoras consistieron en incluir acciones que agreguen valor al cliente
0 a la empresa, y por otra parte tratar de excluir o disminuir los tiempos de
ejecucion de aquellas actividades que no agregan valor. A continuacion en la
Tabla 3.9.a. se detalla los porcentajes de valor agregado de los procesos

definidos como criticos, tanto en la situacion actual como mejorada.

Tabla 3.9.a. Porcentajes de valor agregado de los procesos criticos

TSN | amoon
Planificaciéon de compras 62% 80%
Analisis y evaluacion 91.6% 97.7%
Ventas y facturacion 84.9% 90.6%

Fuente: MIGA S.A.
Preparado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

Simultdneamente, con las visitas y el estudio en curso se detectaron
problemas y con el diagrama de causa y efecto se seleccionaron las causas

principales, las cuales se detallan a continuacién en la Tabla 3.9.b.
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Tabla 3.9.b. Causas a solucionar
MIGA S.A en sus inicios fue una empresa
pequefia pero debido al crecimiento en
mercado nacional debe ajustar su modelo
organizacional a las condiciones actuales, sin
POCO PERSONAL
embargo se ha mantenido con esa estructura
obsoleta que redunda en aumento de
funciones a una misma persona, evitando la
contratacion de personal para ahorrar gastos.
El poco interés en adquirir un local propio ha
ocasionado un gasto alto de alquiler
permanente por mas de 10 afios, recursos
FALTA DE LOCAL monetarios que hasta el momento bien
PROPIO hubieran podido financiar la adquisicion de
una infraestructura mas adecuada. Ademas
agrandar dicho espacio no resulta una

inversion conveniente en territorio ajeno.

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
Fuente: MIGA S.A.
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3.9.1. CAUSA “POCO PERSONAL”

Se detalla el analisis de las 5w 1h de la causa “Poco personal”’, encontrada a
partir de la elaboracion del diagrama de causa y efecto para el problema de

“Concentracion de funciones”. Ver Anexo 3.

3.9.2. CAUSA “FALTA DE LOCAL PROPIO”

Se detalla el andlisis de 5w 1h de la causa “Falta de local propio”,
encontrada a partir de la elaboracién del diagrama de causa y efecto para el

problema de “Desabastecimiento de bodega”. Ver Anexo 4.



CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

El disefio de un sistema de gestion por procesos en las compafias, se ha
transformado en una necesidad para las entidades que buscan la constante
satisfaccion de sus clientes, a la vez que persiguen un perfeccionamiento de

SUS pProcesos.

Con la terminacion del presente trabajo se obtuvieron las siguientes

conclusiones:
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El disefio de un sistema de gestion por procesos ha permitido que
MIGA S.A. segregue de mejor manera sus funciones mediante la
creacibn de un manual de procesos, que sera la base del

cumplimiento de las politicas, objetivos y metas.

Como parte de este elemento que estd inmerso en el concepto de
calidad, se defini6 la cadena de valor y se disefi6 el mapa de
procesos con el fin de identificar los procesos claves, de apoyo y
estratégicos, constituyéndose en el pilar para la elaboracién del

manual de procesos y todo lo que abarca el mismo.

Una vez disefiado el flujo de cada proceso e identificados los puntos
de control, se incluye indicadores que permitan medir el desempefio

en la ejecucion de las actividades

MIGA ejecutaba sus operaciones sin un direccionamiento estratégico
especifico y sin ser comunicado al personal, en la actualidad busca
implementar el manual disefiado en el presente trabajo que
sistematice los procesos, asi como transmitir su mision, vision y

objetivos que envuelvan al personal.

A medida que la empresa se ha desarrollado en el mercado, se ha
forjado exceso de trabajo en el personal y a su vez desorganizacion

en el mismo por la duplicidad de funciones.
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Se determino interés en los empleados en el disefio de un sistema de
gestion por procesos, dada la colaboracion de informacion y la

inquietud de mejorar los procesos.

La aplicacion de los resultados conseguidos, como la disminucion del
tiempo de ciclo en porcentajes realmente considerables, el aumento
de actividades que producen valor agregado, la eliminacion de
aquellas actividades que no aportaban ningun valor a los procesos;
permitiran empezar a distinguir en el corto plazo, los resultados y

metas propuestas como objetivos estratégicos.

De igual manera se propendera a la eliminacion de desperdicios y
subutilizacién de los recursos. El andlisis y mejora de los procesos
demanda del involucramiento y colaboracion de todo el personal que
labora en MIGA S.A, pues son ellos justamente los que conocen

donde pueden estar las reservas de mejora de los procesos.

Los resultados obtenidos, no poseeran el valor suficiente, si en la
organizacién no existe una excelente comunicacién entre todos los
niveles que la conforman, la misma que estara liderada por sus
maximas autoridades, empleados y trabajadores, que son los que

disponen de un gran conocimiento y experiencia.
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4.2. RECOMENDACIONES

- El manual de procesos disefiado y la metodologia planteada, que
seran usados para obtener una mejora de los procesos, seran

periédicamente revisados para actualizarlos.

- Las mejoras desarrolladas deben ser difundidas y puestas en practica
mediante capacitaciones por la gerencia, las cuales pueden incluir
talleres en los que se forme al personal en esta nueva etapa
gerencial, para lograr seguridad en ellos, y beneficios para la

empresa.

- Los indicadores de gestion planteados deberan ser utilizados de
manera permanente, lo que contribuird adicionalmente, a lograr un
mejor desempeiio global de la organizacion. EI monitoreo continuo de

los indicadores permitira redefinir las metas.

- Dar capacitaciones respectivas al personal al momento de contratar, y
darle un procedimiento adecuado para que pueda realizar bien su
labor, optimizando el tiempo, logrando la satisfaccién de los clientes

de una manera eficiente.

- Se debe ampliar el espacio de bodegaje en Matriz para poder realizar

dos importaciones en el mes.
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Se recomienda cambiar de medio de transporte para abastecer el

espacio de entrega y realizar las entregas en menor tiempo.

Actualizar la tabla de comisiones de los vendedores, el minimo de

comision no cubre el sueldo basico.

Realizar el conteo fisico de inventario cuando este es despachado por

los vendedores en horario no laborable.

Implementar la politica de crédito sugerida, ver Anexo 3.

Se sugiere considerar la contratacion de dos asistentes contables
adicionales, para evitar futuros riesgos por exceso en la carga de

trabajo.

Realizar actividades de relajacion para controlar el estrés dentro de la

oficina y asi los empleados puedan realizar mejor su trabajo.
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ANEXO 1

MANUAL DE PROCESOS
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1. INTRODUCCION

Un Manual de Procesos es de vital importancia, porque es una herramienta
basica para la toma de decisiones gerenciales, determinacion de autoridad y
responsabilidad, para mejorar los canales de comunicaciéon y coordinacion, y

sobre todo para tener un control interno.

Constituye asi un elemento que permite tener una marcha Optima en las
actividades. En este documento encontrard politicas y procedimientos a
seguir en la ejecucion del trabajo, ilustraciones en base a diagramas,

cuadros y dibujos para aclarar datos.

Este manual esta elaborado con la finalidad de orientar a cada departamento
en la instrumentacion y aplicacion de practicas de mejoramiento que
obviamente contribuyan a incrementar la eficiencia y eficacia operativa de

cada proceso.

Para su elaboracion se aplicaron varios cuestionarios a la Gerencia General,
conjuntamente con sus subordinados para poder plasmar toda la informacion
proporcionada. El presente documento debe ser revisado y actualizado cada
afio para adecuarlo a los posibles cambios operacionales vy

organizacionales.
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2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

MIGAS.A

v
JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

\4

PRESIDENCIA
\ 4
GERENCIA GENERAL
\4 \ 4 \ 4
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
CONTABLE LOGISTICA DE VENTAS
\4 A 4 A
CONTADOR DESPACHADOR JEFE DE VENTAS
DE ADUANA
\ 4
ASISTENTE v
CONTABLE VENDEDORES Y
SECRETARIA
Elaborado Revisado Autorizado
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3. MISION Y VISION

[ s N

Somos una empresa que se dedica a comercializar rollos de stretch film para

embalaje, adaptandolos a la realidad y caracteristicas de nuestro mercado
nacional. De esta manera buscamos satisfacer las necesidades de nuestros

actuales y futuros clientes; ayudando con el progreso del pais, generando

Qnestar y rentabilidad para nuestros colaboradores, consumidores y

/\/isién \

Llegar a ser una empresa que desarrolle de forma confiable, segura, sélida y
flexible la relacién con nuestros clientes convirtiéndonos en lider en la provision de

rollos plasticos de calidad a nivel nacional. J

N
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4. SIMBOLOGIA UTILIZADA

SIMBOLO

REPRESENTA

Inicio o término. indica el principio o el fin del flujo, puede ser accidn o
lugar, ademdas se usa para indiar una unidad adminsiraliva o persona
que recibe o proporciona informacion

Activdad. Describe fas lunciones que desermpenian las parsonas
involucradas en el procedimiento.

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

Decisidn o aflernativa. Indica un punto dentro del lujo en donde se
debe tomar una decision enlre dos o mas allemabvas.

Archivo. Indica que s guarda un documento én forma temporal o
permanente.

Conector de psgina. Representa una conexibn o enlace con ofra hoja
diferente, en la que conlinGa el diagrama de flujo.

-
|
S
7
8
O

Conector. Represanta una conexidn ¢ enlace de una parte del
diagrama de flujo con ofra parte lejana del mismo.

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando

Firma:
Fecha:

Elaborado

Revisado Autorizado
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:




Distribuidora de Stretch Ecuatoriana MIGA S.A. | CdAdigo MPMG-01
MIGA
Manual de Procesos Pagina 7 De| 79

5. GLOSARIO DE TERMINOS

ACTIVIDAD: Conjunto de tareas que se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion.

ADQUISICION: Acto o hecho en virtud del cual se obtiene el dominio o
propiedad de un producto o algun derecho real sobre él.

ANALISIS: Examen detallado de los hechos para conocer sus elementos
constitutivos y sus caracteristicas representativas.

ARCHIVO: Comprende el conjunto de expedientes o documentos
organizados con el fin de integrar una fuente de informacion.

CHEQUE POSTFECHADO: Cheque comun que no es diferido y al que se le
coloca una fecha de pago posterior al dia en que se esta emitiendo.
DIAGRAMA DE FLUJO: Representacion gréfica de las actividades que
conforman un proceso.

EFICACIA: Mide el grado en que los elementos planificados se traducen en
resultados satisfactorios.

EVALUACION: Revisién detallada y sistematica con objeto de medir el
grado de eficiencia y eficacia con que se estad operando en un momento
determinado para alcanzar los objetivos propuestos.

INVENTARIO INICIAL: Mercancias en existencia y disponibles para la venta
al principio del periodo contable.

KARDEX: Documento comercial utilizado para tener el control de la

mercancia, tanto la entrada como la salida.
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LISTA DE EMPAQUE: Documento en el cual los articulos se encuentren
detallados por bultos, con la respectiva indicacion de las unidades
contenidas.

MAPA DE PROCESOS: Representacion que define a la organizacion como
un sistema de procesos interrelacionados.

POLIZA DE SEGURO: Contrato entre el asegurado y una compafiia de
seguros, donde se establecen los derechos y obligaciones de ambas partes.
PRESUPUESTO ANUAL: Estimacién financiera anticipada, anual de los
egresos necesarios, para cumplir con las metas de los programas
establecidos.

PRODUCTIVIDAD: Grado en el cual el uso de los recursos se minimizan y
se eliminan los desperdicios en la busqueda de la calidad.
RENEGOCIACION: Proceso mediante el cual se busca modificar el pago de
la deuda, a través de una reprogramacion del calendario de pagos.

VALOR AGREGADO: Resultado de aquellas operaciones que la

organizacion debe realizar para satisfacer los requerimientos del cliente.
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6. OBJETIVOS DEL MANUAL

Los objetivos del manual de procesos son:

Orientar, mejorar el desarrollo y adaptaciéon del personal nuevo vy el

conocimiento por los altos directivos para la toma de decisiones.

Proporcionar a la empresa toda la informacion sobre el funcionamiento

de sus procesos, las actividades que se realizan en cada uno de ellos

y los recursos que utilizan.

Ofrecer una guia para identificar claramente la forma de optimizar el

funcionamiento de los procesos de MIGA S.A para brindar productos

de calidad al cliente externo.

Ser un elemento esencial de consulta para orientar al personal

involucrado en cada actividad o proceso.

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
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7. JUSTIFICACION DEL MANUAL

Las empresas en la actualidad se hacen mas competitivas dentro de su
ramo y cada vez adoptan mas estrategias a fin de garantizar el éxito. Con la
finalidad de implementar un sistema mucho mas eficiente de administracion
de los recursos y alcanzar el éxito a corto, mediano y largo plazo,
estableciendo metas que permitan el cumplimiento de su mision, vision y

objetivos.

El manual de procesos, es una herramienta que permite a la empresa,
integrar una serie de acciones orientadas a agilizar el trabajo de la
administracion y perfeccionar la calidad de servicio, comprometiéndose con

la busqueda de alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente.
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8. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para la elaboracion del manual de procesos se

llevard a cabo a través de la observacion y entrevistas al personal

involucrado. De esta manera se realizara una representacion de cada

proceso de forma gréfica en diagramas de flujo y fichas de proceso,

exponiendo la secuencia de actividades, componentes, recursos, clientes

internos y externos, controles e indicadores.

Elaborado Revisado Autorizado
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‘ Necesidad del cliente

9. MAPA DE PROCESOS
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Gestion Recursos
Contable Humanos
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10. PROCESOS CLAVES Y DE APOYO

En esta seccidn se describen los procesos claves y de apoyo de MIGA S.A.

Los procesos claves son aquellos que afaden valor al cliente o inciden

directamente en su satisfaccién o insatisfaccion y componen la cadena del

valor de MIGA. Los procesos de apoyo son necesarios para el control y la

mejora del sistema de gestion de la empresa.

Procesos Claves

» A. Adquisicion
B. Almacenaje

C. Credito y Cobranzas

D. Ventas y facturacion

E. Despacho y distribucion
F. Servicio al cliente

* G. Gestion Contable
* H. Recursos Humanos

Elaborado
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10.1 A.1 PLANIFICACION DE COMPRAS
DESCRIPCION:
La planificacion de compras incluye una estimacion de la demanda
proyectada y una evaluacion de cdémo se realizard la adquisicion y
desemperiio de proveedores. Define qué necesita la organizacion, cuanto y

para cuando lo necesita, dentro de un periodo de tiempo determinado.

ENTRADAS:
Necesidad de stock.- Necesidad que surge cuando existe el igual o menos
del 10% del inventario inicial del periodo. En mayor medida ocurre a inicios

de cada mes, donde se encuentra desabastecida la bodega.

SALIDAS:
Pedido de compra.- Documento para solicitar ciertas mercaderias. En él se
detalla la cantidad a comprar, el tipo de producto, el precio, las condiciones

de pago y otros datos importantes para la operacion comercial.

RECURSOS:
Infraestructura.- Oficina de gerencia general y ventas. Ademas MIGA
cuenta con dos bodegas ubicadas en la matriz en Guayaquil y su sucursal

en Quito.

Elaborado Revisado Autorizado
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Hardware y software.- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas
de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.
Talento Humano.- Gerente General, Jefe de Ventas y 2 asistentes
contables.

Econdmicos.- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:

Los controles para la realizacion y consulta de reportes de compra, stock y
movimientos de inventario se operan mediante el sistema Memory Magus
G1000. El gerente general y jefe ventas son las Unicas personas autorizadas

a utilizar dichos médulos.

Ademas el Jefe de Ventas se encarga de la elaboracion del presupuesto

anual de compras, analizado por meses y su verificacidon de cumplimiento.

Leyes tributarias.- MIGA debe manejar sus operaciones acorde lo sefialan
los articulos de las leyes bajo el control de Servicio de Rentas Internas como

la Ley reformatoria para la equidad tributaria (ISD).

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio

Elaborado Revisado Autorizado
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HOJA1DE1

PROCESO: Adquisicion

RESPONSABLE: Jefe de ventas

SUBPROCESQO: Planificacién de compras

CcODIGO: A
CcODIGO: A.1

MISION: Realizar la proyeccion de adquisicion necesaria para cubrir la demanda del periodo de los clientes.

PLANIFICACION DE COMPRAS (A.1)

Gerente General

Asistente de Ventas

Jefe de Ventas

Inicio

Revisar stock de inventario

2Inv. es menor al 10%

del Inv. Inicial?

Si
h 4

Llama al proveedor a confirmar
fecha de producciéon

v

Elabora las estadisticas de
aflos anteriores y cotizaciones
por volimenes pendientes

2 Entrega mayor

SI——»{ Solicitar un contenedor adicional %

a 15 dias?
NO
i v
. . " L Elabora pedido de la sucursal
‘ Revisa el pedido final r Quito y el final
¢Supera los
23000 kilos?
Si
ne * dades d
Disminuye cantidades de
kilos pedidos w2
v
Condensa pedido de L
Guayaquil y Quito F
‘ Envia pedido al fabricante ‘
Fin
Tipo de ) Nombre de L . Unidad de .
indicador Variable indicador Descripcion Algoritmo medida Frecuencia
Mide la calidad de los (Pedidos
Pedidos pedidos generados sin generados sin
w1 Calidad enerados retraso o sin problemas/ Porcentaje Anual
9 necesidad de Total de
informacioén adicional pedidos) x 100
; Mide porcentualmente Kilos pedidos /
W 2 Eficiencia Pforcenta;g de el alcance del pedido Kilos Porcentaje Mensual
acturacion o
mensual planificados
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
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A.1 PLANIFICACION DE COMPRAS

Proceso: Adquisicion

Subproceso: Planificacién de compras

Descripcion de las actividades

Caodigo: A

Cédigo: Al

Mision: Realizar la proyeccion de adquisicion necesaria para cubrir la demanda del
periodo de los clientes.

Edicion: No. 1 \ Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Examinar si Informacién en el
Revisar stock de existe menos del médulo de Asistente de
1 . : Ventas . .
inventario 10% del inventarios en el Ventas
inventario inicial sistema
Llamar a proveedor El p_royeedor El proveedor .
. indica Asistente de
2 a confirmar fecha de Ventas . - manda un correo
= disponibilidad de . . Ventas
produccién - de confirmacién
produccién
Elaborar las Se basa en
estadisticas de afios informacion del .
. o ; Sirve de base .
3 anteriores y Ventas afio anterior y para identificar la Asistente de
cotizaciones por cotizaciones Ventas
) S demanda actual
volimenes recibidas a la
pendientes fecha
Solicita un Si la fecha dfa Se coordina por Jefe de
4 - Ventas entrega sera llamada
contenedor adicional ; P Ventas
mayor a 15 dias telefénica
5 EL?:?J?;?I %eudiigo Otlj Ventas infErnmt;?:?gnade El pedido se Jefe de
. y : hace en kilos Ventas
final sucursal y matriz
Aprueba Revisa el
6 Revisar el pedido Gerencia | cantidadesy tipo presupuesto Gerente
final General de mercaderia a anual de General
solicitar compras
L . . Si se excede de Se |dent|f|ca,que
Disminuir cantidades | Gerencia ) mercaderia Gerente
7 . . la cantidad .
de kilos pedidos General o, tendra menos General
permitida :
salida en el mes
Condensar pedido . Agrupar el Resumir el
8 de Guayaguil y Gerencia pgdidpo por pedido de Gerente
4 General . General
Quito medidas manera clara
Remite al Por medio de
9 Enviar pedido al Gerencia proveedor para Gerente
! 3 ! correo
fabricante General que dé comienzo - General
iy electronico
a la produccién
Elaborado Revisado Autorizado
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A.1 PLANIFICACION DE COMPRAS

Proceso: Adquisicion

Subproceso: Planificacion de compras

Caracterizacion del proceso

Cédigo: A

Cddigo: Al

Mision: Realizar la proyeccion de adquisicion necesaria para cubrir la demanda del
periodo de los clientes

Proveedor

Interno

Externo

Insumo

Transformacion

Cliente

Producto Interno Externo

Bodega

Necesidad
de stock

Al empezar cada mes la
asistente contable revisa si
existe menos del 10% del
inv.inicial en bodega. Si es asi,
confirma con el proveedor la
disponibilidad de produccién y
elabora estadistica en base al
afio anterior y cotizaciones del
mes. Si el pedido estard listo
en mas de 15 dias, el Jefe de
Ventas solicita un contenedor
adicional. Caso  contrario
elabora el pedido, el cual es
revisado por el Gerente. Si el
pedido supera 23 kilos, el
Gerente disminuye el pedido
segun la demanda esperada,
condensa y envia al proveedor
la orden

Orden de

pedido Proveedor

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
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A.1 PLANIFICACION DE COMPRAS
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Adquisicion

Subproceso: Planificacion de compras

Descripcién del proceso

Cddigo: A
Caodigo: A.l

Propietario del proceso: Jefe de Ventas

Edicion: No. 1

Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina 'y
bodega

Talento humano: Personal
de Ventas y Gerencia
General

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

-

-

Proveedor - Revisar stock de inventario_ Cliente
Bodega - Llamar a'l,proveedor a confirmar fecha de Proveedor
produccién
- Elaborar las estadisticas de afios anteriores
y cotizaciones por volimenes pendientes
- Solicita un contenedor adicional
Entradas - Elab_orar pe<_j|do_de la sucursal Quito y final Salidas
. - Revisar pedido final .
NeceS|dad_ de - Disminuir cantidades de kilos pedidos Pedido de
Inventario - Condensar pedido de Guayaquil y Quito compra
- Enviar pedido al fabricante
Indicadores Objetivo Registros anexos
1. Pedidos Realizar la proyeccion de adquisicion Orden de compra
generados necesaria para cubrir la demanda del Cotizaciones del
2. Porcentaje de periodo de los clientes mes
facturacion Estadisticas
Controles

Leyes tributarias
Sistemas de informacion
Politicas de la empresa

Elaborado Revisado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

Autorizado

Firma:
Fecha:




Distribuidora de Stretch Ecuatoriana MIGA S.A. | CdAdigo MPMG-01
MIGA
Manual de Procesos Pagina| 20 | De

79

10.2 A.2 NACIONALIZACION DEL PRODUCTO

DESCRIPCION:
Instante en que ocurre el pago de los derechos de internacién y de los
impuestos internos aplicables, tales como el Impuesto al Valor Agregado

(IVA), entre otros, que habilitan al importador el ingreso bienes al pais.

ENTRADAS:
Pedido de compra.- Documento para solicitar ciertas mercaderias. En él se
detalla la cantidad a comprar, el tipo de producto, el precio, las condiciones

de pago y otros datos importantes para la operacion comercial.

SALIDAS:
Productos importados.- Mercaderia adquirida por MIGA, los mismos que

son abastecidos por un proveedor externo al pais.

RECURSOS:

Infraestructura.- MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y
un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas
mantiene otra bodega en la sucursal de Quito.

Hardware y software.- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas

de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.

Elaborado Revisado Autorizado
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Talento Humano.- Gerente General, Jefe de Ventas y despachador de
Aduana.

Econdmicos- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:

Leyes para nacionalizacion.- Teniendo en cuenta que uno de los
principales procesos es la importacion, MIGA debe manejarse a lo que se
estipula en la Ley Organica de Aduanas, el Cddigo Organico de la
Produccion, Comercio e Inversiones y las resoluciones del Comité de

Comercio Exterior.

Leyes tributarias.- MIGA debe manejar sus operaciones acorde lo sefialan

los articulos de las leyes bajo el control de Servicio de Rentas Internas.

Politicas del Proveedor.- Disposiciones y acuerdos del proveedor.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE 1
PROCESO: Adquisicion CODIGO: A
SUBPROCESO: Nacionalizacion del producto CODIGO: A.2
RESPONSABLE: Jefe de ventas
MISION: Realizar las importaciones necesarias para el abastecimiento de bodega y satisfaccion del cliente.
NACIONALIZACION DEL PRODUCTO (A.2)
Gerente General Proveedor Despachador de Aduana Jefe de Ventas
. . Indican fecha de salida
Envia pedido a e
»  del camion con la
proveedor .
mercaderia
. Envian documentos de
Envia los ; ;
la venta y evidencia del
documentos .
envio
‘ Tramita la péliza de
»  seguroy gastos
aduaneros
Pago por Envia pre liquidacion de
transferencia de la :
S gastos y honorarios
pre liquidacion
Realiza liquidacion Coordina
»  definitiva con su » distribucion de
debido pago mercaderia
Despacho por
separado de
mercaderia a
Guayaquil y Quito
Fin
ir?cijpi):ag?)r Variable '\ilr?é?ggzgre Descripcién Algoritmo Ugg:&ge Frecuencia
. Mide el costo unitario por
Porcentaje )
h articulo cobrado por un i
) . del precio Costo propio *100 / )
W3 Financiero . proveedor externo como . . Porcentaje Mensual
promedio R R o Costo internacional
. . porcentaje del precio unitario
internacional . i
promedio internacional
) Mide el tiempo que demora ) .
L Tiempo de B Tiempo estimado - .
w4 Eficiencia en llegar la mercaderia desde ) Tiempo Mensual
llegada Tiempo real
la frontera hasta la bodega
Elaborado Revisado Autorizado
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A.2 NACIONALIZACION DEL PRODUCTO

Descripcion de las actividades

Proceso: Adquisicion Caodigo: A

Subproceso: Nacionalizacién del producto Cédigo: A.2
Mision: Realizar las importaciones necesarias para el abastecimiento de bodega y
satisfaccion del cliente.

Edicion: No. 1 \ Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcidn Caracteristicas | Responsable
Remite al proveedor
1 Envio pedido al Gerencia para que dé Por medio de Gerente
proveedor General comienzo a la correo electrénico General
produccién
Indicar fecha de El proveedor indica seCn?;(r:lZii l:gr?ja
2 salida del camién Proveedor disponibilidad de en lleqar la Proveedor
con mercaderia entrega gar
mercaderia
Enviar documentos Envio de copia de Envio por correo
3 | deventay evidencia | Proveedor factura, lista de porc Proveedor
. electrénico
del envio empaque y transporte
Envia los . Reenvia la lista de .
Gerencia Envio por correo Gerente
4 documentos empaque y datos del -
General electrénico General
transporte
Tramitar péliza de Contrata seguro para Desde el
o . Despachador
5 seguro y gastos Logistica la mercancia a proveedor hasta la
de Aduana
aduaneros transportar empresa
Enviar pre liquidacion Se incluye FODINFA .
o ; Envio por correo | Despachador
6 de gastos y Logistica y sus honorarios a -
. electrénico de Aduana
honorarios cancelar
Pago por Gerencia Se realiza por Pago de pdéliza de Gerente
7 | transferencia de pre transferencia seguro y gastos
R General : General
liquidacion bancaria aduaneros
Real_|z_a_ liquidacion . Se incluye el valor del| Envio por correo | Despachador
8 definitiva con su Logistica -
) IVA electrénico de Aduana
debido pago
Coordina dIStl‘Ibl:ICIOI’l Elabora reparticién Por medio de
9 de mercaderia Ventas . L Jefe de Ventas
para matriz y sucursal| correo electrénico
Despacho por
10 separado de Logistica Envio de mercaderia | Un transporte para| Despachador
mercaderia a 9 a sus destinos cada destino de Aduana
Guayaquil y Quito
Elaborado Revisado Autorizado
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A.2 NACIONALIZACION DEL PRODUCTO

Proceso: Adqu

isicion

Caracterizacion del proceso
Cdédigo: A

Subproceso: Nacionalizacion del producto  Cdédigo: A.2
Misién: Realizar las importaciones necesarias para el abastecimiento de bodega y

satisfaccion del

cliente.

Proveedor

Interno | Externo

Insumo

Transformacion

Producto

Cliente

Interno

Externo

Al

Orden
de
pedido

La orden de pedido es enviado por
el Gerente al proveedor, donde el
cual indica la fecha de salida de la
mercaderia. Al momento de la
salida de mercaderia el proveedor
envia copia de los documentos para
la nacionalizacion asi como los
datos del transporte. Los cuales el
Gerente envia al despachador de
aduana. Este se encarga de tramitar
la nacionalizacion. El Jefe de ventas
le envia el detalle de la distribucion
de los productos. En base a esto el
despachador envia la mercaderia a
sus destinos.

Producto
importado

B.1

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
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A.2 NACIONALIZACION DEL PRODUCTO
DESCRIPCION DEL PROCESO

Descripcion del proceso

Proceso: Adquisicion Caodigo: A
Subproceso: Nacionalizaciéon del producto Cédigo: A.2
Propietario del proceso: Jefe de Ventas

Edicion: No. 1 Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina y bodega

Talento humano: Gerencia
General, Jefe de Ventas y
despachador de aduana

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

Proveedor
Al

Entradas
Orden de
pedido

-

- Envio pedido al proveedor

- Indicar fecha de salida del camién con
mercaderia

- Enviar documentos de venta y evidencia
del envio

- Envia los documentos

- Tramitar poliza de seguro y gastos
aduaneros

- Enviar pre liquidacion de gastos y
honorarios

- Pago por transferencia de pre liquidacién

- Realiza liquidacién definitiva con su debido
pago

- Coordina distribucién de mercaderia

- Despacho por separado de mercaderia a
Guayaquil y Quito

Cliente
B.1

Salidas
Productos
importados

Indicadores
1. Porcentaje del
precio promedio
internacional
2. Tiempo de
llegada

| LI
Objetivo

Realizar las importaciones necesarias
para el abastecimiento de bodega y
satisfaccion del cliente.

Registros anexos
Lista de empaque
Factura
Certificado de origen

Controles

Leyes para nacionalizacion y tributarias
Politicas del proveedor

Elaborado
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9.3 B.1 PROCESO DE ALMACENAJE

DESCRIPCION:

Este proceso se encarga de ubicar los productos en un lugar clave de la
bodega o de la plataforma de despachos, para su posterior localizacion y
envio. Este proceso controla fisicamente y mantiene todos los articulos

inventariados.

ENTRADAS:
Productos.- Mercaderia adquirida por MIGA, que cumplan con las

especificaciones indicadas al proveedor.

SALIDAS:
Productos.- Aquellos productos que han sido debidamente facturados o

aguellos que por fallas son utilizados en demostraciones a clientes.

RECURSOS:

Infraestructura.- MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y
un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas
mantiene otra bodega en la sucursal de Quito.

Hardware y software.- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas

de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.

Elaborado Revisado Autorizado
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Talento Humano.- Jefe de Ventas, asistente de ventas, despachador de
Aduana y bodegueros.

Econdmicos- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:

Conteo fisico de los inventarios por lo menos una vez al afio, no importando
gue sistema se utilice. El Jefe de Ventas es el responsable de informar sobre
la existencia de mercancias deterioradas. Los inventarios se encuentran
protegidos con una poliza de seguro contra robo e incendio que cubren el

60% del inventario.

Politicas del proveedor.- Practicas y convenios internos de la empresa

proveedora que maneja sus negociaciones con MIGA.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio
Elaborado Revisado Autorizado
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE1
PROCESO: Almacenaje CODIGO: B
SUBPROCESO: Recepcion y almacenamiento CODIGO: B.1

RESPONSABLE: Jefe de ventas
MISION: Almacenar adecuadamente las mercancias luego de ser recibidas, asi como el control de existencias.

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO (B.1)

Despachador de .
Jefe de Ventas P Asistente Ventas Bodeguero
Aduana
Envia detalles del Confirma hora de
Contrata personal llegada del
> transporte
de descargue transporte y de los
contratado
bodegueros
|
v
Recibe copia de
liquidacion de Descargue de
aduana y guia de mercaderia
remision
W6 Conteo de ‘
"| mercaderia recibida |
Descontar en el g
pago a < si ¢Existen
' ?
despachador faltantes?
NO
v
.| Registrar informacion
al kardex
Archivar documentos
soportes de la
liquidacion
FIN
Tipo de ) Nombre de S . Unidad de )
indicador Variable indicador Descripcion Algoritmo medida Frecuencia
Porcentaje de Mide la capacidad real Capacidad
W5 Capacidad utilizacion de de utilizacién de la utilizada / Porcentaje Quincenal
bodega bodega capacidad total
Mide la diferencia
Diferencia de entre el tiempo Ti timad
W6 Eficacia tiempo de estimado y real |em.po estimado Unidad Mensual
- Tiempo real
descargue durante el descargo de
la mercaderia
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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B.1 PROCESO DE ALMACENAJE
Descripcién de las actividades
Proceso: Almacenaje Cddigo: B
Subproceso: Recepcion y almacenamiento Cddigo: B.1

Misién: Almacenar adecuadamente las mercancias luego de ser recibidas, asi
como el control de existencias.

Edicion: No. 1 Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Contrata personal de Segun cantidades a Convenir pago por
1 P Ventas llegar contrata pago p Jefe de Ventas
descargue horas y cantidad
personal
Envia detalles del - Descripcion del Envié por correo Despachador de
2 transporte Logistica -
transporte con fotos electrénico Aduana
contratado
Confirma hora de
Corrobora hora para .
llegada del . - Asistente de
3 Ventas tener listo el Llamada telefénica
transporte y Ventas
personal
bodegueros
Rec'.be copia de Sirve para cotejar | Luego llega a matriz
liquidacion de ; :
4 aduana y guia de Ventas con el inventario los documentos Jefe de Ventas
! 2 fisico originales
remision
Ubicar los productos
5 Descargqr Logistica respe’;ando espacios Espacios Bodegueros
mercaderia designados para planificados
cada uno
Conformidad con la En bf:\se a dEt?‘l.l?
. o de guia de remision .
Conteo de guia de remision y . Asistente de
6 . - Ventas . y factura. Calidad
mercaderia recibida con la cantidad . Ventas
o y cantidades
recibida
correctas
Se rebaja los :
Como constancia
Descontar en el productos .
7 Ventas se informa al Jefe de Ventas
pago al despachador defectuosos .
transportista
llegados
Registrar Ins?;te:ri:igsel Cantidad y Asistente de
8 informacion en el Ventas . caracteristicas del
cantidades que Ventas
kardex . producto.
ingresan.
Archivar _ S(_e gua,rda Carpeta _
documentos liquidacion de : Asistente de
9 soportes de la Ventas aduana y guia de correspondiente de Ventas
portes d Y 2 cada documento
liguidacion remision
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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B.1 PROCESO DE ALMACENAJE

Caracterizacion del proceso
Cdodigo: B

Proceso: Almacenaje

Subproceso: Recepcion y almacenamiento

Cédigo: B.1

Mision: Almacenar adecuadamente las mercancias luego de ser recibidas, asi
como el control de existencias.

Proveedor

Interno

Externo

Insumo

Transformacién

Cliente

Producto Interno | Externo

A.2

Proveedor

Producto

El Jefe de ventas contrata
personal de descargue de
mercaderia. El despachador de
aduana envia informacion
sobre el transporte. La
asistente de ventas confirma la
hora de llegada con el
transportista y los bodegueros.
Al llegar la mercaderia, el jefe
de ventas recibe la guia de
remisién y la liquidacion de
aduana y los bodegueros
proceden a descargar la
mercaderia. Al finalizar la
asistente de ventas realiza el
conteo fisico, si  existen
faltantes se descuenta al pago
del despachador, sino se
procede al registro en el kardex
y se archiva los documentos.

Producto | Bodega | Cliente

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando

Firma:
Fecha:
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Revisado

Firma:
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B.1 PROCESO DE ALMACENAJE
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Almacenaje

Subproceso: Recepcion y almacenamiento  Codigo: B.1

Descripcion del proceso

Cédigo: B

Propietario del proceso: Jefe de Ventas

Edicion: No. 1

Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina 'y
bodega

Talento humano: Jefe de
Ventas, asistente de ventas,
despachador de aduana y
bodegueros

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

-

-

1. Porcentaje de
utilizaciéon de

bodega

Objetivo

Adecuado almacenamiento de
mercancias luego de ser recibidas, asi

como el control de existencias.

Proveedor - Contrata personal de descargue Cliente
A2 - Envia detalles del transporte contratado Bodega
Proveedor - Confirma hora de llega del transporte y Cliente
bodegueros
- Recibe copia de liquidacion de aduana y
guia de remision
- Descargar mercaderia
- Conteo de mercaderia recibida
Entradas - Descontar en el pago al despachador Salidas
Producto - Registrar informacion en el kardex Producto
- Archivar documentos soportes de la
liquidacion
Indicadores

Registros anexos

las Liquidacion de

aduana
Guia de remision

2. Diferencia de
tiempo de
descargue

Controles
Controles fisicos
Pdlizas de seguro
Politicas del proveedor

Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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9.4 C.1 PROCESO DE ANALISIS Y EVALUACION
DESCRIPCION:
Proceso de evaluacion para determinar si un solicitante de crédito cumple
con las condiciones para otorgarle un crédito en base a la informaciéon que le
proporciona a la empresa. En este proceso se concentra el analisis de la
situacion de clientes que participan por obtener dias de créditos, que van

desde 8 a 45 dias.

ENTRADAS:
Solicitud de crédito.- Documento que el solicitante de un crédito debe
cumplir y entregar a la empresa para que ésta determine si puede

concedérselo.

SALIDAS:
Informe de crédito.- Documento donde se registra el resultado de las

verificaciones de la solicitud de crédito con los certificados adjuntos.

RECURSOS:
Infraestructura.- MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y
un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas

mantiene otra bodega en la sucursal de Quito.

Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
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Hardware y software.- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas
de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.
Talento Humano.- Jefe de Ventas y asistente de ventas.

Econdmicos.- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa.- Disposiciones y acuerdos internos establecidos
para el proceso de créditos, requisitos para solicitar crédito, parametros para
la evaluacion de crédito.

Politicas del cliente.- Disposiciones y acuerdos internos establecidos por el

cliente para el manejo de las negociaciones con MIGA.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio.

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1DE 1
PROCESO: Crédito y cobranzas CcODIGO: C
SUBPROCESO: Andlisis y evaluacion CcODIGO: C.1

RESPONSABLE: Jefe de ventas

MISION: Analizar correctamente los prospectos a cliente, determinando clientes viables para el pago oportuno

del producto vendido.

ANALISIS DEL CREDITO (C.1)

Asistente Ventas

Jefe de Ventas

Cliente

Inicio

¢ Cliente nuevo?

NO
v
Revisa listado de facturas
vencidas de cobro

< Monto superior
al autorizado?

Renegociacion del

crédito

Autoriza el crédito

ZAcepta términos
condiciones?

—

Archiva solicitudes |«

¥

Verifica referencias

Llena solicitud de crédito,

formulario de referencias

comerciales, adjuntando
certificado bancario

comerciales y
bancarias

=

Verificar domicilio y
datos en el lista
blanca del SRI

ZVerificacione:
correctas?

CREDITO
—NO————»| NEGADO

NO 3‘ NO!
Deflr;lll:i\rzngsnto y . 2 Acepta
condiciones?
otorgados
Solicita cheque
L postfechado posterior No
a la entrega ﬁ J
> Fin -
Tipo de } Nombre de S . Unidad de ]
indicador Variable indicador Descripcion Algoritmo medida Frecuencia
i Mide la cantidad de Créditos
Porcentaje de L )
St créditos que han sido otorgados con
créditos
W7 Calidad ) otorgados con el respaldo / Porcentaje Semanal
debidamente N L
debido respaldo Créditos
respaldados
documental otorgados
Mide el porcentaje de e
. - Créditos
Porcentaje de créditos no otorgados
L . negados / )
w8 Eficiencia otorgamiento de afalta de Crédit Porcentaje Semanal
réditos
crédito cumplimiento de -
o solicitados
requisitos
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
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C.1 PROCESO DE ANALISIS Y EVALUACION

Descripcion de las actividades

Proceso: Crédito y cobranzas

Subproceso: Analisis y evaluacion

viables para el pago oportuno del producto vendido.

Cddigo: C
Cédigo: C.1
Mision: Analizar correctamente los prospectos a cliente, determinando clientes

Edicion: No. 1 \ Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcioén Caracteristicas Responsable
Revisa listado de Comprobar el . .
) I Revisa los plazos Asistente de
1 | facturas vencidasde | Ventas | vencimiento de las acordados Ventas
cobro facturas
Si este sobrepasa
o Se acuerda con el
2 Renegociacion del Ventas al monto cliente este Jefe de Ventas
crédito establecido de U
- renegociacion
crédito
3 Autoriza el crédito Ventas Por parte del Jefe Firma de Jefe de Ventas
de Ventas aprobacion
Llena solicitud de El cliente que . .
. . Copia de cédula o
crédito, formulario de desee obtener un e
! > ; RUC, certificado
referencias : crédito por primera . .
4 . Cliente . . comercial y Cliente
comerciales, vez debera cumplir .
. referencias
adjuntando con la b :
o . . ancarias
certificado bancario documentacién
Archivar En la carpeta :
5 Archiva solicitudes Ventas | documentacién de | segun el cliente Asistente de
L : Ventas
crédito correspondiente
Cada uno de los
documentos .
Verifica referencias requeridos sera Las refgrenmas .
. . comerciales se Asistente de
6 comerciales y Ventas revisado para o
. verifican por Ventas
bancarias asegurar su o
: llamada telefénica
legalidad y
vigencia.
Verificar domicilio y Serevisa en la Confirmar
7 datos en el lista Ventas pagina del SRl y informacion Jefe de Ventas
blanca del SRI lugar de domicilio veridica
Segun capacidad
. del cliente se
Definir monto y X Plazo de 8 a 45
8 plazos otorgados Ventas otorga los dias dias de crédito Jefe de Ventas
solicitados o
menos.
Solicita cheque El cliente debe No se aceptan .
. entregar cheque a Asistente de
9 | posfechado posterior| Ventas nombre de la cheques a nombre Ventas
a la entrega - de terceros
compafiia
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
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C.1 PROCESO DE ANALISIS Y EVALUACION

Caracterizacién del proceso
Proceso: Crédito y cobranzas Cédigo: C

Subproceso: Analisis y evaluacion

Cdédigo: C.1

Mision: Analizar correctamente los prospectos a cliente, determinando clientes
viables para el pago oportuno del producto vendido.

Proveedor

Insumo

Interno

Externo

Transformacion

Cliente

Producto

Interno

Externo

Solicitud

Cliente de

crédito

Si el cliente es nuevo, este
llena la solicitud de crédito
adjuntando referencias
comerciales y bancarias. La
asistente de ventas archiva
las solicitudes y verifica
referencias comerciales y
bancarias. El jefe de ventas
verifica el domicilio y datos en
la lista blanca del SRI. Si
estas verificaciones no son
correctas se niega el crédito.
Caso contrario se define un
monto y plazo. Si el cliente
acepta estas condiciones se
solicita cheque posfechado y
el crédito queda autorizado y
se procede a la facturacion.

Informe
de crédito

D.1

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando

Firma:
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DESCRIPCION DEL PROCESO

C.1 PROCESO DE ANALISIS Y EVALUACION

Proceso: Crédito y cobranzas
Subproceso: Analisis y evaluacion

Descripcion del proceso
Cddigo: C
Cdédigo: C.1

Propietario del proceso: Jefe de Ventas

Edicion: No. 1

Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina y

Talento humano: Jefe de

Hardware y software:
Computadores y programas

bodega Ventas y asistente de ventas ; .
informativos
v v
Proveedor - Revisa listado de facturas vencidas de Cliente
Cliente cobro D.1
- Renegociacion del crédito
- Autoriza el crédito
- Llena solicitud de crédito, formulario de
referencias comerciales, adjuntando
certificado bancario
- Archiva solicitudes
Entradas - Verifica referencias comerciales y bancarias Salidas
Solicitud del - Verificar domicilio y datos en el lista blanca Informe de
crédito del SRI crédito
- Definir monto y plazos otorgados
- Solicita cheque posfechado posterior a la
entrega
Indicadores Objetivo Registros anexos
1. Porcentaje de El correcto analisis crediticio de los Reportes del
créditos prospectos a cliente, determinando sistema
debidamente clientes viables para el pago oportuno Solicitud de crédito
respaldados del producto vendido. Certificados
2. Porcentaje de comerc_iaIeS y
g'rtg(rj?tac\)mlento de ) Controles | bancarios
Politicas de la empresa y del cliente
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
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9.6 C.2 COBRANZAS
DESCRIPCION:
Consiste en realizar todos los tramites administrativos posteriores a la venta
y hasta el depdsito bancario de cada uno de los clientes que se les realizo

una venta, minimizando la incobrabilidad de cuentas.

ENTRADAS:
Factura.- Es un documento de caracter administrativo que sirve de
comprobante de una compral/venta de un bien y, ademas, incluye toda la

informacion de la operacion.

SALIDAS:

Efectivo o cheque

RECURSOS:

Infraestructura.- MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y
un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas
mantiene otra bodega en la sucursal de Quito. lgualmente cuenta con una

camioneta en cada ciudad.

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Hardware y software.- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas
de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.
Talento Humano.- Asistente de ventas y vendedores.

Econdmicos.- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:
Politicas de la empresa.- Disposiciones y acuerdos internos establecidos

para el proceso de cobranza.

Politicas del cliente.- Disposiciones y acuerdos internos establecidos por el

cliente para la gestion de pagos.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio.

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE 1

PROCESO: Crédito y cobranzas CODIGO: C

SUBPROCESO: Cobranzas CcODIGO: C.2

RESPONSABLE: Jefe de ventas

MISION: Garantizar la recaudacion de la venta dentro del plazo indicado inicialmente.

COBRANZAS (C.2)
Asistente de ventas Cliente Vendedor

Inicio

Confirmar el cobro

mediante llamada [«

telefénica

—————— @@ |

fecha de cobro

Determina nueva |

SForma de
pago lista?

v

Elabora listado de
cobros del dia

Solicita firma en
comprobante de

Elabora ruta de
cobros

!

Efectua el cobro

egreso
\
Solicita Deposita cobros
comprobante de - en cuenta de la
depdsito empresa
Disminuye .
cuentas por cobrar waio
Fin
Tipo de . Nombre de . ) Unidad de .
indicador Variable indicador Descripcion Algoritmo medida Frecuencia
Mide la proporcion de
Llamadas con
. llamadas que se han
Promedio de . respuesta
L . realizado y de las cuales . . o
WE Eficiencia atencion de . positiva / Porcentaje Diaria
se ha obtenido una
llamadas - Llamadas
respuesta positiva de .
realizadas
cobro
Cuentas por
, Mide el tiempo promedio P
Periodo Ue se necesita para cobrar * 360 /
W10 Eficiencia promedio de q ) P Ventas Tiempo Semestral
hacer efectivo una
cobranza semestrales a
cuenta por cobrar L
crédito
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
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C.2 COBRANZAS

Descripcion de las actividades
Proceso: Crédito y cobranza Cdédigo: C
Subproceso: Cobranzas Cddigo: C.2
Misién: Garantizar la recaudacion de la venta dentro del plazo indicado
inicialmente.

Edicién: No. 1 \ Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Confirmar el cobro Confirmar si el cliente | Asegurar que el .
. o . Asistente de
1 mediante llamada Ventas | realizara el pago o no | cobro estara listo la
- 1 B ventas
telefénica del valor. fecha indicada
Anotar en agenda el
Determina nueva cambio de fecha de Acuerdo entre Asistente de
2 Ventas
fecha de cobro cobro para un ambas partes Ventas
determinado cliente.
Elabora listado de Organizar a los Priorizar por mas Asistente de
3 p Ventas . . de 2 facturas
cobros del dia clientes por dia . Ventas
vencidas
Elabora ruta de Segun ubicacion de Se elabora

4 CObros Ventas clientes con cobros diariamente Vendedor
confirmados.

Recaudar en

5 Efectta el cobro Ventas | Cobro de forma diaria| .. . ; Vendedor
oficinas del cliente
Solicita firma en Constancia de pado
6 comprobante de Cliente A 0¢ pag Firma el vendedor Cliente
del cliente
egreso
Deposita cobros en Llenar la papeleta de
7 cuenta de la Ventas deposito de las Depositos diarios Vendedor
empresa recaudaciones.
Solicita Archivo del En la carpeta del :
Asistente de
8 comprobante de Ventas comprobante de documento
. . . Ventas
depdsito depdsito correspondiente
Registrar el monto
Disminuye cuentas cobrado para el Estado de cuenta | Asistente de
9 Ventas - .
por cobrar respectivo descuento del cliente Ventas
de la deuda.
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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C.2 COBRANZAS

Subproceso: Cobranza

Mision:
inicialmente.

Caracterizacion del proceso
Proceso: Crédito y cobranza

Cddigo: C
Cddigo: C.2

Garantizar la recaudacion de la venta dentro del plazo indicado

Proveedor

Interno

Externo

Insumo

Transformacion

Producto

Cliente

Interno | Externo

D.1

Cliente

Factura

El asistente de ventas confirma
el cobro con el cliente por
medio de llamada telefénica.
Sino esta lista la forma de pago
se fija una nueva fecha de
cobro. Caso contrario el
asistente de ventas elabora el
listado de cobros del dia, y el
vendedor elabora la ruta de
cobros. Al momento de realizar
el cobro, firma el comprobante
de pago del cliente. Después el
vendedor deposita cobros en la
cuenta de la empresa y le
entrega a la asistente de
ventas, la cual disminuye de la
cuenta por cobrar de cada
cliente.

Efect

cheque

ivo o

G.1 Cliente

Elaborado

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
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C.2 COBRANZAS
DESCRIPCION DEL PROCESO

Descripcién del proceso

Proceso: Crédito y cobranza Cédigo: C

Subproceso: Cobranza

Cddigo: C.2

Propietario del proceso: Jefe de Ventas

Edicion: No. 1

Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina y

Hardware y software:

Talento humano: Asistente de
Computadores y programas

bodega ventas y vendedor ) ;
informativos
Proveedor Confirmar el cobro mediante llamada Cliente
Cliente telefénica G.1
Determina nueva fecha de cobro
Elabora listado de cobros del dia
Elabora ruta de cobros
Efectla el cobro
Solicita firma en comprobante de egreso :
Entradas Deposita cobros en cuenta de la empresa Salidas
Factura Solicita comprobante de depésito Eéeth'VO 0
Disminuye cuentas por cobrar eque
Indicadores Objetivo Registros anexos
1. Promedio de Garantizar la recaudacion de la venta Ruta de cobro
atencion de llamadas dentro del plazo indicado inicialmente Papeletas de
2. Periodo promedio de depésito
cobranza Controles
Politicas de la empresa y del cliente
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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9.7D.1 VENTAS Y FACTURACION

DESCRIPCION:
Proceso por medio del cual se atiende las necesidades de los clientes a
través de la orden de compra de los productos y una vez aceptada la

cotizacion por el cliente, es facturado para la respectiva entrega del mismo.

ENTRADAS:
Orden de compra.- Es un documento que emite el cliente para pedir
mercaderias al vendedor, indicando cantidad, detalle, precio, condiciones de

pago, etc.

SALIDAS:
Factura.- Es un documento de caracter administrativo que sirve de
comprobante de una compra/venta de un bien y, ademas, incluye toda la

informacion de la operacion.

RECURSOS:
Infraestructura.- MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y
un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas

mantiene otra bodega en la sucursal de Quito.

Elaborado Revisado Autorizado

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma:
Fecha:

Firma:
Fecha:

Firma:
Fecha:
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Hardware y software.- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas
de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.
Talento Humano.- Jefe de Ventas, asistente de ventas y contable 2.

Econdmicos.- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:

Se deben utilizar los siguientes documentos y deben tener copias suficientes
para ser distribuidas en los diferentes departamentos. El jefe de ventas
recibe del personal a su cargo un reporte periddico de actividades. Ademas
verifica los cupos de movilizacién de todo el personal de ventas a través del

reporte de gastos.

Politicas de la empresa.- Politicas y procedimientos establecidos para el

area comercial en su departamento de ventas.

Leyes tributarias.- MIGA debe manejar sus operaciones acorde lo sefialan

los articulos de las leyes bajo el control de Servicio de Rentas Internas.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio

Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE1
PROCESO: Ventas y facturacion CODIGO: D
SUBPROCESO: Ventas y facturacién CODIGO: D.1

Ventas y Facturacion (D.1)

Cliente

Asistente Ventas

Jefe de Ventas

Asistente Contable 2

Envia orden de

compra con datos

cAcepta
cotizacion?

Elabora cotizacién

-

474{ Envia cotizacién

Busca el cliente en

Wil

el sistema

No-
Si
v
.| Ingresar los datos Zlnventario
en el sistema NO disponible?

Acordar nuevos

cAcepta

terminos

Si

ropuesta?

Confirmar valor a

v

Verificar monto

facturar

maximo de credito

NO ;Pago a
e
NO NO
Factura original y
copia
- Fin )
Tipo de . Nombre de N, . Unidad de .
indicador Variable indicador Descripcién Algoritmo medida Frecuencia
Client
) Mide el aumento de ( _|en es
Porcentaje de ] antiguos -
L o clientes nuevos a ) )
W11 Crecimiento captacion de ] Clientes Porcentaje Mensual
, una determinada
clientes nuevos nuevos) / Total
fecha .
de clientes
. . L N° de
Porcentaje de Mide la aceptacion o
” o cotizaciones
L aceptacion de las de las cotizaciones .
w12 Aceptacion o . aceptadas / N° Porcentaje Semanal
cotizaciones enviadas a los .
. . de cotizaciones
enviadas clientes
elaboradas
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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D.1 VENTAS Y FACTURACION
Descripcion de las actividades
Proceso: Ventas y facturacion Cddigo: D
Subproceso: Ventas y facturacion Cédigo: D.1

Mision: Realizar el proceso de venta y facturacion al cliente, aplicando las politicas
definidas y cumpliendo las responsabilidades y tareas asignadas necesarias para
lograr el 6ptimo desarrollo del proceso.

Edicion: No. 1 \ Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Enviar orden de . Se recepta el Por fax o al correo .
1 Cliente . . Cliente
compra con datos pedido del cliente. de la empresa
> | Elaborar cotizacién Ventas Se: _descnbe la | Se expone precios y Asistente de
politica de venta cantidades Ventas
. o Segun orden de Se solicita correo Asistente de
3 Enviar cotizacion Ventas . L
compra del cliente electrénico Ventas
4 Buscar el cliente en Ventas Mediante nimero | Se utiliza el sistema| Asistente de
el sistema de cedula o RUC. de facturacion Ventas
5 Ingresar los datos Ventas Sg :ggrggggr;g?ase Se usa el modulo de| Asistente de
en el sistema Memory Magus Ventas
orden de compra
Si no existe
inventario Se pactan
6 Acorgar_nuevos Ventas disponible se pacta| cantidades y fechas| Jefe de Ventas
términos S
condiciones de de entrega
facturacion
Verificar monto . Se cons_u’lta la En base al informe Asistente
7 o P Contabilidad aprobacion del e :
maximo de crédito de crédito del cliente contable 2
monto y plazo
Se consulta al )
. : Se afirma .
Confirmar valor a cliente con el ; Asistente de
8 Ventas P . cantidades, fecha,
facturar propésito de evitar Ventas
) datos y valores
el registro
Factura con todos Se traslada a Asistente de
9 Elaborar factura Ventas los productos
- despacho Ventas
solicitantes
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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D.1 VENTAS Y FACTURACION

Caracterizacién del proceso
Proceso: Ventas y facturacion Cddigo: D
Subproceso: Ventas y facturacion Cédigo: D.1
Mision: Realizar el proceso de venta y facturacion al cliente, aplicando las politicas
definidas y cumpliendo las responsabilidades y tareas asignadas necesarias para
lograr el 6ptimo desarrollo del proceso.

Proveedor Cliente

Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo

El cliente envia la orden de
compra con sus datos, de esta
manera la asistente de ventas
elabora la cotizacién, si el
cliente acepta la cotizacion, la
asistente de ventas busca al
cliente en sistema, en caso de
Orden | ser nuevo ingresa sus datos en
Cliente de el sistema. Caso contrario] Factura E.1
compra | revisa si existe inventario
disponible. Si no hay, se pacta
nuevos términos con el cliente.
De lo contrario se confirma el
valor a facturar. En caso de ser
a crédito pasa al proceso de
analisis y crédito. Si no se
elabora la factura.

Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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D.1 VENTAS Y FACTURACION

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Ventas y facturacion
Subproceso: Ventas y facturacion

Descripcion del proceso
Cddigo: D
Cédigo:D.1

Propietario del proceso: Jefe de Ventas

Edicion: No. 1

Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina 'y
bodega

Talento humano: Jefe de
Ventas, asistente de ventas y
contable 2.

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

- \ 4

Proveedor - Enviar orden de compra con datos Cliente
Cliente - Elaborar cotizacién E.1
- Enviar cotizacién
- Buscar el cliente en el sistema
- Ingresar los datos en el sistema
- Acordar nuevos términos
Entradas - Verificar monto maximo de crédito
Orden de - Confirmar valor a facturar Salidas
compra - Elaborar factura Factura
Indicadores Objetivo Registros anexos
1. Porcentaje de Realizar_ ) el proceso de. venta vy Orden de requisicion
facturacion al cliente, aplicando las del cliente

captacion de clientes
nuevos
2. Porcentaje de

politicas definidas y cumpliendo las
responsabilidades y tareas asignadas

Original y copia de

factura

aceptacion de las necesarias para lograr el OGptimo
o desarrollo del proceso.
cotizaciones
enviadas
Controles

Reportes de actividades y gastos

Leyes tributarias

Politicas de la empresa

Elaborado Revisado Autorizado

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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9.8E.1 DESPACHO Y DISTRIBUCION

DESCRIPCION:

Proceso que incluye un conjunto de estrategias, procesos y actividades

necesarios para llevar los productos desde la empresa hasta el lugar en el

que esté disponible para el cliente en las cantidades precisas, en

condiciones Optimas de uso y en el momento y lugar en el que los clientes lo

necesitan.

ENTRADAS:

Factura.- Es un documento de caracter administrativo que sirve de

comprobante de una compral/venta de un bien y, ademas, incluye toda la

informacion de la operacion.

SALIDAS:

Producto.- Es el pedido del cliente segun detalle de factura y guia de

remision.

RECURSOS:

Infraestructura.- MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y

un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas

mantiene otra bodega en la sucursal de Quito. lgualmente cuenta con una

camioneta en cada ciudad.

Elaborado Revisado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

Autorizado

Firma:
Fecha:
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Hardware y software.- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas
de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.
Talento Humano.-Asistente contable y vendedor.

Econdmicos.- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:
Politicas de la empresa.- Disposiciones y acuerdos internos establecidos

para el proceso de despacho y distribucién de pedidos.

Politicas del cliente.- Disposiciones y acuerdos internos establecidos por el

cliente para el manejo de las negociaciones con MIGA.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio.

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

Elaborado Revisado Autorizado
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1DE 1
PROCESO: Despacho vy distribucion CODIGO: E
CODIGO: E.1

SUBPROCESO: Despacho y distribucion

RESPONSABLE: Asistente contable

MISION: Garantizar que el producto llegue al cliente de la forma

asegurar plazos y fechas de entrega precisas.

mas efectiva y rentable posible ademas de

DESPACHO Y DISTRIBUCION (E.1)

Vendedor Cliente Asistente Contable
( Inicio >
Recibe factura original y » Elaborar guia de remision
orden de compra
Coordina lugar y hora de - - o
despachos con el chofer <7Si cEn\tregaa'w‘
L NGO
Saca mercaderia de la .| Revisa la salida de la
bodega mercaderia
ZAcordo6 pagar
al momento de la -
SI
Pide autorizacion para NO m
entregar mercaderia pago acordada?
¢ Autorizacion NO Acuerda nueva fechade |
aceptada? ) entrega de mercaderia
Si
v
- Firma el recibido en la factura, . .
Entregar mercaderia y - I, . Revisa las firmas en los
- q > guia de remision y copia L
ocumentos . documentos recibidos
amarilla de la factura
Envio a registro
contable
Fin
(<5
& st
Tipo de . Nombre de L ) Unidad de .
indicador Variable indicador Descripcion Algoritmo medida Frecuencia
Porcentaje de Mide el grado de N° de pedidos
W13 Eficiencia devolucion de devolucion de los pedidos devueltos / N° Porcentaje Semanal
pedidos despachados a los clientes de pedidos
Mide el tiempo que se
Tiempo de demora en entregar un Hora de
W14 Eficiencia demora en pedido seleccionado entrega - Hora Tiempo Diaria
entrega aleatoriamente desde de salida
bodega a domicilio
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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E.1 DESPACHO Y DISTRIBUCION

Descripcion de las actividades
Proceso: Despacho y distribucion Cédigo: E
Subproceso: Despacho y distribucion Cddigo: E.1
Mision: Garantizar que el producto llegue al cliente de la forma mas efectiva y
rentable posible ademas de asegurar plazos y fechas de entrega precisas.

Edicion: No. 1 | Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Recibir factura Se recibe para .
1 | original y orden de Ventas elaborar I"’.l, Se coteja que sean Vendedor
documentacién iguales
compra
completa
. Se describe lugar a .
> Elaborar guia de Contabilidad Se elabora en ba_lse a donde sera Asistente
remision la factura recibida contable
entregado
Coordinar lugar y Se realizan Existe un vehiculo
3 | hora de despachos Ventas normalmente en las ; Vendedor
- en cada ciudad
con el chofer mafianas
Segun las Se coteja con
Sacar mercaderia de caracteristicas que J
4 Ventas . factura y orden de Vendedor
la bodega constan en la guia compra
de remisién P
Revisa salida de . Productos ac,:orde Realiza el conteo Asistente
5 . Contabilidad facturay guia de .
mercaderia 72 fisico contable
remision.
Pide autorizacion Si no consta la forma Por medio de
6 para entregar Ventas b Vendedor
> de pago acordada | llamada telefénica
mercaderia
Acordar nueva fecha Se pacta cuando Se regresa .
- 0 h Asistente
7 de entrega de Contabilidad | estaralistalaforma | mercaderiaala
. contable
mercaderia de pago acordada empresa
Entregar mercaderia Se entrega el pedido Se lo realiza donde
8 documentos Ventas conforme factura y disponga el cliente Vendedor
y guia de remision.
Firma el recibido en Firma de .
. : El cliente se queda
9 la factura, guia de Cliente conformidad en con la original de Cliente
remisién y copia factura y guia de
. ] 2 los documentos
amarilla de la factura remision.
Revisar las firmas en Todos los Caso contrario se .
. documentos deben s Asistente
10 los documentos Contabilidad debe solicitar la
recibidos estar c_orrectamente firma contable
firmados
. . La copia de factura . .
Envio a registro - . Ingreso al sistema Asistente
11 Contabilidad se envia para
contable . ' contable contable
ingreso al sistema
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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E.1 DESPACHO Y DISTRIBUCION

Caracterizacién del proceso
Proceso: Despacho y distribucion Caodigo: E
Subproceso: Despacho y distribucién Cddigo: E.1
Mision: Garantizar que el producto llegue al cliente de la forma mas efectiva y
rentable posible ademas de asegurar plazos y fechas de entrega precisas.

Proveedor Cliente

Insumo Transformacion Producto

Interno Externo Interno Externo

El vendedor recibe la factura
y orden de compra y la
asistente contable elabora la
guia de remisién. Si el cliente
desea entrega a domicilio, el
vendedor coordina lugar y
hora de despachos con el
chofer. El vendedor saca la
mercaderia y la asistente
revisa que todo esté en
orden. Si el cliente al
momento de entrega, no
D.1 Cliente Factura | cancela la forma de pago| Producto G.1 Cliente
acordada, el vendedor llama
a pedir autorizacién, en la
cual si no es aceptada la
autorizacion se pacta nueva
fecha de entrega. Caso
contrario se procede a
entregar la mercaderia y
documentos para que el
cliente firme. La asistente
contable revisa las firmas de
los documentos y envia para
el registro contable.

Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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E.1 DESPACHO Y DISTRIBUCION
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Despachoyd

Descripcién del proceso
istribucion Cédigo: E

Subproceso: Despacho y distribucion Caodigo: E.1
Propietario del proceso: Asistente contable

Edicion: No. 1

Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina y
bodega

Talento humano: Asistente
contable y vendedor

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

\ 4 \ 4

Proveedor
D.1
Cliente

Entradas
Factura

- Recibir factura original y orden de compra

- Elaborar guia de remisién

- Coordinar lugar y hora de despachos con el
chofer

- Sacar mercaderia de la bodega

- Revisa salida de mercaderia

- Pide autorizacidn para entregar mercaderia

- Acordar nueva fecha de entrega de
mercaderia

- Entregar mercaderia y documentos

- Firma el recibido en la factura, guia de
remisién y copia amarilla de la factura

- Revisar las firmas en los documentos
recibidos

- Envio a registro contable

| |

Cliente

G.1

Cliente

Salidas

Productos

Indicadores
1. Porcentaje de
devolucién de pedidos

Objetivo
Garantizar que el producto llegue al
cliente de la forma mas efectiva y

Registros anexos
Factura, orden de
compra y guia de

2. Tiempo de demora rentable posible ademas de asegurar remisién
en entrega plazos y fechas de entrega precisas.
Controles
Politicas de la empresa y del cliente
Elaborado Revisado Autorizado

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




Distribuidora de Stretch Ecuatoriana MIGA S.A. | CdAdigo MPMG-01
MIGA
Manual de Procesos Pagina| 56 | De

9.9 F.1 SERVICIO AL CLIENTE
DESCRIPCION:
Proceso que incluye un conjunto de actividades interrelacionadas que se
ofrece al cliente con el fin de que este obtenga el producto, en el lugar

adecuado y del uso adecuado del mismo.

ENTRADAS:
Necesidad de informacién.- Informacion acerca del servicio, ya sea por

demostracion del producto o resolucion de inquietudes.

SALIDAS:
Satisfaccién del cliente.- Satisfaccién que tiene el cliente en cuanto al

producto de MIGA.

RECURSOS:
Infraestructura.- MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y
un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas

mantiene otra bodega en la sucursal de Quito.

Hardware y software.- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas

de tener dos programas informaticos Ménica 8.5 y Memory Magus G1000.

Elaborado Revisado Autorizado

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma:
Fecha:

Firma:
Fecha:

Firma:
Fecha:
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Talento Humano.-Personal de ventas.

Econdmicos.- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:
Se realiza un monitoreo permanente de las solicitudes, quejas, reclamos o

sugerencias de los clientes.

Politicas del Cliente.- Disposiciones del cliente, en cuanto al producto de

MIGA.

Politicas de la Empresa.- Disposiciones internas de MIGA establecidas

para el proceso de ventas.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE 1
PROCESO: Servicio al cliente CODIGO: F
CODIGO: F.1

SUBPROCESO: Servicio al cliente
RESPONSABLE: Asistente de ventas

MISION: Promocionar los productos de la empresa y brindar a los clientes atencion oportuna y pertinente a sus
necesidades.

SERVICIO AL CLIENTE (F.1)

Cliente Asistente de Ventas Vendedor Gerente de Ventas
Solicita Comunica horarios
demostracion del » disponibles de
producto atencion
w15

y

Elabora itinerario

Recibe

Coordina la cita

"] de demostracion

demostracion

¢, Se queda con
el producto?

Solicita un
» documento

Si

Comunica

Da

soporte de recibo

v

Retira el Producto

Recibe informe de

en demostracion

demostracion

novedades

¢ Existe
roblemas?

seguimiento
del producto

Constata
» problemay da

solucién

> Fin <

NO No i\ /¢
ir;rl;?(?agce)r Variable ’\ilr?crjri](t:,;ceigre Descripcién Algoritmo Urr:]iggi%ge Frecuencia
Mide los clientes que ya no Clientes
w15 Eficiencia cartera de clientes forman parte de la cartera perdidos / Porcentaje Mensual
actual de la empresa Clientes totales
Mide la cantidad promedio N° de
W16 Eficiencia demostraciones de demostraciones del demostraciones Unidad Anual
producto que se realizan /12
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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F.1 SERVICIO AL CLIENTE
Descripcion de las actividades
Proceso: Servicio al cliente Cédigo: F
Subproceso: Servicio al cliente Caddigo: F.1

Misién: Promocionar los productos de la empresa y brindar a los clientes atencion
oportuna y pertinente a sus necesidades.

Edicion: No. 1 | Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcioén Caracteristicas Responsable
Solicita demostracién . . SoI|c_|t,a Requiere una .
1 del producto Cliente informacion del demostracion Cliente
producto
. . Indica en que
Comunica horarios : .
. . horario puede Se pacta con el Asistente de
2 disponibles de Ventas g, ;
- visitarlo el cliente ventas
atencion
vendedor
. . Se pacta una hora | El cliente acepta la Asistente de
3 Coordinar cita ventas y fecha hora y fecha ventas
4 Elabora |t|nere_1(|o de Ventas Escoge el producto S_e _elabora Vendedor
demostracién a demostrar diariamente
Se realiza en Se indica toda la
5 | Recibe demostracion Cliente - ; informacion del Cliente
oficinas del cliente
producto
Solicita un documento Se deja constan_c,la El cliente firma
6 . Ventas de la demostracién : Vendedor
soporte de recibo dada dicho documento
. Es llevado de .
7 Retira el Prodqgto en Ventas vuelta a la Se revisa que sea Vendedor
demostracién el mismo
empresa
Recibe informe de Se detalla la Se describe
8 - Ventas demostracién del satisfaccion del Jefe de ventas
demostracién .
producto cliente
Da seguimiento del Indaga_reclamos, Por llamada Asistente de
9 Ventas quejas y/o .
producto . telefonica ventas
sugerencias
Informa su punto Por llamada
10 | Comunica novedades Cliente de vista del . Cliente
telefénica
producto
Brinda la -
11 Constata prop!ema y Ventas satisfaccion del Acude a I_a oficina Vendedor
da solucién . del cliente
cliente
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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F.1 SERVICIO AL CLIENTE

Caracterizacion del proceso
Proceso: Servicio al cliente Caodigo: F
Subproceso: Servicio al cliente Cddigo: F.1
Mision: Garantizar que el producto llegue al cliente de la forma mas efectiva y
rentable posible ademas de asegurar plazos y fechas de entrega precisas.

Proveedor Cliente

Insumo Transformacion Producto

Interno | Externo Interno Externo

El cliente  solicita la
demostracion del producto,
la asistente de ventas le
comunica los horarios
disponibles. Si el cliente
acepta, se coordina una cita
y el vendedor elabora el
itinerario de demostracion.
Al término de la
demostracion, el vendedor| Satisfaccidn
elabora un informe de la] del cliente
demostracion y retira el
producto. El Jefe de ventas
recibe el informe de Ia
demostracion, y la asistente
de ventas da seguimiento al
cliente, el cual comunica las
novedades y si existe un
problema el vendedor
constata y da solucién.

Necesidad
Cliente de
informacion

Cliente

Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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F.1 SERVICIO AL CLIENTE
DESCRIPCION DEL PROCESO

Descripcion del proceso

Proceso: Servicio al cliente Cédigo: F
Subproceso: Servicio al cliente Cddigo: F.1
Propietario del proceso: Asistente de ventas

Edicion: No. 1 Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina y
bodega

Talento humano: Personal de

ventas

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

-

-

Proveedor - Solicita demostracion del producto Cliente
Cliente - Comunica horarios disponibles de Cliente
atencion
- Coordinar cita
- Elabora itinerario de demostracion
- Recibe demostracion
- Solicita un documento soporte de
Entradas recibo g Salidas
Necesidad de - Retira el producto en demostracion Satisfaccion
informacién - Recibe informe de demostracion del cliente
- Da seguimiento del producto
- Comunica novedades
- Constata problema y da solucién
Indicadores Objetivo Registros anexos
1. Porcentaje de cartera Garantizar que el producto llegue al Informe de
de clientes perdida cliente de la forma mas efectiva y demostracion del
2. Promedio de rentable posible ademés de asegurar producto
demostraciones plazos y fechas de entrega precisas
realizadas
Controles
Monitoreo permanente
Politicas de la empresa y del cliente
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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9.10 G.1 CONTABILIDAD
DESCRIPCION:
Es el ciclo mediante el cual las transacciones de una empresa son

registradas y resumidas para la obtencion de los estados financieros.

ENTRADAS:
Comprobantes- Documento que acredita y da validez a la transferencia de

bienes o la prestacidon de servicios entre dos partes de mutuo acuerdo.

SALIDAS:
Estados financieros- Documentos que debe preparar la empresa al

terminar el ejercicio contable.

RECURSOS:

Infraestructura: MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y
un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas
mantiene otra bodega en la sucursal de Quito.

Hardware y software- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas
de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.
Talento Humano- Personal de contabilidad y gerencia general.

Econdmicos- Los necesarios para realizar este proceso.

Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CONTROLES DEL PROCESO:
Politicas de la Empresa: Disposiciones internas de MIGA establecidas para

el proceso contable.

Leyes tributarias- MIGA debe manejar sus operaciones acorde lo sefalan

los articulos de las leyes bajo el control de Servicio de Rentas Internas y

Superintendencia de Compaifiias.

A continuacidon se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE1
PROCESO: Gestion Contable CODIGO: G
SUBPROCESO: Contabilidad CODIGO: G.1

RESPONSABLE: Contador
MISION: Proporcionar informacion financiera de la organizacion a personas naturales y entidades juridicas

interesadas en sus resultados operacionales y en su situacién econémica.

Contabilidad (G.1)

Asistente contable

Contador

Gerente general

Inicio

Recibe comprobantes

A4

Registra transacciones
asociadas a ese
comprobante

Realiza las
conciliaciones fisico

v

Vs. Informe del
sistema

v

Emite informes con
saldos diarios

S Acepta

Emite observaciones

A

bservaciones?

NO

Emite informe mensual
de saldos

v

wis

N

Genera informes

Revisa informes

w17 »> . . > - .
financieros financieros
NO c',Dt_e acuerdc_)rcon
la informacion?
Sl
v
Legaliza los informes
financieros
Fin
Tipo de . Nombre de L . Unidad de .
indicador Variable indicador Descripcién Algoritmo medida Frecuencia
Mide el tiempo de
Fecha de entrega -
L X retraso que hay en la o i
W17 Eficiencia Tiempo de atraso ) Fecha limite de Tiempo Semestral
entrega de informes o
entrega
documentos
Mide el promedio de
wis Eficiencia Dias promedio de dias t?n los cuales se Diaslen los que se Unidad Mensual
error produjeron errores en produjeron error / 30
el sistema contable
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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G.1 CONTABILIDAD
Descripcion de las actividades
Proceso: Gestion Contable Cadigo: G
Subproceso: Contabilidad Cddigo: G.1

Misién:

Proporcionar informacién financiera de la organizacion a personas

naturales y entidades juridicas interesadas en sus resultados operacionales y en su

situacién econdémic

a.

Edicion: No. 1 | Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
. Recibe facturas, Las clasifica por .
Recibe . comprobantes de Asistente
L comprobantes Contabilidad egreso, cheques fechas y por contable
'etc ' importancia
Registra ; .
transacciones . Ingresa en el Realiza I0§ ajustes
2 : Contabilidad : correspondientes del Contador
asociadas a ese sistema contable .
periodo
comprobante
Emite informes Obtener el saldo . .
3 con saldos Contabilidad | deudor o acreedor Se realiza "?" concluir Contador
T el periodo
diarios de cada cuenta
Realiza las Reporte de
conciliaciones - Se compara con los cobranzas, Asistente
4 | .- Contabilidad g . ot
fisico Vs. Informe documentos fisicos. | depadsitos diarios, contable
del sistema facturacion
Emite - Coteja si existen Compara con los Asistente
5 ; Contabilidad ; reportes del otro
observaciones posibles errores : contable
sistema
6 Corrige Contabilidad | Enmendar errores El contador decide si Contador
se debe 0 no
Emite informe Corregido todos los
. Todos los saldos
7 mensual de Contabilidad | saldos se procede a Contador
deben cuadrar
saldos redactar
. Refleja en
8 Genera mformes Contabilidad Cerrar las F:uentas particularidad la Contador
financieros del periodo L .
actividad del periodo
Revisa informes . Analiza las cuentas COmP?‘ra con
9 ' . Gerencia estados financieros | Gerente General
financieros y sus saldos ~ !
de afios anteriores
Legaliza los , . .
10 informes Gerencia Enviados a Iafuper Se envian POr COMMEO| 5o rente General
i . de Compaifiias electronico
financieros
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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G.1 CONTABILIDAD

Caracterizacion del proceso

Proceso: Gestion Contable Caodigo: G
Subproceso: Contabilidad Cddigo: G.1
Mision: Proporcionar informacion financiera de la organizacion a personas

naturales y entidades juridicas interesadas en sus resultados operacionales y en su
situacion econémica.

Proveedor

Interno

Externo

Insumo Transformacion Producto

Cliente

Interno | Externo

La asistente contable recibe
los comprobantes y las pasa
a la contadora para que
registre las transacciones en
el sistema, luego emite
informes con saldos diarios.
La asistente realiza el cotejo
fisico vs el informe y emite
observaciones. La contadora
corrige 'y emite el informe
mensual de las cuentas para
asi hacer los informes
financieros que seran
revisados por Gerencia. Si
este los aprueba, finalmente
se legalizan los documentos.

Proveedor | Comprobante

EF’s

MIGA

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando

Firma:
Fecha:

Elaborado Revisado

Firma:
Fecha:

Autorizado

Firma:
Fecha:
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G.1 CONTABILIDAD
DESCRIPCION DEL PROCESO

Descripcién del proceso

Proceso: Gestion Contable Cédigo: G

Subproceso: Contabilidad Cddigo: G.1

Propietario del proceso: Contador

Edicién: No. 1 Fecha:
Recursos

Infraestructura: Oficina 'y
bodega

Talento humano: Personal
contable y gerencia

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

- -

Fl;roveedor - Recibe comprobantes Cliente
roveedor . X .
- Registra transacciones asociadas a MIGA
ese comprobante
- Emite informes con saldos diarios
- Realiza las conciliaciones fisico Vs.
Informe del sistema
- Emite observaciones
Entradas - Corrige Salidas
Comprobantes - Emite informe mensual de saldos 'Estados
- Genera informes financieros financieros
- Revisa informes financieros
- Legaliza los informes financieros
Indicadores Objetivo Registros anexos
1. Tiempo de atraso Proporcionar informacion financiera de la Comprobantes
2. Promedio de organizacion a personas naturales y contables
demostraciones entidades juridicas interesadas en sus Reportes contables
realizadas resultados operacionales y en su situacion Informes financieros
econdmica.
Controles
Leyes tributarias
Politicas de la empresa
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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9.11 G.2 TESORERIA

DESCRIPCION:
El proceso abarca las cuentas por pagar, es decir todo lo relacionado con
pagos a proveedores y pagos de facturas de venta a crédito. Igualmente

abarca los anticipos a proveedores y empleados.

ENTRADAS:
Factura- Documento que sirve de comprobante de una compraventa de un

producto e incluye toda la informacion de la operacion.

SALIDAS:

Cheque- Documento contable de valor en el que una persona es autorizada
para extraer dinero de una cuenta.

Retencion- Cantidad que se retiene de un sueldo, salario u otra percepcion

para el pago de un impuesto,

RECURSOS:
Infraestructura: MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y
un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas

mantiene otra bodega en la sucursal de Quito.

Elaborado Revisado Autorizado

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma:
Fecha:

Firma:
Fecha:

Firma:
Fecha:
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Hardware y software- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas
de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.
Talento Humano- Personal de contabilidad

Econdmicos- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:

Todos los desembolsos tienen una orden de compra autorizada por el
Gerente del departamento responsable de la adquisicion, la cual se
encuentra asociada a una factura en el sistema. Todos los pagos a
proveedores son realizados con cheque, el cual debe ser firmado por dos

personas autorizadas para montos superiores a $500

Politicas del Proveedor: Disposiciones y acuerdos del proveedor.

Leyes tributarias- MIGA debe manejar sus operaciones acorde lo sefialan

los articulos de las leyes bajo el control de Servicio de Rentas Internas y

Superintendencia de Compaiiias.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio

Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1DE 1
PROCESO: Gestion Contable CQDIGO: G
SUBPROCESO: Tesoreria CODIGO: G.2

RESPONSABLE: Asistente Contable
MISION: Garantizar el pago de los compromisos de manera transparente, eficiente y oportuna.

TESORERIA (G.2)
Asistente contable Contador Jefe de Ventas
Relne documentos
. W19
pendientes de pago
Realiza la retencion
;,Monto .
Elabora cheques para el o Firma los
240 > superior a Sl—» cheques
pag $5007? a
W20 NO
- Firma cheques
Contabiliza el pago « inferiores a $500
4
Entrega pago
Fin
Tipo de ’ Nombre de S ) Unidad de )
indicador Variable indicador Descripcion Algoritmo medida Frecuencia
Mide el grado en que
. . Porcentaje de los activos de la ) ) .
w19 Financiero . | Pasivo / Activo Porcentaje Semestral
endeudamiento empresa estan
endeudados
(Cuentas por
Porcentaje de MI‘de la variacién que pagar actual -
) ) o existe en las cuentas Cuentas por )
W20 Financiero variacion de las ) Porcentaje Mensual
por pagar de un pagar anterior) /
cuentas por pagar }
periodo a otro Cuentas por
pagar anterior
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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G.2 TESORERIA

DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS

Descripcion de las actividades
Proceso: Gestion Contable
Subproceso: Tesoreria

Mision: Garantizar el pago de los compromisos de manera transparente, eficiente y

Caodigo: G

Codigo: G.2

oportuna.
Edicion: No. 1 | Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Reudne Coteja por la
documentos . jap Selecciona los Asistente
1 X Contabilidad fecha de A
pendientes de e gastos principales contable
vencimiento
pago
Realiza la . Escoge_el Verificar base Asistente
2 - Contabilidad porcentaje a . .
retencion imponible y LRTI contable
retener
Se realizan los . :
3 Elabora cheques Contabilidad cheque para el Se lo realizan por Asistente
para el pago pago fecha de pago contable
Firma los Cuando el monto | Verifica que este a
4 Ventas es superior de nombre del Jefe de Ventas
cheques
$500 proveedor
Firma los Verifica que este | Coteja que el valor
5 cheques Contabilidad a nombre del sea el mismo que la Contador
inferiores a $500 proveedor factura
. . Se ingresa la ,
5 Contabiliza el Contabilidad Se ingresa los cantidad pagada y Asistente
pago pagos al sistema contable
Su concepto
El cliente firma . . .
6 Entrega pago Contabilidad | comprobante de Se archiva una copia Asistente
. de documentos contable
pago y retencion
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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G.2 TESORERIA

Caracterizacién del proceso
Proceso: Gestion Contable Cddigo: G
Subproceso: Tesoreria Cédigo: G.2
Mision: Garantizar el pago de los compromisos de manera transparente, eficiente y
oportuna.

Proveedor Cliente

Insumo Transformacion Producto

Interno Externo Interno Externo

La asistente contable
reine los documentos
pendientes de pago Yy
realiza la retencion vy el
cheque a pagar. Si el
valor del cheque es

: Cheque
mayor a $500, el jefe de .
Proveedor Factura ven){cas y la corjltadora - Cliente
) Retencion
deben firmar los
cheques. Caso contrario
solo la contadora. La
asistente contabiliza el
pago en el sistema y
entrega los documentos.
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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G.2 TESORERIA
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Gestion Contable

Subproceso: Tesoreria
Propietario del proceso: Asistente contable

Descripcion del proceso

Cddigo: G
Caodigo: G.2

Edicion: No. 1

Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina y bodega

Talento humano: Personal
contable y jefe de ventas

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

Proveedor
Proveedor

Entradas
Facturas

-

-

Relne documentos pendientes de pago
Realiza la retencion
Elabora cheques para el pago
Firma los cheques
Firma cheques inferiores a $500
Contabiliza el pago
Entrega pago

Indicadores

1. Porcentaje de
endeudamiento
2. Porcentaje de
variacion de las

cuentas por pagar

|

|

Cliente

Cliente

Salidas
Cheque y
retencion

Objetivo

Garantizar el pago de los compromisos
de manera transparente,
oportuna.

eficiente vy

Registros anexos

Documentos

pendientes de pago.

Controles

Leyes tributarias

Politicas del proveedor
Doble firma en cheques
Orden de compra autorizada

Elaborado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

Revisado

Autorizado

Firma:
Fecha:
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9.12 H.1 SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

DESCRIPCION:

Proceso que trata no solamente de aceptar o rechazar candidatos si no
conocer sus aptitudes y cualidades con objeto de colocarlo en el puesto mas
a fin a sus caracteristicas, tomando como base que todo individuo puede
trabajar. Frecuentemente la seleccién es informal por motivos de rapidez

y economia

ENTRADAS:

Necesidad de empleado- Insuficiencia de personal para cierta area y

trabajo.

SALIDAS:
Persona contratada- Persona contratada por MIGA que cumple con el perfil

requerido para cubrir el puesto.

RECURSOS:
Infraestructura: MIGA alquila una propiedad comprendida por planta baja y

un primer piso, en la que se incluye una bodega de inventarios. Ademas

mantiene otra bodega en la sucursal de Quito.

Elaborado Revisado Autorizado

Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma:
Fecha:

Firma:
Fecha:

Firma:
Fecha:
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Hardware y software- MIGA en sus procesos productivos cuenta con 4
computadoras con sus respectivas impresoras, 2 fax y 1 scanner. Ademas
de tener dos programas informaticos Monica 8.5 y Memory Magus G1000.
Talento Humano- Gerente General, jefe de ventas y asistente contable

Econdmicos- Los necesarios para realizar este proceso.

CONTROLES DEL PROCESO:
Cbédigo de trabajo: MIGA debe manejar sus operaciones acorde lo

expuesto en el cadigo de trabajo.

Politicas de la Empresa: Disposiciones y acuerdos internos por parte de la

empresa establecidos para el proceso de Seleccion y Contratacion de

personal.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo y la ficha del proceso en

estudio
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1DE1
PROCESO: Recursos Humanos CODIGO: H
SUBPROCESQO: Seleccion y contratacion del personal CODIGO: H.1

RESPONSABLE: Jefe de ventas
MISION: Contar con el personal competente para toda la empresa, llevando un registro de los empleados

contratados.

SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL (H.1)

Jefe de Ventas

Asistente contable

Gerente General

Inicio

Solicita personal

Analiza y selecciona

aspirante

Elabora perfil del

v

Realiza la convocatoria

v

aspirantes

v

vida

Recepta las hojas de

» Evalla conocimientos

w21 » Realiza entrevistas
. . _ ¢ Esta de
Selecciona candidato —W
Y
NO
w22 » Realiza la contratacion
Fin
Tipo de } Nombre de L ) Unidad de .
indicador Variable indicador Descripcion Algoritmo medida Frecuencia
Mide el porcentaje de )
i Entrevistas
Porcentaje de las entrevistas realizadas /
w21 Productividad J realizadas sobre un Porcentaje Semestral
seleccion Carpetas
total de carpetas recentadas
recibidas P
Promedio anual Mide ef promedio de Convocatorias
w22 Productividad o contrataciones que se N Unidad Anual
de contratacion , ~ al afio / 360
efectlan en un afio
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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H.1 SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL
DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS
Descripcion de las actividades
Proceso: Recursos Humanos Codigo: H
Subproceso: Seleccién y contratacién del personal Cdbdigo: H.1

Mision: Contar con el personal competente para toda la empresa, llevando un
registro de los empleados contratados.

Edicion: No. 1 \ Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Realiza la . .
. solicitud de Evalta Ig.necesmad
1 | Solicita personal Ventas necesidad de de adquirir personal | Jefe de Ventas
a la empresa
personal
' Se elabora junto | Se analiza el perfil a .
2 Elaborq perfil del Contabilidad | al jefe de &rea el requerir en el Asistente
aspirante I contable
perfil idoneo personal a contratar
Se publica en los -
. . En el periddico, .
Realiza la . medios de . Asistente
3 . Contabilidad L internety
convocatoria comunicacion la . contable
trabajadores
vacante
Se recenta los Los curriculos de
Recepta las hojas - =Ccep candidatos son Asistente
4 : Contabilidad distintos
de vida . receptados, para ser contable
curriculos
evaluados
Analiza 'y Se analizala hoja| Es evaluada en
5 selecciona Ventas de vida del relacion al perfil Jefe de Ventas
aspirantes candidato solicitado.
Realiza Se coordina Se entrevista al
5 . Ventas entrevista con el ; Jefe de Ventas
entrevistas : candidato
candidato
Se toma las Las pruebas miden
Evalta . : el nivel de Asistente
6 - Contabilidad respectivas -
conocimientos ruebas coeficiente del contable
P candidato
Se califica la
7 Selecqona Ventas pruebg y se elige | Se acuerda} ;ueldo A Jefe de Ventas
candidato al idéneo percibir
. Se contacta la Ingresa
Realiza la , -
8 e Gerencia persona documentacion en el| Gerente General
contratacion .
seleccionada IESS
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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H.1 SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

Caracterizacion del proceso
Proceso: Recursos Humanos Cddigo: H
Subproceso: Seleccion y contratacién del personal Cddigo: H.1
Mision: Contar con el personal competente para toda la empresa, llevando un
registro de los empleados contratados.

Proveedor Cliente

Insumo Transformacion Producto

Interno | Externo Interno Externo

El jefe de ventas comunica la
necesidad de personal, la
asistente contable elabora
conjuntamente el perfil requerido.
Luego realiza la convocatoria y
recepta las hojas de vida.

Necesidad | EI jefe de ventas analiza y

Jefe de ; Persona Area
de escoge a los candidatos a los .
Ventas . contratada | asignada
personal | cual entrevistara.
La asistente contable evalla los
conocimientos.
En base a esto el jefe de ventas
selecciona al idoneo. Si el
Gerente esta de acuerdo, este
realiza la contratacion.
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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H.1 SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL
DESCRIPCION DEL PROCESO

Descripcién del proceso

Proceso: Recursos Humanos

Subproceso: Seleccion y contratacion del personal
Propietario del proceso: Jefe de Ventas

Cédigo: H
Codigo: H.1

Edicion: No. 1

Fecha:

Recursos

Infraestructura: Oficina y bodega

Talento humano: Jefe de
ventas, asistente contable y

Hardware y software:
Computadores y programas
informativos

gerente general

- -

Proveedor - Solicita personal Cliente
Departamento - Elabora perfil del aspirante MIGA
MIGA - Realiza la convocatoria
- Recepta las hojas de vida
- Analiza y selecciona aspirantes
- Realiza entrevistas
- EvalGa conocimientos
Entradas - Selecciona candidato Salidas
Necesidad de - Realiza la contratacién Persona
empleado contratada
Indicadores Objetivo Registros anexos
1. Porcentaje de Contar con el personal competente Pruebas
seleccion para toda la empresa, llevando un psicoldgicas
2. Promedio anual de registro de los empleados Hojas de vida
contratacion contratados.
Controles
Cédigo de trabajo
Politicas de la empresa
Elaborado Revisado Autorizado
Gabriela Cardenas, Mildred Sabando
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




ANEXO 2
MATRIZ DE PRIORIZACION

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Fomentar el

- trabajo en Consegglr un - Establecer Me;ora Ampliar el
Incrementar  Adquirir un . aprendizaje Optimizar la iy del nivel de
SUBPROCESOS : equipo para S una gestion : y mercado
las ventas en local propio enerar una permanente del comunicacion OF DIOCESOS satisfaccion nacional en TOTAL
un 30% en el 2014 9 personal de las interna porp de los
SUE distintas areas lilaliera clientes diizabi
organizacional
A.1 Planificacion de 5 4 3 5 3 4 4 5
compras
A.2 Nacionalizacion del 5 1 3 1 5 4 4 4
producto

B.1 Recepcion y
almacenamiento

=
N
w
N
w
N
N
N

C.1 Analisis y evaluacion

N = N

5 2 4 4 3 4 3 5
C.2 Cobranzas 2 4 3 3 4 4 2 4
D.1 Ventas y facturacion 2 4 3 4 4 4 3 4
E.1 Despachoy 3 2 4 3 2 4 4 4 26
distribucion
F.1 Servicio al cliente 4 2 3 3 3 4 4 4 27
G.1 Contabilidad 2 2 1 1 1 3 2 2 14
G.2 Tesoreria 2 2 1 1 1 3 2 2 14
H.1 Seleccion y 3 1 3 3 3 3 2 3 21
contratacion de personal

Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando
Fuente: MIGA S.A



ANEXO 3

ANALISIS 5W Y 1H DE LA CAUSA “POCO PERSONAL”

¢QUE? (QUIEN? | ;DONDE? ~CUANDO? LCOMO? 6%%',\,‘
# ACTIVIDAD < MES 1 MES 2 MES 3 INSTRUMENTO
CAUSA CAUSA SECUENCIAL RESPONSABLE AREA s11s21s3lsalsilsals3lsalsils2ls3sa| DE TRABAJO RECURSOS
A”a"z?‘f la Gerente de Gerencia de .
necesidad de Reuniones $
Ventas ventas

personal
Evaluar la
d'Spo,n'b.'“dad Gerente general Gerencia Presupuesto $
econdmicay el general
impacto financiero

- Elak_)orar perfil del | Asistente Contabilidad Manual de $

c aspirante contable procesos

o

& Realizar la Asistente Publicaciones

8 : Contabilidad en medios de $

1 convocatoria contable o

2 comunicacion

< -

= Seleccionar a los Gerente de Gerencia de Z:n;lrlaiile $

L candidatos Ventas ventas en?revista)s/
Cont(atar al Gerente general Gerencia Contrato civil $
candidato general
Asgnar las . . Todas las Manual de
funciones Jefe inmediato Areas r0Cesos $
inherentes al cargo P
Induccién Jefe inmediato Todas las Manual de $

areas procesos

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando




ANEXO 4

ANALISIS 5W Y 1H DE LA CAUSA “FALTA DE LOCAL PROPIO”

¢QUE? (QUIEN? | ;DONDE? < CUANDO? 4COMO? 6%%’,\,‘
# ACTIVIDAD ; MES 1 MES 2 MES 3 INSTRUMENTO
CAUSA CAUSA SECUENCIAL RESPONSABLE AREA s1ls2]s3lsals1ls2]s3lsals1ls2 s3]sa| DE TRABAJO RECURSOS
Analizar capacidad
econdmica para la Contador Contabilidad Presupuesto $
compra
Busqueda de un . Guia
sector estratégico Gerente General | Gerencia inmobiliaria $
Busqueda de un local . Gerencia de Guia
. Secretaria . o $
S apropiado ventas inmobiliaria
ke Contacto con los . Datos de los
5 . Gerente general | Gerencia $
5 k=3 posibles vendedores vendedores
o Inspeccién profesional
o . . . Elementos de
o de las condiciones del | Arquitecto Gerencia . .
o inspeccién
| lugar
Llegar un acuerdo Dialodo entre
para pactar la compra- | Gerente General | Gerencia 9 $
las partes
venta
Tramitar el proceso Abogado . Contratos
Gerencia $
legal de compra-venta | contratado legales
Pago de la compra Gerente General | Gerencia l():uenta_ $
ancaria

Elaborado por: Ma. Gabriela Cardenas y Mildred Sabando




ANEXO 5

POLITICA DE CREDITO DE MIGA S.A

La politica de crédito da la pauta para determinar si debe concederse crédito
a un cliente y el monto de éste. La ejecucidén adecuada de una buena politica
de créditos es fundamental para la administracion exitosa de las cuentas por

cobrar.

A continuacién se describe la propuesta de politica de crédito para MIGA

S.A:

1. Llenar una solicitud de crédito, adjuntando los siguientes documentos:

- Copia de Cédula o RUC actualizado
- Referencia Bancaria actualizada (maxima 3 meses de antigiiedad)
- Si es persona juridica, debe incluir también una copia del nombramiento
del representante legal vigente.

2. La persona a ser calificada para crédito no debe constar con referencias
negativas en la Central de Riesgos.

3. Debe tener una cuenta corriente activa como minimo con un afio de
antigiiedad.

4. Debe tener como minimo 2 afios de experiencia en el negocio.

5. Para nuevos clientes se exigira la primera venta de contado, mientras

transcurre el tiempo necesario para reunir las solicitudes y analizarlas.



6. No se podra facturar bajo ninguna circunstancia a clientes que mantengan
cheques protestados.

7. En caso de tener cheques protestados, el cliente deberd pagar la
comision que el banco cobre por el protesto.

8. Se aumenta o se disminuye el cupo, basados principalmente en el
movimiento de crédito o experiencia con nuestra empresa y estar al dia
con sus pagos.

9. Los clientes cuya solicitud de crédito no haya sido aprobada, tengan mal
record en pagos, o créditos suspendidos, podran realizar sus compras
bajo la modalidad de pago de contado.

10.Si un cliente ha estado inactivo por un afio, deberd realizar una
actualizacion de datos, que consiste en llenar nuevamente la solicitud de
crédito y adjuntar los documentos requeridos.

11.Los cheques recibidos como soporte a las facturas despachadas no
podran ser de terceras personas.

12.Toda venta de contado debera realizar el depdsito en efectivo y en caso
de hacerlo en cheque debe ser certificado. De lo contrario, se procedera
con el despacho de la mercaderia, Unicamente cuando contemos con los
fondos efectivos en la cuenta.

13.Para nuevos clientes el limite de crédito estard sujeto a la capacidad de
pago de los mismos de acuerdo al resultado que arroje el analisis de la

solicitud de crédito.



14.Para los clientes nuevos no se concedera crédito cuando el ingreso
correspondiente a la venta de mercaderia sea inferior a $100.

15. Después de obtener la seleccion de los clientes entre buenos y regulares
la empresa debera establecer sus términos y condiciones de crédito y
optar por conceder a los clientes buenos un crédito mas amplio a los
regulares.

16. Establecer el tiempo y las condiciones del mismo a 8 a 45 dias plazo
maximo, porque este mismo es el que los proveedores otorgan. La cual
se describe a continuacion:

Montos superiores a $100 crédito de 8 dias
Montos superiores a $200 crédito de 15 dias
Montos superiores a $300 crédito de 30 dias

Montos superiores a $400 crédito de 45 dias

Por lo tanto al establecer los términos de crédito, las condiciones se deberan
acordar con cliente. Esta situacion facilitara a la empresa recuperar la

cartera con mayor facilidad.



ANEXO 6

FORMATO DE DIAGRAMA DE FLUJO

FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE 1
PROCESO: CODIGO:
SUBPROCESO: CcODIGO:
RESPONSABLE:
MISION:
SUBPROCESO ()
Jefe de Ventas Asistente contable Gerente General
Tipo de Nombre Unidad
b Variable de Descripcion Algoritmo de Frecuencia
indicador

indicador medida




ANEXO 7

FORMATO DE LA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Caddigo:

Subproceso: Cddigo:

Mision:

Edicion: No. 1 | Elaborado por: Gabriela Cardenas y Mildred Sabando

No. Actividad Entidad | Descripcion | Caracteristicas | Responsable




ANEXO 8

FORMATO DE LA CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacién del proceso

Proceso: Caddigo:
Subproceso: Cadigo:
Misién:
Proveedor Cliente

Interno

Externo

Insumo

Transformacion

Producto

Interno Externo




ANEXO 9

FORMATO DE LA DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Descripcién del proceso

Proceso: Cadigo:
Subproceso: Cédigo:
Propietario del proceso:
Edicion: No. 1 Fecha:
Recursos
Infraestructura: \ Talento humano: \ Hardware y software:
Proveedor Proceso Cliente

Y i)

Entradas :j Salidas

] ]

Indicadores Objetivo Registros

anexos

Controles




