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RESUMEN

El presente proyecto de gestién por procesos aplicado para la compafiia P&N S.A.
dedicada a la importacion y comercializacién de productos de productos veterinarios
es realizado con el fin de optimizar sus procesos para que P&N S.A. pueda

proporcionar a sus clientes mayor satisfaccion.

En el capitulo uno se podra preciar informacion sobre el conocimiento del negocio de
la compafiia en estudio, resultando su estructura organizacional y analisis de riesgo que
se le realiz6. Ademéas de poder conocer sobre su actividad econdmica, ubicacion

geogréfica, sus clientes, productos que ofrecer, etc.

En el capitulo dos se podra apreciar principalmente cada una de las herramientas
administrativas a utilizarse para obtener informacién sobre la situacion actual de la

compafiia, ademas de definiciones Utiles para una mejor comprension.

En el capitulo tres el cual trata sobre el disefio de gestion por procesos para P&N S.A.
se podra apreciar los resultados obtenidos de las herramientas administrativas que se
utilizo, principalmente la identificacion de los subprocesos criticos para su posterior

analisis. Terminado con la propuesta de mejora basada en la metodologia PDCA

Finalmente este proyecto termina con el capitulo cuatro en él se hace referencia a las

conclusiones y recomendaciones para la compafiia en estudio.
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INTRODUCCION

Hoy en dia se habita en un mundo globalizado el cual est4 en constante cambio,
evolucionando a un ritmo acelerado en cuanto a muchos &mbitos y é&reas, y si las
empresas no se adaptan a estos cambios de una forma répida y constante corren el
riesgo de quedarse practicamente a la deriva, es decir se exponen a que sus estructuras

organizacionales queden obsoletas ante organizaciones de primer nivel.

Por tal motivo las organizaciones deben estar dispuestas a evaluar sus estructuras y a
realizar las modificaciones oportunamente y de esa manera poder hacer frente a los

cambios y en especial el de poder competir en el mercado a un nivel mas alto.

En el presente proyecto se pretende dar a conocer un modelo de gestidn por procesos
que se adapte a la organizacion de P&N S.A. y que pueda contribuir a mejorar la
efectividad de sus procesos y por lo consiguiente permitirle a la gerencia que pueda

tomar las mejores decisiones.
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CAPITULO |

1. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

1.1

RESENA DE LA COMPANIA

1.1.1. ANTECEDENTES

P&N S.A. es una empresa que lleva en el mercado nacional cerca de
veinte afios, se inici6 en la ciudad de Guayaquil por la iniciativa de
un Doctor veterinario de nacionalidad Colombiana, fue el mentor de
un pequefio negocio de compraventa de productos veterinarios para
un limitado grupo de clientes y que con el pasar el tiempo el negocio
fue creciendo.

Actualmente los accionistas han decidido ampliar sus operaciones
con la construccion de su propia fabrica para producir sus productos
y dejar

de importar para comercializar los productos veterinarios.

En sus inicios la empresa solo contaba con una sucursal en la
provincia del Guayas pero con el esfuerzo de sus colaboradores y el
capital de los accionistas la empresa ha crecido significativamente

en los ultimos cinco afios a tal punto que proyecta alcanzar una
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1.1.2.

1.1.3.

mayor cobertura en el pais para el afio 2015, afio en el cual tienen
planeado inaugurar la fabrica.
A lapresente fecha P&N S.A. cuenta con 50.000 acciones ordinarias

las cuales constituyen el 50% de las acciones.

UBICACION GEGRAFICA

P&N S.A. esta ubicada en el sector INDUSTRIAL INMACONSA
en la via Perimetral en la ciudad de Guayaquil en la cual mantienen
la matriz y la bodega principal o general, ademas de poseer agencias
en varias partes del pais con sus respectivas bodegas, las cuales estan
ubicadas en Manabi, Ambato, Balsas (provincia de EI Oro) y en
Quito.

Las cinco agencias cuentan con un vendedor el cual es veterinario y

con su respectivo auxiliar de bodega.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

P&N S.A. no cuenta con una estructura organizacional documentada
por lo que se ha establecido reuniones con el personal adecuado de
la empresa para poder conocer su organizacion y documentarla, la
cual se presenta en la llustracion 1:1.1.3.: Estructura

Organizacional
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ILUSTRACION 1: 1.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Accionistas

F

Gerente General y de
Ventas

Administrador

Contador

Asistente Contable

Asistente de Compras/
Contable

Departamenta de Ventas
yCobranzas

!

|

l

Vendedaresy

Asistente de Ventas

Asistente de

Auxilizres

Cobranzas

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
Fuente: P&N S.A.

1.1.4. ACTIVIDAD ECONOMICA

P&N S.A. es una empresa dedicada a la importacién de productos
veterinarios para animales de corral para luego comercializarlo
directamente a pequefias y medianas fincas, pero también vende sus
productos a empresas distribuidoras los cuales representan cerca de
la mitad de las ventas.

La empresa aparte de vender los productos ofrece servicio de
fumigacion para desparasitar las granjas o fincas especialmente en

el area donde se encuentran los animales de corral.
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1.2.

1.1.5. MARCO LEGAL

P&N S.A. fue constituida oficialmente en el afio de 1996 bajo la
denominacion de Sociedad Andnima en la ciudad de Guayaquil
cumpliendo con todas sus obligaciones legales a la que esta sujeta y
controlada por las disposiciones de los organismo de control del

Ecuador como la Superintendencia de Compafiias.

ANALISIS DE RIESGO

Para el presente estudio en el cual se realizara un disefio de gestion por
procesos para la empresa P&N S.A. y el cual estaré justificado
mediante un andlisis de riesgo (Tabla 1: Andlisis de Riesgo), en el cual
se identificara los riesgos y los factores que los originan en cada uno
de los subprocesos de la empresa.

Ademas de establecer una clasificacion para los riesgos con su
respectiva probabilidad de ocurrencia e impacto lo cual origina el nivel
de riesgo y las consecuencias de darse el riesgo.

A continuacion se presentara el cuadro del andlisis de riesgo para la

empresa P&N S.A.
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TABLA 1: 1.2. ANALISIS DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO

FACTORES INDICES
PROCESOS RIESGO
DE RIESGOS PROBABILIDAD [ IMPACTO
Inadecuada Elevado costo de 4 3 12
— cotizacion en el importacion
O mercado de
g precios de los
= pr_oductos a Adquirir productos
% ER de inferior calidad ! 3 3
faL,
2 Constant
onstantes
Poseer un solo e
proveedor variaciones en los 4 3 12
precios
=
> g 2
§ > T 5] Deficienciaen | Desabastecimiento
E)J 8 2 pd la logistica de de inventarios en 5 2 10
é z5 "(})J entrega ciertas bodegas
5 a8+«
<

Moderado

CONSECUENCIAS

Ofrecer un producto poco
competitivo en el mercado

Reclamos de parte del cliente

Elevar el precio de venta

Disminucidn en las ventas
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Bodegas

Deterioro del

mad:rcau::jas inventario con 3 Moderado Aumento de perdidas
P . mayor rapidez
almacenaje
Mal manejo de .
los pedidcj>s de Eerzjtirggaer ili\(/:(l)lggéz 2 Bajo Incurrir en costos extras
los clientes P 4
Controles
% inadecuados | facturacion doble al 9 Alto Tener inconvenientes con el
5 para realizar la mismo cliente cliente
§ venta
E ) Error en el precio 9 Alto Anular la factura
2 Mal ingreso de
w lafacturade | Erroren
productos y
<>,_, venta cantidades 12 Alto Anular la factura
<
E Inadecuad
nadecuado uso -
w . . .
> de las copias de Incumpll_m|ent_o 8 Alto Adquirir multas e intereses
legal y tributario
las facturas
Falta de Mantener un
. polltlca_s para elevado porcentaje 16 Paca liquidez en la empresa
ﬁ autorizar de la cuenta por
§ créditos cobrar vencida
o
S
O Z?Sei?;;élfjgtizg?g 8 Alto Desactualizacion del estado de los
g Mala gestion de cquivocado clientes
= cobro y de 4
8 actualizacion de
1 la cartera del o
4
O cliente : NSV Tener inconvenientes con el
cliente de una deuda 6 Moderado

que ya ha cancelado

cliente
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No contar con

SIIECE El cliente no pudo
inventario en la P 6 Moderado Perder la confianza del cliente
= bod hacer su compra
5 odega
5 principal
D
e
f Mala r’:z; céc;nlgzerrzl dStgfol; 6 Moderado Tomar decisiones equivocadas
%) comunicacion ot
al entre personal
administrativo y | ;
evoluciones de los . .
2 Bajo Incurrir en costos extras
de bodega productos !
w Personal _
E inadecuado para ClireirEnics
L P equivocados para el 6 Moderado Perder la confianza del cliente
= venderle al .
— - cliente
O cliente
<_E' No fideli |
o fidelizar al
o No realizar cliente 4 Alto No aumentar el mercado
O seguimiento al . P
S cﬁente nor el Insatisfaccion del
14 Ad cliente por el 3 Moderado Perder la confianza del cliente
| servicio 1
» servicio
Error en contabilizar . .
or en contabiliza 8 Alto Hacer declaraciones erréneas
> L facturas
W Mala aplicacion
2> de las NIIF's
= Mala utilizacion . .
< E alla utilizacion de 12 Hacer declaraciones erroneas
E< las Leyes
g
3G
% § Deficiencia en Malla dlfstrlb_ucmn en 12 Alto Conflictos entre el personal
== el control as funciones
g < interno y poca
difusiondelo | ; ig
identifican | ., .
0 se identifican los 6 Moderado Presentacion de resultados irreales

que se posee

errores
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Falta de correccion L .
en los errores 3 2 6 Moderado Presentacion de resultados irreales
Persqnal poco 3 6 Moderado Conflicto con la gerencia
satisfecho
Ambiente
~ laboral decrecimiento en la
- inadecuado productividad 3 3 9 Conflicto con la gerencia
©) laboral
Z
s
% e Personal no 3 9 Bajo rendimiento en las
" Falta de analisis capacitado actividades
@) para la
2 contratacion del
8 personal Conflictos por las 3 9 Alto Bajo rendimiento en las
| funciones asignadas actividades
4
Personal poco
capacitado para | Ingresar al sistema . L .
Ia realizar informacion errénea 2 4 Bajo Presentacion de resultados irreales
noémina
@ Inadecuado
3 control y Realizacion del
w actualizacion de | mantenimiento fuera 3 12 Alto Darios en los vehiculos
0, los de tiempo
O - -
E 3 mantenimientos
i3
ST
> Falta de
L|1_J > seguimiento de | No cumplimiento de
= los permisos de | los requisitos de la 3 3 Moderado Adquirir multas e intereses
<§f la comision de | comision de transito
transito

Fuente: P&N S.A

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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1.3.

En el analisis de riesgo realizado para la empresa P&N S.A. se podra
observar los resultados obtenidos para cada subproceso y de los cuales
se hace un énfasis especial para aquellos que obtuvieron un resultado en
el nivel de riesgo como Extremo y Mayor.

Esto se dio en el subproceso de Importacion, que en unos de los factores
de riesgo (Inadecuada cotizacién de precios en el mercado de los
productos a importar) se obtuvo un factor de riesgo alto, con lo cual la
empresa puede verse afectada en los ingresos, debido a que no podra
competir en precio respecto a la competencia.

De esta manera se analiz6 cada subproceso de la empresa obteniendo su
respectivo nivel de impacto y la consecuencia posible para cada factor

de riesgo.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

P&N S.A. es una empresa familiar que se inicié como un pequefio
negocio de compra venta de productos veterinarios y con el paso del
tiempo ha crecido significativamente al punto de que en la actualidad
ellos trabajan con el fin de ser productores, iniciativa que nace debido a
que la empresa se enfrenta constantemente a la insuficiencia del

inventario, lo cual origina problemas hacia con sus clientes.
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Esta insuficiencia de inventario se debe a que solo cuentan con un
proveedor que abastece casi todo el producto, ocasionandole que en
buena parte de las importaciones la empresa debe aceptar las constantes
variaciones de las condiciones previamente establecidas entre la
empresa y el proveedor para realizar la comprar el producto,.

Dichas variaciones en el contrato se ven afectadas en tiempo de entrega,
el cual por lo general aumenta, o realizar varias entregas para una misma
importacion, ademas de afectar el precio de la importacion.

El personal administrativo con el que cuenta la empresa es en su
mayoria es miembro de la familia del Gerente General, a pesar que ellos
trabajan incansablemente en pro de la empresa principalmente para
expandir su mercado y comprometiéndose con esta para lograr mayores
beneficios econdémicos, no siempre les resulta facil el mejorar sus
rendimientos financieros.

También lo que complica aun maés el desempefio de la empresa es que
esta no cuenta con una estructura organizacional definida, no posee un
manual de funciones por escrito, por lo que disponen de forma verbal
las instrucciones hacia los colaboradores, originando que los controles
existentes no se cumplan a cabalidad.

A esto se le suma que en la empresa no se tienen identificados todos sus
procesos en especial los de mayor vulnerabilidad, provocando una

desorganizacion en la ejecucion de las actividades.
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Se ha podido observar que el personal no cuenta con una buena
distribucion de sus funciones provocando ineficiencia laboral.

Con el disefio de Gestion por Procesos se pretende identificar los
procesos claves, los de apoyo ademas de plantear posibles soluciones de
mejora para los procesos de mayor criticidad, también se pondra a
disposicion de la empresa indicadores de gestion que ayude a medir y
controlar ciertas actividades que se consideren necesarias para su
control.

Con el objetivo de tomar las mejores decisiones para la empresa y sus

colaboradores se planteara el presente estudio.

1.4. OBJETIVO DEL PROYECTO

1.4.1. OBJETIVO PRINCIPAL

Disefiar un sistema de gestion por procesos para la Compafiia P&N
S.A. dedica a la importacion y comercializacion de productos
veterinarios con el fin de optimizar sus procesos, proporcionando

mayor satisfaccion a los clientes.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Realizar levantamiento de la informacién de los procesos
vigentes de la compafiia.

+ Identificar los procesos vigentes y estudiarlos.

28



Estructurar la cadena de valor.

Esquematizar los mapas de los procesos actuales de la
compaiiia.

Identificar los procesos de mayor criticidad.

Plantear un disefio de mejora para los procesos criticos.
Proveer de recomendaciones para ayudar a la mejora de los
proceso.

Elaborar un manual de procesos para la Compafiia.
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CAPITULO 1l

2. MARCO TEORICO
2.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1.1. MISION!

“Es el modelo en que los empresarios lideres y ejecutivos deciden

hacer realidad su vision”.

Al momento de poner en marcha una empresa 0 negocio se debe
tener en cuenta ciertas preguntas:

¢ Cual es el motivo de ser el negocio?

¢Para quién va dirigido el producto o servicio?

¢Por qué lo voy hacer?

Las repuestas a estas preguntas hacen que se plantee una mision la

cual es la razdn de ser de una empresa u organizacion.

L FLEITMAN, Jack. (2000). Negocios Exitosos. México: McGraw Hill.
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2.1.2. VISION 2

“El camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de
rumbo aliciente para orientar las decisiones estratégicas de

crecimiento junto a las de competitividad”

El futuro de una organizacion depende exclusivamente de como esta
proyectada hacia el futuro, es decir cuan preparada esta para hacer
frente a los cambios tecnoldgicos, a las nuevas exigencias de los
clientes, de las constantes y cambiantes regulaciones legales, etc.,
debido a que los que nos sirve el dia de hoy no necesariamente nos

sera de utilidad para el mafiana.

2.1.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS?

Son las metas, estrategias que se plantea en una organizacion para
ser cumplidas en un plazo mayor a un afo, es decir son los resultados
que se desea alcanzar por medio del cumplimiento de la mision
inspirandose en la vision.

Entre las principales caracteristicas de los objetivos estratégicos
estan:

+ Alcanzable

2 FLEITMAN, Jack. (2000). Negocios Exitosos. México: McGraw Hill.
3 NN. Significado del Objetivo. http://www.significados.com/objetivo/
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+ Comprensible
+ Cuantificables y expresados en cifras
+ Tangibles

+ Se derivan de las estrategias de la organizacion

2.1.4. VALOR EMPRESARIAL*

Para toda empresa u organizacion los valores son los pilares éticos
mas importantes debido a que refleja el proceder de cada
colaborador de la empresa.
Entre los principales valores que una empresa debe promover estan:
+ Disciplina y responsabilidad
+ Perseverancia
+ Disponibilidad para el cambio

+ Aprendizaje

2.1.5. FILOSOFIA EMPRESARIALS®

Es la manera en cdmo piensan o actuan los integrantes de una
empresa en las diferentes situaciones a las que se enfrentas dia a dia,
por lo que representa de una forma oficial la manera de pensar de la
empresa.

Para su desarrollo se debe tener en cuenta tres elementos:

4 NN. Valores de una Empresa. http://www.trabajo.com.mx/valores_de_una_empresa.htm.
> NN. Filosofia Empresarial. 2011. http://www.buenastareas.com/ensayos/Filosofia-
Empresarial/2695533.html.
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2.1.6.

2.1.7.

+ Mision
+ Vision

+ Valor empresarial

POLITICAS EMPRESARIALES

Debido que medio empresarial esta regulado o normado, esto para
que las actividades que se realizan resulte de la mejor manera,
motivo por el cual para una empresa le es necesario que posea sus
propias normas para llegar al éxito las cuales son llamadas por ellas
como politicas empresariales.

Las politicas representas un medio o cambio para que se haga
operativa las estrategias de una empresa, compromiso que adquiere
cada miembro de esta para proceder en sus diversas actividades de

acuerdo con las costumbres o cultura organizacional.

ANALISIS DE RIESGO

El analisis de riesgo se lo puede considerar como:

Una herramienta administrativa, la cual ayuda a determinar la
probabilidad de ocurrir el riesgo y de las consecuencias que puede
originar el riesgo.

A continuacién se detallara los principales pasos que se debe tener
en cuenta al momento de realizar un analisis de riesgo.

1.- Determinar la probabilidad

33



NIVEL DESCRIPTOR

1

2

2.- Determinar las consecuencias

3.- Clasificar los riesgos

4.- Evaluar el nivel de riesgo

La probabilidad del riesgo se la puede definir como la ocurrencia de

darse dicho riesgo y se la mide por medio de frecuencia, a

continuacion se presenta la tabla de la probabilidad del riesgo.

Raro
Improbable
Posible

Probable

Casi Seguro

TABLA 2:2.1.7. A) PROBABILIDAD

DESCRIPCION
El suceso solo puede darse en
circunstancias excepcionales.
El suceso puede darse en algin
momento.
El suceso podria darse en algin
momento.

El suceso probablemente se
daria en la mayoria de las
circunstancias.

Se espera que el suceso se de en
la mayoria de las circunstancias.

FRECUENCIA
No ha sucedido en los Gltimos
5 afos.

Ha sucedido al menos una vez
en los ultimos 5 afios.

Ha sucedido al menos una vez
en los ultimos 2 afios.

Ha sucedido al menos una vez

en Gltimo afo

Ha sucedido més de una vez al
afio

Fuente: Guia de Administracion de Riesgo 2012

El impacto lo puede definir como las consecuencias que podrian

ocurrirle a la empresa si se diera el caso de darse el riesgo.

En la Tabla: 2.1.7. b) Impacto, se talla los diferentes niveles del

impacto.
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TABLA 3:2.1.7.B) IMPACTO

NIVEL DESCRIPTOR DESCRIPCION

1 Insignificante Si el suceso llegara a presentarse en la organizacion tendria,
consecuencias minimas sobre esta.

2 Menor Si el suceso llegara a presentarse en la organizacion tendria, bajo

impacto o efecto sobre esta.
3 Moderado Si el suceso llegara a presentarse en la organizacion tendria,
mediano impacto o efecto sobre esta.

4 Mayor Si el suceso llegara a presentarse en la organizacion tendria, altas
consecuencias o0 efecto sobre esta.

5 Catastrofico Si el suceso llegara a presentarse en la organizacion tendria,

desastrosas consecuencias o efectos sobre esta.
Fuente: Guia de Administracion de Riesgo 2012

La clasificacién del riesgo se la obtiene por medio de estimar la
probabilidad de ocurrir el riesgo y el impacto que puede ocasionar

el riesgo.

TABLA 4:2.1.7. C) CLASIFICACION DEL RIESGO

TIPO DE DEFINICION
RIESGO
Estratégico Enfocado en el cumplimiento de la mision, objetivos estratégicos y
politicas de la organizacion.
De Imagen Se relaciona con la percepcion que tiene el cliente hacia la empresa.
Operativos Riegos que se originan por el funcionamiento operativo de los
sistemas de informacién de la organizacion.
Financieros Relacionados con los recursos econémicos de la organizacion.
De Capacidad con la que la organizacion cumple con las leyes, contratos
Cumplimiento adquiridos y los compromisos con el cliente.
Tecnolégicos Es el cumplimiento adecuado de la organizacion con sus

compromisos y con el cliente mediante el uso de la tecnologia.

Fuente: Guia de Administracién de Riesgo 2012
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2.1.8. ANALISIS FODA®

Es una herramienta o metodologia de estudio que se utiliza en las
empresas 0 proyectos el cual tiene como objetivo determinar sus
ventajas competitivas por medio de su analisis.

El andlisis FODA es muy utilizado en los sistemas de calidad de las
organizaciones porque ayuda a evaluar las situaciones en las que se
encuentran al momento de su estudio, logrando identificar los
problemas existentes o futuras complicaciones y esto se logra por
medio de un estudio del entorno interno y externo de la empresa o

proyecto.

El FODA cuenta con cuatro elementos o caracteristicas para
elaborar la matriz de las cuales dos se analizan la parte interna de la
empresa 0 proyecto y de las que se tienen control (Fortalezas y
Debilidades), mientras que en el analisis externo no se posee control

(Oportunidades y Amenazas).

A continuacion se detalla cada significado de las partes del FODA ’
Fortalezas: Son cualidades o capacidades que posee la empresa y

deben ser utilizadas o aprovechadas frente a la competencia.

& NN. Andlisis DAFO. http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_ DAFO
" NN. Matriz FODA. http://www.matrizfoda.com/
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Debilidades: Factores negativos, recursos o habilidades de las que
carece la empresa y de las cuales la competencia adquiere ventaja
competitiva.

Oportunidades: Factores positivos, externos a la empresa y de la
cual se obtiene ventaja competitiva una vez que se han identificado
y utilizados de la forma correcta.

Amenazas: Situaciones del entorno externo a la empresa que podria

atentar contra la existencia de esta.

2.2. GESTION POR PROCESOS

2.2.1. OBJETIVO DE LA GESTION POR PROCESOS?

Esta basada en el modelamiento de los sistemas de una empresa por
medio de un conjunto de procesos interrelacionados por el vinculo
de causa y efecto.

La gestion por procesos tiene como objetivo principal el llevar a
cabo de forma ordenada cada uno de los procesos de la empresa con
la finalidad de mejorar la efectividad de esta, de los clientes,

accionistas, personal, proveedores, etc.

8 BUSSINES SOLUTIONS. Todo sobre la Gestion por Procesos. http://www.sinap-
sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i
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2.2.2. DEFINICION DE PROCESOS?

Secuencia ordenada que se relaciona entre si para convertir
elementos de entrada en elementos de salidas llamados resultados
creando valor a la empresa.

ELEMENTOS BASICOS DE UN PROCESO

Procedimiento: Actividades normalizadas que se debe cumplir en
un proceso.

Producto: Es el resultado del producto el cual puede ser un bien o
servicio.

Cliente: Es quien recibe el producto final (consumidor final) el cual
puede ser una persona o empresa.

Entrada: Es la informacion, materia prima, insumos, etc. que sera
transformada en el resultado final del proceso el cual es el producto.
Proveedor: Empresa u organizacion que suministra el producto o
servicio.

Indicador: Son las mediciones realizadas en el proceso para evaluar

las actividades y los resultados.

® FINCH, Arthur. & FREEMAN, Edward. & GILBERT, Daniel (1996).Administration (6% ed.).
México: Pearson. Pp 11.
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2.2.3. CLASIFICACIONES DE LOS PROCESOS??

Al hablar de la clasificacién de los procesos intervienen diversos
criterios debido a que no existe una clasificacion oficial pero a
continuacion se detalla la forma mas comun de clasificar a los
procesos.

Procesos estratégicos: Proceso por el cual la empresa establece sus
estrategias y define sus objetivos. Proceso de alta direccion con
responsabilidad de planificacion y control sobre el sistema.
Procesos claves: También conocido como procesos operativos los
cuales son propios y necesarios para la realizacion de la actividad
econdmica de la empresa.

Proceso de apoyo: Proporcionan los recursos o medios necesarios
y el apoyo para que los procesos puedan llevarse a cabo y

contribuyen para la mejora del sistema.

2.3. CADENA DE VALOR

2.3.1. DEFINICION

La cadena de valor es un modelo tedrico que grafica y permite
describir las actividades de una organizacion para generar valor al

cliente final y también para la empresa. En base a esta definicién se

10'NN. Tipos de Procesos y sus Caracteristicas. http://www.buenastareas.com/ensayos/Tipos-De-
Procesos-y-Sus-Caracteristicas/1612990.html

11 PORTER, Michael. (2010). Ventaja Competitiva: Creacion y Sostenibilidad de un Rendimiento
Superior. Madrid: Pirdmide
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dice que una empresa tiene ventaja competitiva frente a otra cuando
es capaz de aumentar el margen de sus utilidades ya sea por medio
de la reduccion de los costos o el aumento de las ventas.

La cadena de valor: despliega el valor total y consiste en las
actividades de valor y del margen.

Margen: Es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de
desempefiar las actividades de valor.

Actividades de valor: Son las distintas actividades que se realizan
en una empresa.

En la lustracién 2: 2.3.1.: se presenta un ejemplo de la Cadena de

Valor.
ILUSTRACION 2: 2.3.1. CADENA DE VALOR
=3 Infraestructura de la firma \
= Administracidn de personal \ Z
= : =)
= Desarrollo tecnoldgico \%
= Adguisiciones \
Logistica Operaciones Logistica Marketing Senvicio
de de y ventas
entrada salida &
&
S
Actividades primarias

Fuente: Michael Porter, Ventaja Competitiva
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2.3.2. CLASIFICACION DE LA CADENA DE VALOR"?

La cadena de valor la describe en dos grupos de acuerdo a Porter.
1.- Actividades Primarias: Relacionada directamente con la
elaboracion del producto o servicio, con su venta, el traslado del
producto hacia el cliente y la asistencia post venta.
Estas actividades primarias se las puede clasificar en cinco
categorias:

+ Logistica interna

+ Operaciones

+ Logistica externa

+ Marketing y ventas

+ Servicio
2.- Actividades de Apoyo: Son actividades de soporte para las
actividades primarias y de apoyo entre si, proporcionando recursos
humanos, tecnolégicos y de insumos.
Las actividades de apoyo también cuentan con su propia
clasificacion.

+ Infraestructura de la organizacion

+ Direccion de los recursos humanos

+ Desarrollo tecnoldgico e innovacion

12 PORTER, Michael. (2010). Ventaja Competitiva: Creacion y Sostenibilidad de un Rendimiento
Superior. Madrid: Pirdmide
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2.4. MAPA DE PROCESOS

2.4.1. DEFINICION®

Técnica que describe el mapeo de proceso el cual es una
representacion grafica de una forma ordenada, légica de cada uno
de los pasos de un proceso de una empresa logrando observar cuales
actividades agregan valor y cuales no agregan valor, también a los
mapas se los consideran como una planificacion para la empresa.
Para la elaboracion de los mapas de proceso se debe establecer
cuéles son los procesos que generan valor competitivo para la
empresa con la finalidad de obtener los mejores resultados en el
cumplimiento de las estrategias y politicas.

En algunas ocasiones los mapas de procesos son utilizados para que
reflejan los requisitos de ciertas normativas con las que debe cumplir
la empresa.

A continuacién se muestra un ejemplo de un mapa de procesos en la

llustracion 3: 2.4.1.

13 NN (2009).El Mapa de Procesos y Analisis del Proceso Clave. Programa Gadex.
http://www.formatoedu.com/web_gades/docs/2__Mapa_de_Procesos_1.pdf
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ILUSTRACION 3:2.4.1. MAPA DE PROCESOS

ESTRATEGICOS

PLANIFICACION

GESTION RECURSOS

GESTION COMERCIAL

CLIENTE
(Necesdades,
namos)

3

I I Il
OPERATIVOS (CLAVE)
e | e | e L |
=
Expedicidn }
produdo

CLIENTE

SATISFECHO
(produdos, srv)

DE APOYO

I

MANTENIMIENTO

SERMCIOS Y SUMINISTROS

SISTEMADE INFORMACION

RETROALIMENTACION

Fuente: https://www.google.com.ec/search?g=mapa+de+procesos&tbm

2.4.2. VENTAJAS DE LOS MAPAS DE PROCESOS*

Los mapas de procesos son de mucha utilidad para las empresas u

organizaciones por tal motivo se mencionan algunas de las ventajas.

+ Representacion secuencial de un proceso en forma grafica y

sencilla.

+ Representacion grafica de como se deberia alcanzar los

resultados planificados de una empresa.

+ Proporciona una mejor comprension de los procesos

existentes de una empresa.

+ Ofrecer opciones Utiles y econdémicas para mejorar 0

redisefiar los procesos de un negocio.

14 ALVAREZ, J. & RUIZ, W. (2009). Mapa de Procesos. Necesidades del Cliente.

http://eviraul.blogspot.com/2009/04/mapas-de-procesos.html.
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+ Facilidad de realizar un analisis de los pasos que se sigue en
un proceso para reducir en tiempo del proceso y aumentar su
calidad.

+ Evaluar, establecer o fortalecer los indicadores o medidas de

resultados.

2.5. FLUJOGRAMAS DE PROCESOS

2.5.1. DEFINICION?

Se define a los flujogramas como un diagrama que expresa
graficamente las distintas operaciones que componen un
procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia
cronoldgica.

El flujograma es un recurso importante para las empresas u
organizaciones porque les permite observar si un procedimiento
cuenta con actividades innecesarias 0 mal distribuidas, ademas de
permitir asignar de una mejor manera las actividades de cada uno de
los procesos, tal como se aprecia en la llustracion 4: 2.5.1.:

Flujograma de Procesos.

15 ALESKA, V. (2011). Flujograma o Diagrama de Flujo.
http://www.buenastareas.com/ensayos/Flujograma-o-Diagrama-De-Flujo/2027608.html.
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ILUSTRACION 4:2.5.1. FLUJOGRAMA DE PROCESOS

Proceso de diseno

Disenador B.D. / | Disefiador GUI / | Disenador de

Arquitecto : SR
q Analista Usuario Lider pruebas
I TR ¢ —
h 4
Crear estructura Crearf modificar ' Crear! modificar
jerarquica de Crear script B.D. Gul casos de pruebas
componentes ' basicos
No S Si
4 L4 Y ’ Y
¥ Nol 3
: Revisar . Revisar los casos
5:‘?:3;:::::::; Si estandares del Rmz::is:}g;on ‘ de prueba vs. los
S script B.D. requerimientos
e aprueba [2 e aprueba & suario lide
estructura cript de B.D, B aprueba GUI

Fuente: https://www.google.com.ec/?gfe_rd=cr&ei=kgwGVdaeBluc-

25.2. CARACTERISTICAS 1

Los flujogramas tienen diversas caracteristicas a continuacion se

detallan las mas conocidas:

16 GOMEZ, Guillermo. (1997). Flujogramas. https://docs.google.com/document/d/1-
YjxrQYe7pJK_hz6EOkYPBgQ2IFweuWO0dp88al.3avQM/edit?pli=1.
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2.5.3.

Sintética: Larepresentacion grafica de los flujogramas debe hacerse
preferentemente en una sola hoja (carilla) para no dificultar su
comprension.

Simbolizada: Utilizacion de una simbologia adecuada y Unica.

De forma visible: Permite la observacion e interpretacion de la
gréafica sin la necesidad de leer extensos parrafos.

De destino: Permite la correcta identificacion de las actividades.
De comprension e interpretacion: Permite la simplificacion y su

comprension de los flujogramas.

TIPOS DE FLUJOGRAMAS

Al hablar de los diferentes tipos o clasificacion de los flujogramas
se puede topar con una gran variedad de autores que clasificarian a
esta herramienta de varias formas, a continuacion se mencionan los
tipos mas comunes.

+ Por su forma

+ Por su proposito

+ Por su presentacion
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2.5.4. SIMBOLOGIA UTILIZADAY

Para la diagramacion de los flujogramas se cuenta con dos normas
internacionales, una de ellas es la norma ASME (La American
Society of Mechanical Engineers) y la otra norma es la ANSI (La
American National Estandar Institute). Sin embargo para el presente
estudio serd utilizada la simbologia ANSI.

ANSI: La American National Estandar Institute es una norma que
ha sido creada para la elaboracién o representacion de los flujos de
informacion del procesamiento electronico de datos, sin embargo
algunos de estos simbolos son empleados para los diagramas
administrativos.

En la siguiente figura se presenta la simbologia ANSI que sera

utilizada para el presente trabajo.

17 Instituto Nacional Estadounidense de Estandares (ANSI).
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/d/d9/NORMA_ANSI.pdf
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ILUSTRACION 5: 2.5.4. SIMBOLOGIA ANSI

SIMBOLO

REPRESENTA

Inicio o témmino. Indica el princpio o el fin delflujo, puede ser aceidn o
lugar, ademds 56 usa para indiar una unidad adminstrativa o persona
que racibe o proporciona informacion

Activdad. Describe kas lunciones que deserrpeiian [as parsonas
involucradas en ef procedimiento.

Documento. Representa un documento en general que entre, se
uilice, s2 genere o salga del procedimiento.

Decision o afemativa, Indica un punto dentro del flujo en donde s
debe tomar una decision enlre dos o mds allemabivas.

Archivo, Indica que s# guarda un documento en forma temporal o
permanents.

Conector de psgina. Representa una conexidn o enlace con ofra hoja
diferante, en |a que confinda el diagrama de flujo.

O
L
<
Y
g
O

Conector. Represanta una conexidn o enlace de una parte del
diagrama de fiujo con olra pare lejana del mismo.

2.5.5. VENTAJAS

Fuente: Norma ANSI

Las ventajas de utilizar esta herramienta se las puede agrupar de la

siguiente manera:

< Facil de llenar y leer en el formato sin importar el nivel

jerarquico.
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+ Otorga facilidad al personal para su intervencién en los
procedimientos de identificacion y realizacion de forma
correctas las actividades.

+ Por su presentacion es factible la puesta en practica en sus
operaciones.

+ Es de facil comprension para todo el personal de la
organizacion e incluso para otras organizaciones.

+ Facilita la comunicacién, acercamiento y coordinacién en
los diferentes niveles de la organizacion.

+ Disminuye la complejidad al graficar permitiendo a los

empleados que puedan proponer sus propios ajustes.

2.6. ANALISIS DE VALOR AGREGADO

2.6.1.

2.6.2.

DEFINICION

El valor agregado o valor afiadido es una técnica administrativa la
cual otorga o crea un valor adicional al producto por medio del
cambio fisico de alguna actividad del proceso a lo largo de la cadena
de abastecimiento y por el cual el cliente esta dispuesto a pagar

debido a que se convierte en algo valioso.

CLASIFICACION DEL VALOR AGREGADO

Esta técnica se clasifica en tres actividades:

49



Actividades de valor agregado al cliente: Son aquellas actividades
necesarias que ayudan a transformar los recursos en el producto
final, pero cumpliendo con los requerimientos de los clientes y que
al ser percibidos por estos estaran dispuestos a pagar.

Actividades de valor agregado a la empresa: Actividades
necesarias para la empresa debido a que agregan valor para esta,
ayudandole a la captacién de clientes y a la expansion del mercado
de la empresa.

Actividades que no agregan valor: Actividades que no agregan
valor para los clientes ni para la empresa y que al ser eliminadas o
minimizadas no afecta a los procesos de la empresa, ni tampoco la

decision de los clientes a la hora de comprar el producto o servicio.

Las actividades que no agregan valor se las dividen en cinco grupos.
Preparacion: Actividades que previamente se las realizan antes de
hacer una tarea.

Espera: Momento en el cual no se realizan ninguna actividad.
Movimiento: Son actividades que realizan las personas en la cual
ellos se mueven o mueven materiales, informacion de un punto a
otro.

Inspeccion: Actividades en la cual se revisan o se verifica

documentacidn, informacion las cuales son parte de un proceso.
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Archivo: Actividad en la cual se archiva la documentacion,
informacion, materiales que son parte de un proceso de manera

temporal o definitiva.

2.7. DIAGRAMA DE CAUSAY EFECTO

2.7.1. DEFINICION?8

Este diagrama es conocido como la espina de pescado o diagrama
de Ishikawa y fue Kaoro Ishikawa unos de los filésofos de la calidad
a quien se le atribuye este diagrama, se trata de un diagrama que por
su estructura ha venido a llamarse también como espina de pez, que
consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse
de manera relacional como una especie de espina central, que es una
linea en el plano horizontal, representando el problema a analizar
que se escribe a su derecha.

Es un medio por el cual se puede identificar las posibles causas que
contribuye a un determinado efecto. Este diagrama causal es la
representacion grafica de las relaciones maultiples de causa-efecto,
entre las diversas variables que intervienen en un proceso como se

muestra en la llustracién 6: 2.7.1.: Diagrama de Causa y Efecto.

18 http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa.
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ILUSTRACION 6:2.7.1. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

EQUIPO O MATERIAL DE
TRABAIO

N
\¢ > Falta de energia RERSONA

\\\ ™ Ausentismo
\, Impuntualidad e <
\'\‘ < \
N\ del personal o Falta de
Fallaenla \ ) N—> s
o \ Actitud del _ \ capacitacion
programacion < - N
\ personal N
de computo o NG
” y S 5| DEMORA EN LA ATENCION AL
o / CLIENTE EN EL PROCESO DE
No hay _ ADMISION
Sobrecarga ./
da pacientges(’ 7/ Temperamento protocolo
del paciente Vi . No hay plan
4 Existen pasos / de trabajo

innecesarios /
Incomodidad en el /

g momento de la espera /
A "4

METODO

/
/

MEDIO AMBIENTE

Fuente: http://es.slideshare.net/SaludQuality/diagrama-causa-y-efecto

2.7.2. ELABORACION?®®

Cuando las empresas u organizaciones pasan por algin tipo de
problema y del cual requiere conocer los motivos, la aplicacion del
diagrama de causa y efecto seria una buena herramienta para
conocer dichas causas.

Su elaboracion no es complicada solo hay que seguir los siguientes
pasos.

1.- Identificar el problema o efecto del cual se requiere conocer las

causas.

19 http://www.monografias.com/trabajos42/diagrama-causa-efecto/diagrama-causa-
efecto2.shtml?monosearch#ixzz34QydID4H.
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2.- Trazar una linea horizontal y al final de esta en el lado derecho
se dibuja un recuadro donde se escribe el problema o efecto.

3.- En lalinea horizontal se trazan lineas de 70 grados y en las cuales
se escriben las posibles causas del problema, estas posibles causas
pueden ser identificadas mediante una lluvia de ideas.

4.- Se establece subcausas de las causas principales y en las lineas
de estas causas principales se grafican otras lineas inclinadas donde
se escriben las subcausas.

5.- Se analiza el diagrama para identificar las causas raiz del
problema.

6.- Se debe buscar las posibles soluciones para resolver el problema
teniendo en cuenta que se debe elegir la posible solucion la cual debe

ser factible de aplicar.

2.7.3. VENTAJAS %

El diagrama de causa y efecto es una técnica de muchas ventajas a
la hora de encontrar el motivo o los motivos a los problemas que
deben enfrentar continuamente en las empresas u organizaciones.
Entre las ventajas que ofrece este diagrama estan:

+ Ayuda a encontrar la causa raiz del problema o efecto.

20 http://www.12manage.com/methods_root_cause_analysis_es.html.
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+ Se puede determinar casi todas las posibles causas que
originan el problema.

+ Fomenta la participacion grupal y el aporte en
conocimientos de cada uno de los integrantes destinados a
resolver el problema.

+ Identifica las areas que carecen de informacion suficiente.

2.8. MATRIZ DE PRIORIZACION

2.8.1. DEFINICION?

También conocida como matriz seleccion o de priorizacion, es una
técnica de clasificacion jerarquica para evaluar proyectos
potenciales, problemas, alternativas o soluciones, basandose en un
criterio especifico.

La matriz de priorizacion es una herramienta de utilidad al momento
de poder llegar a un consenso con los integrantes de un equipo de
personas que trabajan en un tema determinado ayudando a
organizarse en la clasificacion de los problemas para establecer
cudles son los de mayor relevancia o importancia y de los cuales se

debe analizar o resolver primero.

2L MC. CAIN, Cecelia. Quality Progress. http://asg.org/quality-progress/2011/06/back-to-
basics/volviendo-a-los-fundamentos-una-herramienta-de-mucha-ayuda.html.
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2.8.2. ELABORACION DE LA MATRIZ DE PRIORIZACION

Para la elaboracion de esta matriz se debe tener en cuenta los
siguientes pasos.

1.- Se determinan los objetivos estratégicos.

2.- Se debe definir la calificacion con la que se evaluard cada
subprocesos en funcion de cada objetivo.

3.- Se elabora la matriz la cual es una tabla con tantas filas como
subproceso tiene la empresa mas una fila, en la primer fila se colocan
cada uno de los objetivos, en la primer columna se colocan cada uno
de los subprocesos.

4.- Se califica cada objetivo en funcién de cuanto incide el
subproceso al cumplimiento del objetivo de acuerdo a la calificacion
previamente establecida.

5.- Se seleccionan a los procesos de mayor puntuaciéon y se los

determinan como los procesos criticos para la empresa.
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2.9. INDICADORES DE GESTION

2.9.1. DEFINICION?22

Los indicadores de gestion se entienden como la expresion
cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una
organizacion o una de sus partes: gerencia, departamento, unidad u
persona, cuya magnitud al ser comparada con algin nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se
tomaré acciones correctivas o preventivas segun el caso. Son un
subconjunto de los indicadores, porque sus mediciones estan
relacionadas con el modo en que los servicios o productos son
generados por la institucion. El valor del indicador es el resultado
de la medicion del indicador y constituye un valor de comparacion,

referido a su meta asociada.

2.9.2. TIPOS DE INDICADORES

Los tipos o clasificacion de los indicadores es muy variada por los que, a

continuacion se detalla los indicadores méas usadas.

+ De eficiencia
+ De eficacia
+ De efectividad

+ De entorno

22 ORINO, Philippe. (1993). El Control de Gestion Estratégico. Lugar: Marcombo. Pp 194.
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De excelencia
De resultados
De procesos
De estructura
Estratégicos

Internos

- + +& & & ¥+ #

Externos

2.9.3. ELABORACION DE LOS INDICADORES?

Para realizar indicadores de gestion estos deben cumplir con los
criterios de ser medibles, entendibles y controlable, para su
elaboracion se recomienda seguir los siguientes pasos.

1.- Establecer los atributos mas importantes, de los cuales se
mediran las actividades o resultados, los atributos deben poseer el
medidor o indicador.

2.- Se analiza si los atributos poseen las caracteristicas de ser
medible, entendible y controlable.

3.- Se identifican las actividades claves de la cadena de valor de la

empresa y se determina cuales pueden afectar el producto.

23 https://www.dnp.gov.co/LinkClick.aspx?fileticket=-hBkmozjehk%3D &tabid=1214
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4.- Se evalua las actividades que se relacionan con la satisfaccion
del cliente.

5.- La empresa debe contar con los parametros o metas para analizar
las actividades que son utilizadas para medir su desempefio.

6.- Se debe agregar las caracteristicas de cada indicador como el
nombre, formula, la meta y la periodicidad. Se debe tener presente
el objetivo a medir, el proceso al que pertenece y el responsable.

A continuacion se muestra un ejemplo de un Indicador de Gestion.

Efectividade en las ventas
volumen de ventas

— * 100
Volumen de ventas planificadas

2.9.4. VENTAJAS*
Los indicadores de gestion como herramienta es un aporte
fundamental para una empresa u organizacion debido a que aporta
con muchas ventajas, a continuacion se mencionara algunas de las
ventajas.
+ Como herramienta de gestion ayuda a medir el logro de las
metas estratégicas, objetivos, etc.

+ Promueve el trabajo en equipo.

2 ESTRATEGIAS GERENCIALES. Indicadores de Gestion.
http://www.iue.edu.co/documents/emp/comoGerenciar.pdf
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+ Motiva a los miembros de la organizacién a que cumplan
con las metas planteadas.

+ Se cuenta con informacion confiable que ayuda a la toma de
decisiones méas adecuada de acuerdo a las necesidades mas
urgentes.

+ Evalla periddicamente la efectividad de los procesos claves,
de apoyo Yy estratégicos.

+ Ayuda al replanteamiento de politicas o estrategias cuando
sea necesario.

+ Ayuda a identificar fortalezas en ciertas actividades de los

procesos.

2.10. CICLO DE DEMING

2.10.1. DEFINICION?

También llamada como el circulo de Deming y fue precisamente
Edwards Deming a quien se le atribuye esta herramienta la cual es
una estrategia para la mejora continua de la calidad de los procesos
de una empresa.

El ciclo de Deming esta basada en cuatro pasos implementados por
Walter A. los cuales son PDCA (Planear, Hacer, Chequear y

Actuar).

25 Circulo de Deming. http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming
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2.10.2.

Esta herramienta es muy utilizada en los Sistemas de Gestion de la

calidad en las empresas u organizaciones.
ETAPAS DEL CICLO DE DEMING

Planear: Etapa en la cual se establecen las actividades a ser
mejoradas y para ello se define los objetivos a alcanzar, es decir se
establece el plan estratégico. El resultado esperado puede llegar a
convertirse en un elemento de mejora pero lo adecuado seria que el
resultado esperado resulte bien a la primera.
Para lograr el resultado deseado se debe:
+« Tener suficiente informaciéon acerca de los procesos o
actividades a ser mejoradas.
+ Detallar las especificaciones de los resultados esperados.
+ Definir las actividades a realizarse para lograr el producto
esperado el cual debe cumplir con todas las especificaciones.
Hacer: Etapa en la cual se pone en ejecucion el plan estratégico
establecido en la primera etapa de este ciclo este plan consiste en
dirigir, en asignar los recursos necesarios y supervisar la ejecucion.
Verificar: Luego de haber implementado la mejora se debe evaluar
el correcto funcionamiento de esta mejora dentro de un periodo de
prueba. Si dicha mejora no cumple con las expectativas planteadas
habrd que realizar las respectivas modificaciones para que logre

llegar al cumplimiento de los objetivos ya establecidos.
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Actuar: Después de que haya cumplido con el periodo de prueba se
compara los resultados obtenidos con el funcionamiento de las
actividades antes de que se haya implantado la mejora, si la mejora
satisface los requerimientos se debe implantar dicha mejora
definitivamente, caso contrario se debe estudiar la posibilidad de
realizar modificaciones o desechar la mejora.

Cuando se haya cumplido con los cuatro pasos de esta técnica se

vuelve a repetir el ciclo para la aplicacion de las nuevas mejoras.
2.11. CONTROLES EN LOS PROCESOS
2.11.1. DEFINICION®

¢ Qué es control?
Mantener algo bajo control radica en poder determinar donde se
encuentra el problema, para lograr establecer indicadores de
resultados, de manera que dicho problema no aparezca.
Entonces al hablar de controles en los procesos se refiere a la
evaluacion o control que se le hacen a las actividades inherentes, al
mismo tiempo que se establece dichos controles para lograr:

+ Que el producto final logre alcanzar la maxima rentabilidad.

+ Obtener mayor eficiencia en los procesos.

26 ING. VIGNONI, J. Roberto. (2002). Control de Procesos.
http://www.ing.unlp.edu.ar/electrotecnia/procesos/transparencia/Control_de_Procesos.pdf.
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+ Minimizar el impacto ambiental que se produce al realizar el
producto.

+ Lograr que los productos estén dentro de los limites de
control, de seguridad, de calidad, especificaciones

requeridas, etc.

Se puede establecer que los controles de los procesos cuentan con
tres acciones importantes.?’

1.- Establecer la directriz de “Control” (planeacion PDCA)

En la cual se establecen los objetivos y los medios de un proceso,
consta de las metas y el método para alcanzar el objetivo.

Esta etapa es conocida como “Establecimiento de estandares”

2.- Mantenimiento del nivel de control

Se obtiene el resultado de los estandares de la etapa anterior como
la calidad estandar, seguridad estandar, produccion estandar, etc.

Si ocurre algun problema hay que solucionarlo y establecer el por
qué se origino.

3.- Alteracion de la directriz de control (mejoras)

Debido a que todo cambia constantemente principalmente en los

requerimientos de los clientes, por tal motivo siempre hay que

2T GERENCIA DE PROCESOS.
http://www.unalmed.edu.co/josemaya/Ing_prod/Control%20de%20Proceso-%20Concepto.pdf
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ajustarse a las nuevas necesidades de estos, y es cuando cambia la

directriz de control provocando un cambio en las metas y el método.

2.11.2. CLASIFICACION DE LOS CONTROLES?®

Los controles pueden ser clasificados de algunas formas pero la mas
utilizada por la empresa es la siguiente.
Controles Preventivos: Este tipo de control permite disminuir la
probabilidad de ocurrencia de algun riesgo, ademas que disminuye
la accion de los agentes que provocan los riesgos, por lo que es una
primera barrera de control.
Estos controles se caracterizan por:

+ Ser menos costosos

+ Evitan el reproceso

+ Prevé problemas potenciales

+ Se puede disminuir errores por omision
Controles Detectivos: La finalidad de estos controles es descubrir
las irregularidades, los resultados no previstos. Supervisa el
desarrollo del proceso y evallGa los controles preventivos. Actla
como una segunda barrera de seguridad.
Estos controles se caracterizan por:

+ Son un poco mas costosos que los controles preventivos.

28 POCH, R. (1992). Manual de Control Interno. Barcelona: Editorial Gestién 2000
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+ Mide la efectividad de los controles preventivos.

+ Facilita la comparacién y revision.

+ Se puede hacer conciliaciones, confirmaciones, etc.
Controles Correctivos: Este tipo de control se da cuando los otros
controles no tuvieron el resultado deseado o fueron ineficientes, por
lo que debe restablecer la actividad luego de haber sido detectada el
evento no deseado con la debida modificacion de las acciones que
la origind.

Estos controles se caracterizan por:

+ Este tipo de control es mas costoso que los otros controles.

+ Generan reproceso.

+ Se rectifica con recurrencia los procesos o actividades.

+ Se debe documentar el proceso hasta su replanteamiento.

2.12. MANUAL DE PROCESOS

2.12.1. DEFINICION 2°

Es un documento en el cual se determina de forma detallada cada
paso que se debe sequir para desarrollar una actividad, de tal manera
que al lector se le sea facil de comprender las instrucciones para

desarrollar dicha actividad correctamente.

29 http://www.trabajo.com.mx/creando_tu_manual_de_procesos.htm
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Es de suma importancia los manuales de procesos, porque en ellos
se plasma la experiencia, técnica y conocimiento que intervienen al
momento de realizar una actividad determinada.

El manual de procesos debe contener como minimo la siguiente
informacion:

1.- Identificacion

2.- indice

3.- introduccion

4.- Objetivo del procedimiento

5.- Alcance o area de aplicacion

6.- Responsables

7.- Politicas 0 normas de operacion

8.- Concepto

9.- Procedimiento

10.- Diagrama de flujo

11.- Glosario de términos
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CAPITULO Il

3. DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA LA

EMPRESA P&N S.A.

3.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1.1. VISION

Para el presente estudio se considerara como la vision de la empresa
P&N S.A. una aproximacion de la vision real de esta por motivo de
proteger la integridad de la empresa en el estudio.

A continuacion se expone la vision similar de P&N S.A.
“Proporcionarle al cliente solucion integral con respecto a la
sanidad, nutricion, por medio del servicio técnico, el cual ofrece
confiabilidad de parte de sus empleados.

Maximizar la productividad de los recursos y un empoderamiento
de los empleados para con la empresa, minimizando los costos de

nuestros clientes”

3.1.1.1.  VISION RECOMENDADA

Ser referente regional y nacional en la produccion y
comercializacion de productos veterinarios por medio de la

especializacion técnica de alta calidad con la que contamos,
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con el afan de lograr competir en precio y calidad en la

industria.

3.1.2. MISION

Para el presente estudio se considerara como mision de la empresa
P&N S.A. una aproximacion de la mision de esta por motivo de
proteger la integridad de la empresa en estudio.

A continuacion se expone la mision similar de P&N S.A.

“Poder lograr satisfacer todas las expectativas en lo referido a la
sanidad y los parametros de produccion de cada uno de nuestros
clientes y esto a través de nuestros productos y servicios técnicos.
Nosotros contamos con un equipo capaz de lograr aquellas
expectativas debido a que se cuenta la instruccién, motivacion y

tecnologia apropiada lo que complementa sus capacidades.

3.1.2.1. MISION RECOMENDADA

“Proporcionar al cliente soluciones integrales de sanidad,
nutricion a través de nuestras medicinas y servicios técnicos
a nuestros clientes, con el fin de contribuir al desarrollo

economico, productivo y alimenticio del pais.”
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3.1.3. OBTETIVOS ESTRATEGICOS

La empresa P&N S.A. no cuenta con objetivos estratégicos por
escrito, por lo que en la reunion que se tuvo con la gerencia se
determind los siguientes objetivos estratégicos.
Perspectiva Financiera
+ Incrementar las ventas de la empresa en un 5% anual para
los proximos cinco afios.
+ Recuperar en un 50% la cartera vencida dentro de un afio.
Perspectiva de Servicio al Cliente
+ Ofrecerle al cliente un servicio técnico y de calidad.
+ Mejorar la eficacia en entrega del producto al cliente.
Perspectiva de Procesos Internos
+ Establecer un sistema de gestion por procesos.
+ Mejorar el control interno existente y garantizar su difusion.
Perspectiva de Aprendizaje y desarrollo tecnol6gico
+ Promover el trabajo en equipo y que se lo realice a tiempo y
sin errores.
+ Proveerle al personal apoyo y facilidades para que se

capacite periodicamente.

3.1.4. VALORES EMPRESARIALES

+ Trabajo en equipo
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Innovacion
Compromiso social
Optimismo
Honestidad

Responsabilidad

- + & + & #

Perseverancia

3.1.5. PRINCIPIOS EMPRESARIALES

+ El cliente es nuestra razén de ser

+ Conocer el negocio de la produccion y venta de medicinas
veterinarios.

+ Conocer el negocio de nuestros clientes y hacerlo altamente
productivo.

+ Responder oportunamente a nuestros clientes internos y
externos.

+ Ser eficientes en el manejo de nuestros recursos y en el

control de nuestros costos.

3.1.6. POLITICAS EMPRESARIALES

Debido a la actividad econdmica de P&N S.A. la cual es la

importacion y comercializacion de sus productos al por mayor y
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menor, esta cuenta con politica de crédito de poca rigurosidad para

conceder los créditos en especial a los nuevos clientes.

3.1.7.

PRINCIPALES PRODUCTOS

P&N S.A. cuenta con una variedad de productos veterinarios los

cuales se los clasifican en grupos de acuerdo a sus propiedades y

que se presentan en la Tabla 3.1.7.: Productos de P&N S.A.

PRODUCTO

Ciprox 20%

Roflox 10%

Norflox 10%

Fosmycina

Fosfotyl

Clotetrax
Premix

Feniflor Oral

Tilcomix Oral

Tilomix Oral

Detergente
Neutro

Neutralizador

Lacto Pharm

TABLA5: 3.1.7. PRODUCTOS DE P&N S.A.

INGREDIENTE
ACTIVO Y
CONCENTRACION

Ciprofloxacina 20 %

Enrofloxacina 10 %
Norfloxacina premix x
10%

Fosfomicina 25%
Fosfomicina 40% +
Tylosina 10%

Clortetraciclina calcica
20%

Florfenicol 20%

Tilmicosina Fosfato
30%

Tilosina Tartrato 100%
A>93%

Detergente 10% +
Desengrasante 5%

Sales quimicas

Probidticos + Vitam +
Energ +Electr

GRUPO
QUIMICO

Quinolona

Quinolona
Quinolona
Fosfonado

Fosfonado +
mac
Tetraciclina

Fenicol

Macrélido

Macrélido

Sulfonatos

Varias

Vitam +
Probiético

DOSIS
(mg/kg)

32.0

20.0

30.0

15.0-20.0

50.0-75.0

DOSIS

0.25 g/L

0.50 cc/L

0.6 cc/L

1.09/L

1.0g/L

1-2 Kg/tn

1-2-cc/L

1g/L

1L/50L

lcc/10L

1gx10L

PRESENTACION

Fda. X 250 g.

Pomax1L

Fda. X 5 Kg

Fda. 250 g.

Fda. 250 g.

Fda. x 25 Kg.

Fda. x 500g.

Poma x 250 ml

Fda. x 100 g.

Poma x 20 L

Poma x 1L

Fda. 100 g.
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Flavoxin Flavofosfolipol 4% Bambermicina 1-3 g/tn 62.5-100  Fda.x 25 Kg.

g/tn

DMB 110 Metilenodisalicilato Polipéptido 5-50 g/tn 450 g/tn Fda.x 25 Kg.

3.1.8.

3.1.9.

Bacitrac. 11%

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

PRINCIPALES CLIENTES

La cartera de P&N S.A. estd formada por pequefias y medianas
fincas que representan la mayoria de las ventas, también le vende a
distribuidoras que abastecen parte del mercado local.

Cabe sefalar que los clientes de la empresa estan distribuidos en
diferentes partes del pais como en Guayas, Manabi, Ambato, Quito,

Santo Domingo y Balsas.

PROVEEDORES

P&N S.A. en la actualidad cuenta con dos proveedores para
satisfacer su demanda actual.

Distrago Quimica: Proveedor colombiano el cual suministra cerca
del 90% de los productos de la empresa.

Ricardo Sarmiento: Proveedor colombiano abastece a la empresa

con un porcentaje minimo de alrededor del 10%.
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3.1.10. ANALISIS FODA

El analisis FODA de la empresa P&N S.A. se lo establecié por
medio de una reunion con la administracién, en la cual se analiz6 la
situacion interna y externa de esta.

A continuacion de detalla el FODA.

3.1.10.1. FORTALEZAS

+ Servicio técnico especializado para el cliente de parte
de los doctores veterinarios.

+ Buena liquidez en la empresa.

+ Cumplimiento puntual con las obligaciones para con
los empleados.

+ Exclusividad en ciertos productos que comercializan
la empresa.

+ Infraestructura, logistica y ventas en puntos

estratégicos del pais.

3.1.10.2. OPORTUNIDADES

+ Incentivos para la produccién en el pafs.
+ Crecimiento en el mercado de crianza de animales de

corral.
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*

Mayor apoyo a los pequefios y medianos granjeros

para incrementar su produccion.

3.1.10.3. DEBILIDADES

*
*
*

Depender de un mismo proveedor en un 90%.
Dificultad en controlar a todas las agencias.

No contar con un buen control interno.

No poseer manuales de funciones, de politicas y de
procedimientos.

Mala distribucion de las actividades de los

empleados.

3.1.10.4. AMENAZAS

*

Restricciones legales existentes en el pais para
importar.

Depender del éxito de los negocios de sus clientes.
El 50% de los clientes son informales.

Competencia de mayor reconocimiento en el

mercado.

3.2. GESTION POR PROCESOS

3.2.1. OBJETIVOS DE LA GESTION POR PROCESOS

+ ldentificar los procesos existentes de la empresa.

+ Determinar los procesos de mayor criticidad para esta.
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+ Identificar las actividades que agregan valor y las que no
agregan valor a la empresa.

+ Establecer cada subproceso en diagrama de flujo.

+ Disefiar indicadores de gestion para las actividades de los

procesos que lo ameriten.
3.3. CADENA DE VALOR

Para la empresa P&N S.A. se ha definido la cadena de valor de acuerdo
a los procesos claves que posee, a continuacién se propone en la

llustracion 7: 3.3.: Cadena de Valor.

ILUSTRACION 7: 3.3. CADENA DE VALOR

i

Planificacion Estratégica

P48 5w

Importacion Almacenamiento y Ventasy Crédito y Cobranzas Distribucion Servicio al Cliente
Despacho a Agencias Facturacion

& P

Gestion Contable Noémina Mantenimiento de Vehiculos
y Administrativa

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.4.

MAPA DE PROCESOS

El presente mapa de procesos de la empresa P&N S. A. se lo ha
elaborado de acuerdo a la situacion actual de la misma, Para su
elaboracion se ha considerado los procesos expuestos en la cadena de
valor de la Figura 3.3.: Cadena de Valor P&N S.A. ademés de los

procesos estratégicos que son dirigidos por la gerencia de la empresa.
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ILUSTRACION 8: 3.4. MAPA DE PROCESOS DE P&N S.A.

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.5.

IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS DE

P&N S.A.

De acuerdo a la situacion actual de la empresa que se ha analizado en
conjunto con la gerencia por medio de reuniones, se ha identificado los
procesos claves y de apoyo con sus respectivos subprocesos. Se muestran
estos procesos en la Tabla 3.5.: Procesos y Subprocesos de P&N S.A.

TABLA 6: 3.5. PROCESOS Y SUBPROCESOS DE P&N S.A.

PROCESOS Y SUBPROCESOS DE LA EMPRESA P&N

PROCESOS SUBPROCESO PROCESO DE SUBPROCESO
CLAVES APOYO
1.Importacion 1.1. Importacion  7.Gestion contable  7.1. Gestion

y administrativa Contable
2. Almacenamiento  2.1. 7.2.Pago a
y Despacho a Almacenamiento Proveedores
Agencias y Despacho

7.3.Compras y
pagos locales

3.Ventas y 3.1.Ventas y 8.Recursos 8.1. Selecciony
Facturacion Facturacion Humanos Contratacion del
Personal

4.Crédito y 4.1. Crédito 8.2. Némina
Cobranzas

4.2. Cobranzas 9.Mantenimiento 9.1 Mantenimiento

de los Vehiculos

5. Distribucién 5.1. Distribucion

a Clientes
6.Servicio al Cliente  6.1. Servicio al

Cliente

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.6.

SELECCION Y ESTUDIO DE LOS PROCESOS CRITICOS

Por medio de la matriz de priorizacion se determinard los procesos que
demanden mayor atencion para la empresa, por lo que se evaluara cada
subproceso de la empresa en relacion a una calificacion de incidencia para
el logro de cada objetivo estratégico.

La calificacion que se utilizara para la realizacion de la matriz de
priorizacion fue aprobada por la gerencia de la empresa.

A continuacion se presenta la calificacion que se utilizara.

TABLA 7: 3.6. A) CALIFICACION

CALIFICACION DESCRIPCION
5 Necesariamente Indispensable para el
logro del objetivo
Medianamente indispensable
Indispensable
Poco indispensable
No indispensable
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

P N WS

Luego de analizar los resultados obtenidos en la matriz de priorizacién los
cuales seran encontrados en el Anexo No 2: Matriz de Priorizacion, se
logré determinar los procesos mas criticos para la empresa, los cuales son
los que mayor contribuyen para el logro de los objetivos estratégicos.

El objetivo de identificar estos procesos criticos es de poder analizarlos con

mayor detalle y proponer una mejora que pueda contribuir de una mejor
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3.7.

manera al desempefio y logro de los objetivos de la empresa, con la
finalidad de que el negocio pueda crecer con éxito.

Se presentan estos procesos en la Tabla 3.6. b): Procesos Criticos

TABLA 8: 3.6. B) PROCESOS CRITICOS

PROCESO CALIFICACION
1.1.Importacion 34
3.1.Ventas y Facturacion 33
4.1.Crédito 33

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS DE P&N S.A.

Para poder determinar la real situacion de P&N S.A.se establecié un
levantamiento de informacién de tal modo lograr asi una mejor vision de
cada una de las actividades de los flujos de cada proceso establecidos
previamente en este proyecto, esto se lo realiz6 con el firme objetivo de
poder concluir con las respectivas recomendaciones y proponer soluciones

de mejora para los procesos que lo requiera.
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3.7.1. PROPUESTA DE MEJORA PARA LOS PROCESOS DE P&N

S.A. BASADA EN LA METODOLOGIA PDCA.

En la tabla 3.6.b) se identifico los procesos de la empresa P&N S.A.,
dichos procesos seran analizados de manera mas detallada.
El andlisis de los procesos criticos estd compuesto por el siguiente
detalle.

+ Flujograma de la situacion actual y la mejorada.

+ Analisis de valor agregado de la situacién actual y mejorada.

+ Disefio de indicadores de gestion.

+ Propuesta de mejora basada en la metodologia PDCA.
Cabe recalcar que para los procesos identificados como no criticos seran
analizados de una manera menos detallada, la cual incluira el andlisis
del valor agregado de la situacién actual, ademas de que en el manual

de procesos se incluira indicadores de gestion.

3.7.1.1.  ANALISIS DEL SUBPROCESO DE IMPORTACION
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3.7.1.1.1. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL

SUBPROCESO DE IMPORTACION

ILUSTRACION 9: 3.7.1.1.1. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE IMPORTACION

PROCESO: IMPORTACION cODIGO: 1

— SUBPROCESO: IMPORTACION CcODIGO: 1.1.
ERAE  CEspONSABLE: GERENCIA

ASISTENTE DE VENTAS GERENCIA ASISTENTE CONTABLE MENSAJERO

Revisién de Stock
del inventario

ecesidad d&
importar

\ 4

Se elabora papeleta

s Autoriza la
importacién
Elabora nota de de depésito para

pedido permiso de la
importacion

Y

Envié de nota de
pedido al <
proveedor

Revisién de precios
y aranceles
Recepta la Factura
proforma

Registra los
productosen
www.magap.gob.e

Retine

Y

pararegistro de
Importacién

v

Redne

NO documentacién

para permiso de
Importacién

Enviapersonal |
parainspeccién |‘

Tramita pdliza de
seguro para
Importacién

Recepta

documentacién de
la transportista Lleva el oficio para
_ se notariado
Hace oficio para

elevar a escritura
publica

Verifica clausulas
de Importaciéon

Envianota de
pedido, permiso y
poliza ala

transportista de
recibir Importacién

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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37.112. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL

TABLA 9: ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE

IMPORTACION
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Importacion Fecha:
Subproceso: Importacion
VRA (Real) NVA (Sin valor)
No: VAC VAE P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO
(min)
1 X Revision del stock del inventario. 15
2 X Autoriza la importacion. 15
3 X Elabora nota de pedido 25
4 X Se elabora papeleta de depdsito para permiso 20
de la importacion.
5) X Envio de nota de pedido al proveedor. 5
6 X Revision de precios y aranceles. 43
7 X Recepta factura proforma. 2
8 X Registra los productos en 25
Wwww.magap.gob.ec.
9 X Relne documentacion para registro de 15
Importacién.
10 X Relne documentacién para permiso de 15
Importacién.
11 X Tramita pdliza de seguro para la importaciéon. 38
12 X Hace oficio para elevar a escritura pablica. 28
13 X Lleva el oficio para ser notariada. 15
14 X Envia nota de pedido, permiso y péliza a la 10
transportista de recibir Importacion.
15 X Envia personal para la inspeccion. 28
16 X Recepta documentacion de la transportista. 4
17 X Verifica clausulas de importacion. 25
0 8 3 0 5 1 0 Tiempo Total 328
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método actual
No Tiempo %
(minutos)
VAC Valor agregado al cliente 0 0 0,00
VAE Valor agregado a la empresa 8 209 63,72
P Preparacion 8 55 16,77
E Espera 0 0 0,00
M Movimiento 5 36 10,98
| Inspeccion 1 28 8,54
A Archivo 0 0 0,00
TT Total 17 328 100,00
VA Valor Agregado 63,72
SVA Sin valor agregado 36,28

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.1.3. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA

DEL SUBPROCESO DE IMPORTACION

ILUSTRACION 10: FLUJOGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO DE IMPORTACION

— PROCESO: IMPORTACION CcODIGO: 1
SUBPROCESO: IMPORTACION CODIGO: 1.1.
BERSE L ESPONSABLE: GERENCIA
ASISTENTE DE VENTAS GERENCIA ASISTENTE CONTABLE MENSAJERO

Revisién de Stock
del inventario

Necesidad de’
importar

Autoriza la
importacion

h 4
Se elabora papeleta

Elabora nota de | dedepdsito para
pedido = permiso de la
importacion
Envi6 de nota de
pedido al <
proveedor
Registra los
productos en
www.magap.gob.e Revisién de precios
y aranceles
Recepta la Factura
proforma
Reline
o "
"l pararegistro de
Importacién
Retine
NO documentacién
para pemiso de
Importacién

Envia personal |4
parainspecciéon |

Tramita péliza de
seguro para
Importacién

Recepta
documentacién de
la transportista

Verifica clausulas
de Importacién

Lleva el oficio para
se notariado

Envianota de
pedido, permiso y
pdliza ala
transportista de
recibir Importacion

Hace oficio para
elevar a escritura
publica

) 4

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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37.1.14. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION MEJORADA

TABLA 10: 3.7.1.1.4. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO
DE IMPORTACION

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: ’ Fecha:
IMPORTACION
Subproceso:
VRA (Real) NVA(Sin valor al Importacion
agregado)
No VA VA P E M 1 A ACTIVIDAD TIEMPO
: C E EFECTIVO
(min)
1 X Revisar Stock. 12
2 X Autorizar importacion. 15
3 X Elaborar nota de pedido 20
4 X Envio de nota de pedido al proveedor. 4
5 X Recepta la proforma. 1
6 X Se revisa condiciones de importacion. 40
7 X Reunién de documentacion para permiso y registro 15
de Importacion.
8 X Registro de importacion en www.magap.gob.ec. 13
9 X Se tramita p6liza de seguro para la importacion. 30
10 X Se hace oficio para elevar a escritura pdblica. 20
11 X Lleva el oficio para ser notariada. 10
12 X Se envia documentacion a la transportista y 8
personal para la inspeccion.
13 X Se recepta mercaderia en la frontera. 60
0 7 2 0 3 1 0 Tiempo Total 248
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método actual
N Tiempo (minutos) %
0
VAC Valor agregado al cliente 0 0 0,00
VAE Valor agregado a la empresa 7 197 79,44
P Preparacion 2 28 11,29
E Espera 0 0 0,00
M Movimiento 3 15 6,05
| Inspeccion 1 8 3,23
A Archivo 0 0 0,00
TT Total 13 248 100,00
VA Valor Agregado 79,44
SVA Sin valor agregado 20,56

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.1.5. INTERPRETACION GRAFICA DEL ANALISIS DEL

VALOR AGREGADO

ILUSTRACION 11:3.7.1.1.5.A) COMPARACION DE LA SITUACION ACTUAL Y MEJORADA DEL ANALISIS DEL VALOR
AGREGADO DE IMPORTACION

AVA ACTUAL AVA MEJORADO
VRA mNVA VRA mNVA
VRA .
64% e

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 12: 3.7.1.5.8) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE IMPORTACION DE LA
SITUACION ACTUAL VS LA MEJORADA

B ACTUAL MEJORADO

79,44

0,00
0,00
I 63,72

R
0 ]
©
= N o <
— S un [T}
- - o [30]
o o o 0~ o o
Q<2 o Q<
o o I I o o
VAC VAE P E M 1 A

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.2.

3.7.1.2.1.

ANALISIS DEL SUBPROCESO DE VENTAS Y

FACTURACION

SUBPROCESO DE VENTAS Y FACTURACION

ILUSTRACION 13: 3.7.1.2.1. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE VENTAS Y
FACTURACION

FLUJOGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO: VENTAS Y FACTURACION
_— SUBPROCESO: VENTAS Y FACTURACION

RESPONSABLE: ASISTE

NTE DE VENTAS

CcODIGO: 3.
CODIGO: 3.1.

VENDEDOR/AUXILIAR

CLIENTE

ASISTENTE DE CREDITO

ASISTENTE DE
FACTURACION

INICIO
Recorrer zona en
busca declientes

Visita al cliente y

» éNecesidad de

ofrece Producto

gl : comprar? _~
SI

Recepta el pedido

Llama ala asistente
de facturacién para
dictar el pedido

Revisién del estado

de cuenta de %
cliente

¢Tiene créditc
el cliente?

NO
A 4

Otorga mas crédito

Revisién de stock |<—

A

Envia Factura al

Recibe factura y envia al |
cliente My

> Recibe Factura

vendedor

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Fuente: P&N S.A.
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3.7.1.2.2. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL

TABLA 11: 3.7.1.2.2. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE VENTAS

Y FACTURACION

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Ventasy Fecha:
facturacion

Subproceso:
VRA (Real) NVA(Sin valor al Ventas y
agregado) Facturacion
No: VAC VAE P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO EFECTIVO (min)
1 X Recorrer zona en busca de 60
clientes.
2 X llama al cliente y se le 30
ofrece el Producto
3 X Recepta el pedido. 8
4 X Llama a la asistente de 7
facturacion para dictar el
pedido.
5 X Recepta pedido. 7
6 X Revision del estado de 8
cuenta del cliente.
7 X Otorga més crédito. 10
8 X Factura. 3
9 X Revisidn de stock. 5
10 X Envia factura al vendedor. 10
11 X Revisa factura y la envia al 10
cliente.
12 X Recibe factura el cliente. 8
5 0 1 3 2 0 Tiempo total 166
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método actual
No Tiempo %
(minutos)
VAC Valor agregado al cliente 1 30 18,07
VAE Valor agregado a la empresa 5 86 51,81
P Preparacion 0 0 0,00
E Espera 1 7 4,22
M Movimiento 3 25 15,06
| Inspeccién 2 18 10,84
A Archivo 0 0 0,00
TT Total 12 166,00 100,00
VA Valor Agregado 69,88
SVA Sin valor agregado 30,12

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.2.3. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA

DEL SUBPROCESO DE VENTAS Y FACTURACION

ILUSTRACION 14: 3.7.1.2.3. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO DE VENTAS Y
FACTURACION

— PROCESO: VENTAS Y FACTURACION CODIGO: 3.
i N SUBPROCESO: VENTAS Y FACTURACION CODIGO: 3.1.
VENDEDOR/ CLIENTE ASISTENTE DE CREDITO ASISTENTE DE

AUXILIAR FACTURACION

INICIO

Revisién del archivo
de los clientes

llama al clientey se
le ofreceel
Producto

ZNecesidad d&
comprar?

Revisa el estado de

. Revision de stock
cuenta del cliente

v
Elabora nota de
pedido vy se la dicta
a la asistente de
ventas iTiene crédito?

7

II

éExistenciaen la
del stock?

Revision de
existencia en otra
bodega

Si
NO
Recibe la [ Envia mercaderia al
mercaderia [ vendedor

Comunicaal
vendedor

Recepta facturay Recepta facturay
enviaal cliente y ° T
- A emite retencién
pide retencién.

y
Recepta retencién y
laregistra en el
sistema ( modulo

de cobranzas) E:‘

g LS

Envia facturaal
vendedor

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.2.4. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION MEJORADA

TABLA 12: 3.7.1.2.4. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO DE

VRA (Real)
No: VAC
1
2
4 X
5
6
7
8 X
9
10
11
12
13
14
2

VENTAS FACTURACION

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NVA(Sin valor al agregado)

VAE

X

8

P E M
X
X
X

X

1 0 3

0

A

0

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

VAC
VAE

S4>-zmo

SVA

Valor agregado al cliente

Valor agregado a la empresa

Preparacion
Espera
Movimiento
Inspeccion
Archivo
Total

Valor Agregado
Sin valor agregado

Proceso: Ventas y facturacion Fecha:

Subproceso: Ventas y Facturacion

ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO
(min)
Revisién de archivo de los clientes. 15
Llama al cliente y se ofrece el producto. 15
Elabora nota de pedido y se dicta la dicta a la asistente de 10

facturacion
Revisa el estado de cuenta del cliente.

Revision de stock.
Revisa existencia en otra bodega.

Se envia mercaderfa al vendedor. 20
Recibe la mercaderia 20
Comunica al vendedor. 10
Factura. 2
Envia factura al vendedor 2

Recepta la factura y la envia al cliente y pide la Retencion
Recibe la factura y emite la Retencién

g o N

Recepta la Retencion y registra en el médulo de facturacion.
Tiempo Total 126
Método actual

No Tiempo %
(minutos)
2 25 19,84
8 72 57,14
1 5 3,97
0 0 0,00
3 24 19,05
0 0 0,00
0 0 0,00
14 126 100,00
76,98
23,02

Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.2.5. INTERPRETACION GRAFICA DEL ANALISIS DEL

VALOR AGREGADO

ILUSTRACION 15: 3.7.1.2.5. A) COMPARACION DE LA SITUACION ACTUAL Y MEJORADA DEL SUBPROCESO DE
VENTAS Y FACTURACION

AVA ACTUAL AVA MEJORADO
VRA HNVA VRA HNVA
VRA o
o 77%

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 16: 3.7.1.2.5. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE VENTAS Y
FACTURACION DE LA SITUACION ACTUAL VS LA MEJORADA

B ACTUAL MEJORADO

57,14

19,05

. 18,07
19,84

I 51,81
0,00

3,97
W 4,22
0
s 15,06

s 10,84
0
0,00
0

VAC VAE P E M | A

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.3.

ANALISIS DEL SUBPROCESO DE CREDITO

3.7.1.3.1. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL

SUBPROCESO DE CREDITO

ILUSTRACION 17: 3.7.1.3. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE CREDITO

Proceso: Crédito y Cobranzas

Subproceso: Crédito

—~—

Responsable: Asistente de Crédito

Ccaodigo: 4.
Codigo: 4.1.

VENDEDOR/AUXILIAR

ASISTENTE DE
CREDITO

GERENCIA

Envia datos del

cliente

SIIGO

> Ingresa el cliente a

N

Revisa si ha sido
cliente

N

Revision si tiene
conexién con otro
cliente

N

Comunica a

»

¢SAutoriza el

gerencia del cliente

W'V

|

Acuerda pago en
efectivo

Concede crédito al

cliente
h 4
> FIN

Sl

Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.3.2. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL

TABLA 13: 3.7.1.3.2. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE CREDITO

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Crédito y cobranzas Fecha:

Subproceso: Crédito

VRA (Real) NVA(Sin valor al
agregado)
No: VAC VAE P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO (min)
1 X Envia datos del cliente. 2
2 X Ingresa al cliente en SIIGO. 7
3 X Revisa si ha sido cliente. 4
4 X Revisioén si tiene conexién con otro 7
cliente.
5 X Comunica a gerencia del cliente. 6
6 X Concede crédito al cliente. 15
7 X Acuerda pago en efectivo. 20
1 2 0o 1 1 2 0 Tiempo Total 61
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método actual
No Tiempo (minutos) %
VAC Valor agregado al cliente 1 15 24,59
VAE Valora agregado a la empresa 2 27 44,26
P Preparacion 0 0 0,00
E Espera 1 6 9,84
M Movimiento 1 2 3,28
| Inspeccién 2 11 18,03
A Archivo 0 0 0,00
T Total 7 61 100,00
VA Valor Agregado 68,85
SVA Sin valor agregado 31,15

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.3.3. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA

DEL SUBPROCESO DE CREDITO

ILUSTRACION 18: 3.7.1.3.3. FLUJOGRAMA DE LA SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO DE CREDITO

PROCESO: CREDITO Y COBRANZAS CcODIGO: 4

= SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: 4.1.
RESPONSABLE: ASISTENTE DE CREDITO

VENDEDOR/AUXILIAR ASISTENTE DE CREDITO GERENCIA

INICIO

Envia datos del
cliente

@

Indagasobre la
dicién del P Revisa los datos
cliente

Verificasi tiene
conexién con otro
cliente

A

I

Revisa la

a gerencia

informacién

éAutoriza
crédito?

Concede Crédito [« Sk

i

Ingresa al clienteen
el sistema (modulo

de crédito) r
h L :I
17 > l NO

Almacena
informacion del
cliente
Pacta pago al
contadoconel [ L-/-‘

cliente

Informa al
vendedor

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.1.3.4. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION MEJORADA

TABLA 14: 3.7.1.3.4. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION MEJORADA DEL SUBPROCESO DE

CREDITO

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

VRA (Real) NVA(Sin valor al
agregado)
No: VAC VAE P E M | A
1 X
2 X
3
4
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
1 4 01 1 3 1

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

VAC Valor agregado al cliente
VAE Valor agregado a la
empresa

P Preparacion

E Espera

M Movimiento

| Inspeccién

A Archivo

1T Total

VA Valor Agregado
SVA Sin valor agregado

Proceso: Crédito y cobranzas
Subproceso: Crédito

ACTIVIDAD

Envia datos del cliente.

Indaga sobre la condicidn del cliente.
Revisa datos.

Verifica si tiene conexion con otro cliente.
Informa a gerencia.

Revisa la informacidn.

Concede crédito.

Ingresa al cliente en el sistema (mddulo de
crédito).

Almacena informacién del cliente.
Informa al vendedor.

Pacta pago al contado con el cliente.

Tiempo total
Método actual
No Tiempo
(minutos)
1 5
4 41
0 0
1 2
1 2
3 12
1 4
11 66
69,70
30,30

Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Fecha:

TIEMPO
EFECTIVO
(min)

2
20

(O 0, N S S

IS

12
66

%

7,58
62,12

0,00
3,03
3,03
18,18
6,06
100,00
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3.7.1.35. INTERPRETACION GRAFICA DEL ANALISIS DEL

VALOR AGREGADO

ILUSTRACION 19: 3.7.1.3.5. A) COMPARACION DL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL Y
MEJORADA DEL SUBPROCESO DE CREDITO

AVA ACTUAL AVA MEJORADO

EVRA mNVA EVRA mNVA

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 20: 3.7.1.3.5. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE CREDITO DE LA
SITUACION ACTUAL VS LA MEJORADA

ACTUAL m MEJORADO

~
—
IN
©
©
N
<
<
[}
n
< ]
N o -
E
<
X o« ©
& > o 0 ™ =}
~ o o N O o o
S o oM ™ o
I o o o.
| |
VAC VAE P E M 1 A

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.2. ANALISIS DE LOS SUBPROCESOS CONSIDERADOS COMO

3.7.2.1.

TABLA 15: 3.7.2.1. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE
ALMACENAMIENTO Y DESPACHO

VRA (Real) NVA (Sin valor al
agregado)
VAC VAE P E M |
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
2 3 6 1 3 0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC Valor agregado al cliente
VAE Valor agregado a la empresa
P Preparacion
E Espera
M Movimiento
| Inspeccion
A Archivo
TT Total
VA Valor Agregado
SVA Sin valor agregado

NO CRITICOS

ANALISIS DEL

ALMACENAMIENTO Y DESPACHO

A

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Almacenamiento y despacho a agencias

Subproceso: Almacenamiento y despacho

ACTIVIDAD

Recepta la copia de la factura de importacion.
Recibe la Mercaderia y compara con la factura
Emite Ingreso a bodega.

Almacena la mercaderia.

Emite orden de transferencia a otra bodega.
Se prepara la mercaderia.

Se comunica a la asistente de ventas

Se emite orden de salida de bodega.

La Mercaderia es transportada a otra bodega.
Se emite salida de bodega.

Recepta mercaderia.

Emite ingreso a bodega y almacena la Mercaderia.

Recepta factura de venta.
Se separa mercaderia para el cliente.
Entrega mercaderia al cliente.

Tiempo total
Método actual
No Tiempo (minutos)
2 25
3 79
6 30
1 6
3 32
0 0
0 0
5 172
60,47
39,53

Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

SUBPROCESO

Fecha:

DE

TIEMPO EFECTIVO

(min)
4
45
4
30
5
10
6
3
8
3
20
5
4
10
15
172

%
14,53
45,93
17,44

3,49
18,60

0,00

0,00
100,00
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3.7.2.2. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

ALMACENAMIENTO Y DESPACHO

ILUSTRACION 21: 3.7.2.2. A) COMPARACION DEL VALOR
AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO
DE ALMACENAMIENTO Y DESPACHO

AVA ACTUAL

WVRA ENVA

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 22: 3.7.2.2. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE ALMACENAMIENTO Y

DESPACHO DE LA SITUACION ACTUAL

ACTUAL

[ 1453
- 45,93

© I 17,44

m [ 3,49

2 e 18,60
0,00

VAC VAE

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

0,00
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3.7.2.3. ANALISIS DEL SUBPROCESO DE COBRANZAS

TABLA 16: 3.7.2.3. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE

VRA (Real)

NVA(Sin valor al
agregado)

VAC VAE P E M I

1

6 2 2 3 1

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

VAC
VAE

J<>:|J>—§m'u

SVA

Valor agregado al cliente
Valor agregado a la empresa
Preparacién
Espera
Movimiento
Inspeccion
Archivo
Total

Valor Agregado
Sin valor agregado

A

COBRANZAS

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Crédito y cobranzas Fecha:
Subproceso: Cobranzas
ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO
(min)
Cruce de cartera con el vendedor. 15
Coordina el cobro. 10
Llama al cliente. 8
Pago en efectivo o en cheque. 6
Revisidn de registro de recibo de cobro 3
Envia recibo de cobro y cheque. 4
Recepta recibo de cobro y registra el pago en el sistema. 5
Deposita el efectivo. 7
Deposita el cheque. 7
Archiva recibo de cobro y comprobantes de deposito. 3
Llama al cliente por retencion 5
Emite el cliente la retencién 2
Recepta la Retencion 2
Envia la Retencién a la oficina. 3
Registra la retencion en el sistema (mddulo de cobranzas). 2
Cruce de informacidn con el recibo de cobroy 8
retencion
TIEMPO TOTAL 90
Método actual
No Tiempo %
(minutos)
1 8 8,89
6 50 55,56
2 10 11,11
2 7,78
3 10,00
1 3,33
1 3,33
16 90 100,00
64,44
35,56

Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.2.4. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

COBRANZAS

ILUSTRACION 23: 3.7.2.4. A) COMPARACION DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL
DEL SUBPROCESO DE COBRANZAS

AVA ACTUAL

VRA ENVA

64%

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 24: 3.7.2.4. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE COBRANZAS DE LA
SITUACION ACTUAL

ACTUAL

[ 889
. 55,56

- [ 11,11
m I 7,78
£ I 10,00
- W 333

> W 333

VAC VAE

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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TABLA L

VRA

7

(Real)

No

0NV WNR

9
10
11
12

x 0> <

X
4

3.7.25. ANALISIS DEL SUBPROCESO DE DISTRIBUCION A

CLIENTES

:3.7.2.5. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE

NVA(Sin valor al
agregado)
\' P E MI A
AE

4 2 2 0 0 O

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

VAC
VAE

§:|>—§m'u

SVA

Valor agregado al cliente
Valor agregado a la
empresa
Preparacién
Espera
Movimiento
Inspeccion
Archivo
Total
Valor Agregado
Sin valor agregado

DISTRIBUCION A CLIENTES

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Distribucién Fecha:
Subproceso: Distribucion a clientes

ACTIVIDAD

Recibe el cliente en la oficina.

Autoriza la venta.

Recepta el pedido del cliente.

Revisa la existencia en stock.

Comunica al cliente.

Pacta el pago en efectivo.

Factura.

Recibe la orden de la asistente de ventas de la salida del

producto.

Busca el producto en bodega.

Se emite la salida de bodega.

Recepta el efectivo.

Entrega el producto y la factura.

Tiempo Total

Método actual
No Tiempo

(minutos)
4 18
16

11

O O ONN
o o

68
32
Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

TIEMPO
EFECTIVO

(min)
5

W N UNNNO DS

36,00
32,00

10,00
22,00
0,00
0,00
0,00
100,00

100



3.7.26. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

DISTRIBUCION A CLIENTES

ILUSTRACION 25: 3.7.2.6. A) COMPARACION DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL
DEL SUBPROCESO DE DISTRIBUCION A CLIENTES

AVA ACTUAL

mVRA ENVA

68%

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 26: 3.7.2.6. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE DISTRIBUCION A
CLIENTES DE LA SITUACION ACTUAL

ACTUAL

I 36,00
—— 32,00
© [ 10,00
22,00
0,00
0,00
0,00

VAC VAE

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.2.7. ANALISIS DEL SUBPROCESO DE SERVICIO AL

CLIENTE

TABLA 18: 3.7.2.7. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE SERVICIO
AL CLIENTE
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Servicio al cliente Fecha:
Subproceso: Servicio al cliente

VRA (Real) NVA (Sin valor al
agregado)
No VA VA P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
: C E EFECTIV
O (min)
1 X Recepta llamada del cliente. 7
2 X Anota reclamo o servicio que pide el cliente. 6
3 X Analiza el tipo del reclamo. 10
4 X Analiza la forma de resolver el problema.
5 X Autoriza el servicio o dar solucion al reclamo 4
6 X Asigna la fecha para la termo nebulizacion.
7 X Le informa al cliente de la decision. 6
3 2 1 1 0 0 0 Tiempo total 46
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método actual
No Tiempo %
(minutos)
VAC Valor agregado al cliente 3 19 41,30
VAE Valor agregado a la empresa 2 11 23,91
P Preparacion 1 6 13,04
E Espera 1 10 21,74
M Movimiento 0 0,00
| Inspeccién 0 0,00
A Archivo 0 0,00
TT Total 7 46 100,00
VA Valor Agregado 65,22
SVA Sin valor agregado 34,78

Fuente: P&N S. A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.28. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

SERVICIO AL CLIENTE

ILUSTRACION 27: 3.7.2.8. A) COMPARACION DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION DEL
SUBPROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

AVA ACTUAL

WVRA ENVA

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 28: 3.7.2.8. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA SITUACION ACTUAL

ACTUAL

T 41,30
e 23,91
e 21,74

0,00

0,00

0,00

[ 13,04

VAC VAE P E M 1 E

Elaborado por: Evelyn Gamboa guerra
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3.7.29. ANALISIS DEL SUBPROCEO DE

CONTABLE

GESTION

TABLA 19: 3.7.2.9.ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO DE GESTION CONTABLE DE LA

VRA (Real) NVA (Sin valor al
agregado)
No: VAC VAE P E M | A
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
0 3 2 0 1 0 1
TIEMPO TOTAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC Valor agregado al cliente
VAE Valor agregado a la empresa
P Preparacion
E Espera
M Movimiento
1 Inspeccion
A Archivo
T Total
VA Valor Agregado
SVA Sin valor agregado

SITUACION ACTUAL

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Gestion Contable y Fecha:
Administrativa

Subproceso: Gestion Contable

ACTIVIDAD

Se recepta factura original del proveedor (compra
local).

Se recibe Factura y se revisa que haya sido
cancelada.

Se autoriza el ingreso de la factura al sistema.

Se provisiona la factura en el sistema.

Se revisa que haya sido correctamente
provisionada la factura.
Corrige la provision.

Se retne los soportes del pago de la factura con la
provision

Tiempo Total

Método actual

No Tiempo
(minutos)

0 0

3 14

2 5

0 0

1 2

0 0

1 2

7 23
60,87
39,13

Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

TIEMPO EFECTIVO

(min)

23

%

0,00
60,87
21,74

0,00

8,70

0,00

8,70

100,00
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3.7.2.10. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

GESTION CONTABLE

ILUSTRACION 29: 3.7.2.10. A) COMPARACION DEL ANALISIS DEL VVALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL
DEL SUBPROCESO DE GESTION CONTABLE

AVA ACTUAL

VRA mVNA

61%

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 30: 3.7.2.10. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE GESTION CONTABLE
DE LA SITUACION ACTUAL

ACTUAL
%
3
<
i
o
S S
3 3 “ 3 *
= o I o I
VAC VAE P E M | A

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.211. ANALISIS DEL SUBPROCESO DE

PROVEEDORES

PAGO A

TABLA 20: 3.7.2.11. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE PAGO A

No:

O 0NV, WNR

R
s WN RO

VRA (Real) NVA (Sin valor al
agregado)
VAC VAE P E M I A
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
0 7 2 2 3 0 1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC Valor agregado al cliente
VAE Valor agregado a la empresa
P Preparacién
E Espera
M Movimiento
| Inspeccion
A Archivo
T Total
VA Valor Agregado
SVA Sin valor agregado

PROVEEDORES

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
Proceso: Gestion contable y administrativa Fec

Subproceso: Pago a proveedores

ACTIVIDAD

Confirma la llegada de la importacion.
Autoriza el pago.
Llama al proveedor e indica el primer depésito.
Recepta doc. Soporte para el pago.
Emite egreso y cheque.
Hace efectivo el cheque.
El efectivo es enviado al proveedor por transferencia.
Llama al proveedor y se le confirma el envié del pago.
Confirma recepcion de la mercaderia en la bodega principal.
Autoriza segundo pago.
Emite egreso y cheque.
Llama al proveedor y se le confirma segundo pago.
Hace efectivo el cheque.
El efectivo es enviado al proveedor por transferencia.
Archiva los comprobantes de pago y Documentos soportes.
Tiempo Total
Método actual
No Tiempo
(minutos)
0 0
7 55
2 4
2 16
3 20
0 0
1 2
15 97
56,70
43,30
Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ha:

TIEMPO
EFECTIVO
(min)
10

N 00 00 B N 0O 0000 000 N U1 00 0

(o}
~

0,00
56,70
4,12
16,49
20,62
0,00
2,06
100,00
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3.7.2.12. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

PAGO A PROVEEDORES

ILUSTRACION 31: 3.7.2.12. A) COMPARACION DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL
DEL SUBPROCESO DE PAGO A PROVEEDORES

AVA ACTUAL

VRA mNVA

57%

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 32: 3.7.2.12. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE PAGO A
PROVEEDORES DE LA SITUACION ACTUAL

o ACTUAL
S
—
o~
: ol B RN
| -
VAC VAE P E ™M I A

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.2.13. ANALISIS DEL SUBPROCESO DE COMPRAS Y PAGOS

LOCALES

TABLA 21: 3.7.2.13. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE COMPRAS

No:

O o NOOULEAE, WNER

A =
W N RO

Y PAGOS LOCALES

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

VRA (Real) NVA(Sin valor al
agregado)
VAC VAE P E M | A
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X

0 4 4 1 2 1 1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

VAC Valor agregado al cliente
VAE Valor agregado a la empresa
P Preparacion
E Espera
M Movimiento
| Inspeccion
A Archivo
T Total
VA Valor Agregado
SVA Sin valor agregado

Proceso: Gestion contable y administrativa Fecha:

Subproceso: Compras pagos locales

ACTIVIDAD

Autoriza la compra.
Cotiza precios en varios proveedores.
Comunica a la gerencia.
Selecciona el proveedor.
Realiza nota de pedido y la envia al proveedor.
Recepta factura proforma.
Se recibe el producto o servicio.
Autoriza el pago.
Realiza la orden de cheque.
Emite el egreso, cheque y la Retencion
Le coloca los sellos al cheque.
Entrega el cheque egreso y retencion al proveedor.
Recepta de la asistente administrativa los soporte del
pago.
Tiempo Total
Método actual
No Tiempo
(minutos)
0
42
17

0
4
4
1 3
2
1
1

13 78
53,85
46,15
Fuente: P&N S.A.

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

TIEMPO
EFECTIVO
(min)

4
15

w 0o N W

%

53,85
21,79
3,85
11,54
2,56
6,41
100
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3.7.2.14. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

COMPRAS Y PAGOS LOCALES

ILUSTRACION 33:3.7.2.14. ) COMPARACION DEL ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL
DEL SUBPROCESO DE COMPRAS Y PAGOS LOCALES

AVA ACTUAL

VRA mNVA

54%

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 34: 3.7.2.14. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE COMPRAS Y
PAGOS LOCALES DE LA SITUACION ACTUAL

ACTUAL

0
I 53,85

. 21,79
m [ 3,85
2 I 11,54
- W 256
> [ 6,41

VAC VAE P

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.2.15. ANALISIS DEL SUBPROCESO DE SELECCION Y

CONTRATACION DEL PERSONAL

ILUSTRACION 35: 3.7.2.15. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE

SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Recursos Fecha:
humanos

Subproceso: Seleccion

y contratacion del

VRA (Real) NVA(Sin valor al agregado) personal
No: VAC VAE P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO
EFECTIVO
(min)
1 X Analiza la opcién de contratar personal. 18
2 X Estudia el perfil requerido. 15
3 X Publica vacante por internet. 10
4 X Recepta hojas de vida. 25
5 X Descartan hojas de vida que no cumplen con el perfil. 8
6 X Llama a los aspirantes para la primera entrevista. 15
7 X Entrevista a los aspirantes. 45
8 X Entrega las pruebas a los aspirantes
9 X Revisan las pruebas.
10 X Selecciona a los mejores.
11 Llama a los aspirantes para la segunda prueba.
12 X Da a conocer las condiciones del puesto. 10
13 X Selecciona al mejor. 10
14 X Llama al seleccionado para informarle su ingreso. 5
15 x  Realiza documentacion para ingresar al nuevo 10
empleado.
0 9 0 3 1 1 1 Tiempo Total 196
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método actual
No Tiempo (minutos) %
VAC Valor agregado al cliente 0 0 0,00
VAE Valor agregado a la empresa 9 122 62,24
P Preparacion 0 0 0,00
E Espera 3 31 15,82
M Movimiento 1 25 12,76
| Inspeccion 1 8 4,08
A Archivo 1 10 5,10
TT Total 15 196 100,00
VA Valor Agregado 62,24
SVA Sin valor agregado 37,76

Fuente: P&N S. A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.2.16. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

ILUSTRACION 36: 3.7.2.16. A) COMPARACION DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL
DEL SUBPROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

AVA ACTUAL

VRA mENVA

62%

Elaborado por: Evelyn Gambhoa Guerra

ILUSTRACION 37: 3.7.2.16. B) COMPARACION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE SELECCION Y
CONTRATACION DEL PERSONAL DE LA SITUACION ACTUAL

ACTUAL

0,00
I 62,24
0,00

m 15,82

£ I 12,76
- | 4,08
> [ 5,10

VAC VAE P

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.2.17. ANALISIS DEL SUBPROCEO DE NOMINA

TABLA 22: 3.7.2.17. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SUBPROCESO DE NOMINA

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Recursos Fecha:
humanos
Subproceso: Némina

VRA (Real) NVA (Sin valor al agregado)

No:

0 N oo o~ W N

10
11
12
13

VAC VAE P E M 1 A ACTIVIDAD
X Revisa el listado de asistencia del personal.
X Verifica y confirma los datos.
X Calcula los valores a pagar.
X Revisa los roles de pagos.
X Calcula los valores a descontar.
X Ingresa al sistema la informacion.
X Corrige la informacion.
X Ingresa la informacion al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social
X Emite egresos y cheques.
X Endosa los cheques.
X Deposita los cheques en la cuenta de cada empleado.
X Recibe comprobante de deposito.
X Hace firmar los roles de pago del empleado.
0 5 3 2 1 2 0 Tiempo Total
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método actual
No Tiempo (minutos)
VAC Valor agregado al cliente 0 0
VAE Valor agregado a la empresa 5 113
P Preparacion 3 53
E Espera 2 21
M Movimiento 1 8
| Inspeccion 2 25
A Archivo 0 0
TT Total 13 220
VA Valor Agregado 51,36
SVA Sin valor agregado 48,64

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

TIEMPO
EFECTIVO

(min)
10
15
25
15
18
30
13
25

30
10
8
3
18
220

%
0,00
51,36
24,09
9,55
3,64
11,36
0,00
100,00
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3.7.2.18. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

NOMINA

ILUSTRACION 38: 3.7.2.18. A) COMPARACION DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL
DEL SUBPROCESO DE NOMINA

AVA ACTUAL

VRA ENVA

51%

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 39: 3.7.2.18. B) CONTRIBUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO DE NOMINA DE LA
SITUACION ACTUAL

ACTUAL

0,00
e 51,36

o [ 24,09
m [ 9,55
£ | 364
- I 11,36
0,00
I 100,00

VAC VAE

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.7.2.19. ANALISIS DEL SUBPROCESO DE MANTENIMIENTO

TABLA 23: 3.7.2.19. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DE LA SITUACION DEL SUBPROCESO DE MANTENIMIENTO

VRA NVA (Sin valor al agregado)
(Real)
No: VAC VAE P E M | A
1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

9 X

10 X
11 X

12 X

13 X

0 6 1 0 5 2 0

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

VAC
VAE

§:|>—§rn‘u

SVA

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

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Proceso: Fecha:
Mantenimiento de
vehiculos

Subproceso:
Mantenimiento

ACTIVIDAD

Recepta factura de gasto del vendedor.
Revision y clasificacion de facturas.
Busca el sustento de facturas.

Llama al vendedor por explicaciones de facturas no
sustentadas.
Informa el motivo del gasto.

Comunica al administrador.

Analiza el gasto.

Ingresa informacion con sustento y/o autorizacion.
No permite el Ingreso de la Factura

Elabora la liquidacion de compras.

Revisa el kilometraje de camioneta.

Envia repuestos o autoriza mantenimiento.

Recepta los repuestos o autorizacion de mantenimiento.

Realiza el mantenimiento.
Tiempo Total
Método actual

No Tiempo (minutos)
0
47

13 79
59,49
40,51
Fuente: P&N S.A:

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

TIEMPO
EFECTIVO
(min)

U N W W = Ut & b U a W o N

NN
o un

%
0,00
59,49
3,80
0,00
25,32
11,39
0,00

100,00
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3.7.2.20. INTERPRETACION GRAFICA DEL SUBPROCESO DE

MANTENIMIENTO

ILUSTRACION 40: 3.7.2.20. A) COMPARACION DEL ANALISIS DEL VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO DE
MANTENIMIENTO DE LA SITUACION ACTUAL

AVA ACTUAL

VRA ENVA

59%

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

ILUSTRACION 41: 3.7.2.20. B) CONTRIBUCION DEL SUBPROCESO DE MANTENIMIENTO DE LA SITUACION ACTUAL

ACTUAL

0,00
. 59,49

© W 3,80
0,00
£ e 25,32

- W 11,39
0,00

VAC VAE

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.8.

Tipo

12

13

INDICADORES DE GESTION

En la Tabla 3.8.: Indicadores de Gestion para P&N S.A., se proponen

indicadores los cuales ayudara a la empresa a medir los resultados luego

que se implemente la propuesta de mejora para los subproceso que se

identificaron como criticos lo cual facilitard el seguimiento de dichos

subprocesos y de esa manera se los podra mantener dentro de los limites de

control establecidos previamente por parte de la gerencia.

A continuacién se presentan los indicadores de gestion para la empresa

P&N S.A.

TABLA 24: 3.8. INDICADORES DE GESTION PARA P&N S.A.

Nombre
del
indicador

Variable

Nota de
pedido
para
importacio
n

Calidad

Inconformi
dades en
productos

importados

Eficiencia

Captacion
de nuevos
clientes

Crecimiento

Nivel de
ventas

Eficacia

Descripcion

Mide el nivel de
envio al
proveedor de
nota de pedido
elaboradas sin
errores ni
contratiempos
Mide el nivel de
productos con

inconformidades
encontradas en la
revision en la
frontera

Mide el % de
captacion de
nuevos clientes en
un periodo

Mide el % de
productividad de
las ventas)

Algoritmo

(# de Nota de
pedido con
problemas/ #total
de nota de pedido
elaboradas)*100

(# de productos con
inconformidades/ #
total de productos
importados)*100

( # de nuevos
clientes/ # total de
visitas realizadas a
posibles
clientes)*100

(# de ventas reales/
# de ventas
planificadas)*100

Unidad
de
medida
%

%

Frecue
ncia

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual
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110

111

112

113

114

115

Calidad

Calidad

Calidad

Capacidad

Eficacia

Calidad

Financiero

Eficacia

Eficacia

Calidad

Calidad

Facturacié
n con error

Créditos
otorgados

Créditos
otorgado
con el
debido
respaldo

Capacidad
de
almacenaje

Tiempo de
entrega del
producto al
cliente

Cheques
sin errores

Porcentaje
cobrado de
las cuentas
por cobrar

Ventas
realizadas
en oficina

Insuficienc
ia de
inventario

Repuesta
positiva al
cliente

Llamadas
resueltas

Mide el % de
facturas emitidas
con errores
Mide el % de
créditos no
otorgado debido a
que no cumplié
con los requisitos
Mide el % de
créditos otorgados
previo a un
analisis de

aprobacion

Mide el % de
utilizacion de la
real capacidad de
la bodega

Mide el tiempo de
demora en hacer la
entrega del
producto al cliente
personalmente
Mide el # de
cheques recibidos
sin errores

Mide el nivel de
las Cuentas por
cobrar que se
hicieron efectivos

Mide el nivel de
autorizaciones de
ventas  en la
oficina

Mide el nivel del
inventario en
oficina disponible
para la venta

Mide el nivel de
reclamos resueltos
de cliente

Mide el nivel de
llamadas servicios
0 reclamos

(# de facturas
emitidas con error/
# total de facturas

emitidas)*100

(# de créditos no

otorgados/ # de
solicitudes de
crédito)*100

(# de créditos
otorgados con el
debido respaldo/ #
total de créditos
otorgados)*100
(M2 utilizados en la
bodega para
almacenar
producto/
Disponibilidad real
en M?2 de Ila
bodega)*100
(Horas  dispuesta
en hacer la entrega/
horas planificadas
para la entrega)

(Cheques con
errores — # total de
cheques)

(% real cobrado de
la cuentas por
cobrar/ % estimado
de lo que se cobrara
de las cuentas por
cobrar)*100

(# de ventas
autorizadas/ # total
de peticiones de
ventas de)*100

(# de productos
disponibles para la
venta/ # total de
productos
solicitado por el
cliente)*100

(# de reclamos
resuelto

positivamente/  #
total de

reclamos)*100

(# de servicios o
reclamos resueltos /
# total de servicios

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

mensual

Trimestr
al

Trimestr
al

Trimestr
al

Semanal

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Quincena
|

Mensual
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116

117

118

119

120

121

122

123

124

Eficacia

Calidad

Financiero

Financiero

Financiero

Financiero

Productivid
ad

Productivid
ad

Eficiencia

Facturas de
proveedore
s originales

Comproba
ntes

contables
con errores
Error  de
envio del
pago al
proveedor

Incremento
del costo
de
importacio
n

Prueba
acida

Incremento
en cuentas

por pagar

Restitucion
del
personal

Incremento
del
personal

Némina
Sin Errores

resueltas a favor
del cliente

Mide el # de
facturas originales
provisionad  de
compras locales

Mide el nivel de
errores en emision
de comprobantes
contables

Mide el # de
errores al enviar el
pago al proveedor
por la agencia

Mide el nivel en %
del costo de
importaciones con
respecto al
periodo anterior

Mide la capacidad
de la empresa de

solventar su
deudas a corto
plazo con sus
recurso sin
considerar los
inventarios

Mide en % el
incremento en las
cuentas por pagar
con respecto del
periodo anterior

Mide el nivel de
restitucion de los
ex empleados de
una empresa

Mide el nivel de

aumento del
personal en un
periodo
establecido

Mide el nivel de
néminas con
errores

0 reclamos
receptados)

(# de facturas
originales de
compras locales / #
total facturas de
compras  locales
)*100

(# de comprobantes
con errores/ # total
de comprobantes
emitidos)*100

(# de envios de
pagos sin ningln
contratiempo/  #
total de envios de

pagos
(Costo de
importacion  del
presente  periodo/
Costo de

importacion  del
periodo anterior) -
1

(Activo circulante
- Inventarios/
Pasivos
circulantes)*100

(Cuentas por pagar

del periodo
anterior/  Cuentas
por pagar del
periodo
actual)*100

# de

contrataciones
nuevas/ # total de
vacantes
disponibles)*100
(# de nuevos
empleados/ #total
de empleados)*100

(Total de néminas
realizadas con
errores/# total de
néminas )*100

%

%

%

%

%

%

%

%

Mensual

Mensual

Trimestr

al

Mensual/
o Anual

Semestra
|

Mensual/

o Anual

Anual

Anual

Trimestr
al
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125

126

3.9.

Mide el nivel de (Total del gasto del

Calidad Aumento aumento del gasto mes actual/ Total % Mensual

de gastos de los 0 del gasto mensual

de vendedores del mes anterior) -1

vendedores

Mide el nivel de # total de

Aumento aumento de los mantenimientos del Anual
Calidad de mantenimientos periodo anterior - # #

mantenimi  de los vehiculos total de

ento mantenimientos del

periodo actual

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

DIAGRAMA DE CAUSAY EFECTO

Se ha seleccionado a la herramienta de causa y efecto como la mas
apropiada para determinar las posibles causas de los problemas
identificados en el andlisis de la situacion actual de los procesos de la
empresa P&N S.A., esto como parte para lograr proponer mejoras a los
proceso de la empresa en estudio.

En la Tabla 3.9.: Problemas de P&N S.A., se aprecian los problemas
considerados como los principales los cuales fueron determinados luego de

mantener una conversacion con la gerencia de la empresa respecto a | tema.
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TABLA 25: 3.9. PROBLEMAS DE P&N S.A.

# Problemas
1 Insuficiencia de inventario.
2 Otorgar crédito sin realizar un analisis al cliente.

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Luego de identificar los principales problemas de la empresa se los

analizaré con detalle para determinar la raiz que lo origina.

3.9.1. ANALISIS DE CAUSA Y EFECTO DEL PROBLEMA

“INSUFICIENCIA DE INVENTARIO”

El hecho de concretar una venta de un determinado producto el cual no
se encuentre a disposicion de la empresa ocasiona una serie de
problemas para la empresa y que al final se vera reflejado en la
insatisfaccion del cliente, provocando pérdidas a la empresa debido a
que no podran contar con dicho ingreso de aquella posible venta.

La insuficiencia de inventario es un problema comin para las empresas,
pero cada una de estas posee diferentes motivos que originan el
problema.

Mediante el diagrama de causa y efecto se ha logrado identificar las

causas que provocan dicho problema de insuficiencia de inventario.
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3.9.2.

Para hacer frente a este tipo de situacion se recomienda realizar un
analisis de Costo/Beneficio para la adquisicion del producto tomando
como alternativas: importacion de productos o comprar los productos a
proveedores nacionales, esto para escoger la mejor opcion en cuanto a
precio, calidad y cantidad y asi determinar si el costo de importar esta
justificado.

También se recomienda el mismo analisis para escoger la mejor
alternativa en cuanto a la bodega considerando las alternativas de:
alquilar las instalaciones y la de la construccion y adecuacién de sus

propias bodegas.

ANALISIS DE CAUSA Y EFECTO PARA EL PROBLEMA
“OTORGAR CREDITO SIN REALIZAR UN ANALISIS AL

CLIENTE”

La cuenta por cobrar de la empresa es alta y ademas un buen porcentaje
de esta cuenta esta vencida en la actualidad. Se investigd con el personal
adecuado para poder determinar el por qué se esta dando la situacion y
se concluyo que se debe a que no se esta otorgando adecuadamente los
créditos a los clientes nuevos, esto sin antes realizar una investigacion
y es por eso que se definidé como un problema: “Otorgar créditos sin

realizar un andlisis al cliente”.
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Luego de que se realizo el diagrama de causa y efecto para el problema
de: Se otorga crédito sin realizar un analisis al cliente, se ha identificado
las causas que podrian estar originando el problema, con lo cual se
aconseja que se deberia establecer por escrito una politica de credito
idonea para los clientes la cual otorgue resultaos favorables y en la cual
se debe establecer una clasificacién de clientes y plazo de crédito esto
se debera realizar de acuerdo al criterio de la gerencia.

Ademas se recomienda que al implantar dicha politica se debera buscar
el modo mas adecuado de controlarla para verificar su buena

utilizacion.

A continuacion en la llustracion: 3.9.1. e llustracion: 3.9.2. se

muestran los respectivos diagramas de causa y efecto para los dos

problemas de la empresa.
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ILUSTRACION 42: 3.9.1. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO PARAEL PROBLEMA # 1

Materiales Maquinaria Mano de obra
Convenios de compra ) No posee maquinaria
extensos para producir , Poco control en la distribucion
delinventario
c levados d Poco transporte para \ Analisis de pedido
OSt.OS € eva. ,OS € recibir mercaderia erroneo
importacion
_ | Insuficiencia de
inventario
Complicaciones en obtener
No contar con bodegas propias L permisos

Insuficiencia en logistica de transporte

No cuentan se con precios \
iti Inconvenientes -
competitivos t Restricciones legales

en la frontera

Medio Ambiente -
Métodos

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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ILUSTRACION 43: 3.9.2. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO PARA EL PROBLEMA # 2

Materiales

Productos con pequefias
complicaciones

Presion de gerencia
por vender

Medio Ambiente

Ciertos productos
de copa venta

Mano de Obra

Conceder créditos
sin autorizacion

Personal no adecuado

para el
andlisis de crédito
imnadecuado Inexistencia de
uso de la } politica
tecnologfa de crédito
Complacer Termo nebulizadores
al cliente en mal estado
Maquinaria Métodos

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Otorgar crédito sin realizar
andlisis al cliente

Falta de politicas y procedimientos

Créditos pactados
verbalmente
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3.10.

PROPUESTA DE MEJORA PARA LOS PROCESOS CRITICOS

BASADA EN LA METODOLOGIA PDCA

Para disefiar un plan de mejora que se adapte a las necesidades de la
empresa se realizd como primer paso la identificacion de los procesos y
subprocesos de esta, los cuales fueron plasmados en la cadena de valor,
como segundo paso se realiz6 la matriz de priorizacién en la cual dio como
resultado la identificacion de los subprocesos criticos los cuales son:
Importacién, Ventas y facturacion y Crédito y de estos procesos se realizd
el analisis de valor agregado y se propuso las respectivas mejoras, ademas
de realizar el andlisis de valor agregado para cada uno de los otros
subprocesos considerados como no criticos.

Para lograr que estas mejoras tengan el éxito adecuado se fomento
actividades que agreguen valor al cliente 0 a la empresa y del mismo modo
disminuir las actividades que no agreguen valor real dando como resultado
que el porcentaje de las actividades que no agregan valor real sea menor al
porcentaje de las actividades que si agregan valor real.

En la Tabla 3.10.: Porcentajes de las Actividades del Valor Agregado de

los Procesos Criticos, se detallan dichos porcentajes.
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TABLA 26: 3.10. PORCENTAJES DE LAS ACTIVIDADES DEL VALOR AGREGADO DE LOS
PROCESOS CRITICOS

PROCESO SITUACION SITUACION
ACTUAL MEJORADA
64 79
Importacion
70 77

Ventas y Facturacion

69 70
Crédito

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Se identificd dos problemas en la empresa los cuales repercuten de manera
mas considerable para el logro de los objetivos de la empresa y estos fueron
analizados mediante el diagrama de Causa y Efecto a continuacion se

detallan las principales causas que originan dichos problemas.

1.- Falta de politicas y procedimientos

Debido a que P&N S.A. es una empresa familiar y que se ha venido
formando de una manera empirica la cual no precisamente de una forma
adecuadamente respecto a los cambios a los que esta expuesta este tipo de
industria lo que hace que la empresa no avance organizacionalmente dado
que en la actualidad P&N S.A. cuenta con personal en la parte

administrativa y de ventas que realizan su trabajo no de una manera
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ordenada para el logro de los objetivos estratégicos de la empresa y esto se
debe a que no poseen un manual de politicas y procedimientos el cual

aportaria ventajosamente a la organizacion.

2.- No contar con bodegas propias.

P&N S.A. es una empresa que se dedica a la venta por mayor y menor de
productos veterinarios, actividad que la obliga a tener agencias en varias
partes del pais, pero la poca gestion de adquirir sus propias bodegas para
almacenar el producto hace que la empresa adquiera constantemente
problemas de espacio para sus productos, originando que sus clientes
tengan que acudir a la competencia, el poder adquirir bodegas es un paso
importante ya que le permitird tener méas espacio y podran aumentar la

importacion y del mismo modo sus ventas.
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3.10.1. CAUSA “FALTA DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS”

TABLA 27: 3.10.1. ANALISIS DE LA CAUSA " FALTA DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS"

¢ Qué? ¢Quién? ¢Donde? ¢Cuando? ¢ Coémo? ‘(‘gizg
L i Instrumento
c:;sa Causa ?ef;ﬂ\e”n(i?; Responsable Area Mes 1 Mes 2 Mes 3 de Trabajo Recursos
S1[S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|54
Identificar qué
actividades Gerencia Gerencia Reuniones $
tienen mas General
errores
Analizar la . Evaluaciones
situacion de la Gerencia Gerencia ylo $
General ? .
" empresa cuestionarios
=] Evaluar la
c - -
2 n;ﬁ?ﬁ%ﬁ Se Administrador %egﬁgfa:? Reuniones $
g procedimientos
o Disefar
‘; politicas y Contador Contabilidad $
1 @ | procedimientos
£ Difundir al
E persp_nal las Administrador Gerencia Comunicados $
o politicas y General y/o memos
T | procedimientos
S Capacitar al - - Reglamentos
o Administrador | Contabilidad : $
L personal internos
Implementarlas Conocimientos
politicas y Contador Contabilidad ylo $
procedimientos experiencia
Evaluar los Contador Contabilidad Reuniones $
resultados

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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3.10.2. CAUSA “NO CONTAR CON BODEGAS PROPIAS”

TABLA 28: 3.10.2. ANALISIS DE LA CAUSA " NO CONTAR CON BODEGAS PROPIAS"

¢ Qué? ¢ Quién? ¢Donde? ¢Cuando? ¢Como? ¢Con Qué?
5 Instrumento
- . Responsable Area Mes 1 Mes 2 Mes 3 . Recursos
# Causa Causa | Actividad Secuencial P de Trabajo
S1|S2|S3|S4|S1|S2| S3 |S4|S1|S2|S3| S4
Analizar la necesidad Gerencia
de contar con bodegas Gerente Reuniones $
i General
propias
Verificar la solvencia Gerente Gerencia Anal|_5|s $
de la empresa General Financiero
Analizar las Gerencia
% caracteristicas que | Administrador Reuniones $
8 General
g debe tener las bodegas
S - .,
o Contactarse con Asistente Contabilidad Busqueda de $
S proveedores Contable proveedores
(<)
3 Receptar las Gerencia Comunicados
2 s} propuestas de ventas Gerente G | | $
p de la bod eneral y/o memos
S e la bodega
o Analizar las Inspeccién
g propuestas recibidas e Gerente Contabilidad :fnélisis y $
8 inspeccionar
o Seleccionar la mejor
z oferta para la compra A(jr:’iennits?r)a/l/door Contabilidad Ai%?;d? ade $
y concertar acuerdo P
Realizar la compra | Administrador Gerencia Pago
General
Realizar los tramites Asistente - Tramites
de para legalizar la Contabilidad $
Contable legales
compra

Fuente: P&N S.A.
Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDADCIONES

Hacer un disefio de gestidon por procesos para las empresa no es una adquisicion
para demostrar que sus empresas cuentan con los recursos suficientes para costear
dicho disefio, mas bien hoy en dia es una necesidad poseer un disefio de estas
caractristicas para tener una organizacion bien estructurada conociendo cada uno
de sus procesos.

Y esto se debe realizar para poder identificar las actividades de valor real y de las
que no agregan valor, ademas de aportar beneficios para la empresa como por
ejemplo la optimizacion de recuersos economicos y en especial el tiempo, y asi

poder lograr el éxito en sus negocios mediante la satisfaccion de sus clientes.

4.1. CONCLUSIONES

Luego de realizar el estudio para la empresa P&N S.A. se puedo concluir

lo siguiente.

+ P&N S.A. no contaba con la respectiva idectificacion por escrito de

Sus procesos estratégico, claves y de apoyo.
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La empresa operaba sin el respectivo planteamiento de los objetivos
estrategicos que la ayuden a crecer como organizacion.

No se cuenta con politicas y procedimientos por escrito de los
procesos, originado el desconocimiento entre los empleados de las
actividades correctamente a realizar.

Las funciones se han asignados de acuerdo a lo que la gerencia cree
conveniente sin tomar en cuentan la debida segregacion de las
funciones y sin un andlisis previo para asegurarse de que estas son
necesarias para la empresa.

Se encontro que ciertas actividades estaban siendo realizadas en en
mayor tiempo a lo normal.

La empresa adquiere casi todo el producto que vende a un solo
proveedor lo que le origina que tiene que adaptarse a las condiciones
y exigencias de dicho proveedor.

En el analisis de la matriz de priorizacion dio como resultado que
los procesos criticos son los de Importacion, Ventas y Facturacion
y el proceso de Crédito y Cobranzas.

En el proceso de Importacién se concluy6 que la revision de las

clausulas para realizar cada importacién no se la realiza al comienzo
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4.2.

de esta, provocando una mala optimizacion del tiempo y la perdida
de poder exigir a cabalidad el cumplimiento total del contrato.

+ Para el proceso de Crédito y Cobranzas no se cuenta con una
adecuada politica de crédito que garantice la recuperacion de la
cartera del cliente.

+ EIl presento disefio de gestion por procesos fue realizado con a
finalidad de contribuir a la organizacion de P&N S.A. para que esta
pueda identificar su estructura organizacional, evluarla, y formar la
toma decisiones. Ademas de ser una gui en futuros cambios que

experimente la empresa.

RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta en analisis que se le realizo a P&N S.A. en sus procesos

y organizacion, las recomendaciones que se plantea a continuacion son

manifestada de acuerdo a los resultados de dicho analisis y a las
conclusiones.

+ Se sugiere que el presente estudio sea de conocimiento para todos

los involucrados de la empresa con el fin de analizar la situacion y

que pueda ser utilizado de la mejor manera para lograr obtener

resultados positivos.
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+ Realizar las evaluaciones por medio de los indicadores que se
planted, de forma tal que se pueda constatar los cambios en el
desempefio de las actividades. Dichos indicadores deberan ser
utilizados costantemente por los miembros de la empresa salvo a
que se tenga la necesidad de realizar alguna modificacion debido a
que los objetivos estratégicos cambien.

+ Se debe analizar los tiempos de ejecucién de cada actividad, para
lograr determinar si dichas actividades estan siendo realizadas
dentro del tiempo adecuado, es decir si no se las ejecutan en mas
tiempo de lo normal.

+ Analizar cada una de las actividades de cada proceso para poder
identificar las actividades que agregan valor ya sea al cliente 0 a la
empresa de aquellas actividades que agregan valor.

+ Se sugiere que la empresa debe poseer politicas en especial para los
procesos claves principalmente para el de Crédito y Cobranzas.

+ Se le sugiere a la gerencia que analice la posibilidad de incrementar
los proveedores que abastecen de inventario a la empresa.

+ Difundir las propuestas de mejoras e insentivar al personal para que
acojan y la apliquen el presente estudio, teniendo en cuenta la previa

capacitacion para su adecuada utilizacion.
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ANEXO 1: ANALISIS DE RIESGO

PROCESOs | FACTORES DE RIESGO TIPO DE INDICES N Eeen CONSECUENCIAS
RIESGO PROBABILIDAD | IMPACTO
= Inadecuada cotizacion c ; Ofrecer un producto poco
‘O en el mercado de Elevado costo de L 4 . 12 Al competitivo en el mercado
2 precios de los Importacion
= productos a importar Adquirir' prodqctos de Imagen 1 3 3 Modera )
% inferior calidad do Reclamos de parte del cliente
o Constantes
§ Poseer un solo variaciones en los Financiero 4 3 12 Alto Elevar el precio de venta
proveedor precios
> Desabastecimiento de
E Deficiencia en la inventarios en ciertas | Operativo 5 2 10 Alto Disminucién en las ventas
5 g 2 logistica de entrega bodegas
=55 _ ~ Deterioro del ) Modera )
<g z Bodegas inadecuadas | inventario con mayor | Operativo 1 3 3 do Aumento de perdidas
EJ) %o para el almacenaje rapidez
W <
<§E ° i ShifELA £ e Imagen 1 2 2 Bajo Incurrir en costos extras
> Mal manejo de los pedido equivocado 9 J
< pedidos de los clientes
Controles inadecuados | Facturacion doble al - Tener inconvenientes con el
% para realizar la venta mismo cliente Qe . g : Alto cliente
> =2
@) _ .
2 < Error en el precio Operativo 3 3 9 Alto Anular la factura
E Mal ingreso de la Error en product
) g productos y
g 5 factura de venta cantidades EE . g 12 Al Anular la factura
< . .
L . -
Inadecuado uso de las Incumpll_mlent_o gl | Sl ET: 2 4 8 Alto Adquirir multas e intereses
. y tributario 0
copias de las facturas
2 Mantener un elevado
N porcentaje de la 5 Lo
<Z( Falta de politicas para cuentas por cobrar OB N 4 = ozl e e Aarpes
g autorizar créditos vencida
o
(@] a
Poseer clientes con el N
g Mala gestion de cobro estado de cobro Financiero 2 4 8 Alto Desactual:zacnlc_)n (iEI estado de
= y de actualizacion de la equivocado os clientes
B cartera del cliente
o
S Imagen 2 3 6
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Notificar a un cliente
de una deuda que ya Modera | Tener inconvenientes con el
ha cancelado do cliente
No contar con ;
= L ; . El cliente no pudo Modera . -
5 suficiente |nve_nta_r|o en hacer su compra Imagen 6 do Perder la confianza del cliente
O la bodega principal
o)
0 Y ; Modera - .
o Mala comunicacion No conocer el stock Operativo 6 i Tomar decisiones equivocadas
5 entre personal real de los productos
o administrativo y de Devoluciones de los .
Imagen 2 Bajo .
bodega productos Incurrir en costos extras
. ) Ofrecimientos ) Modera ) ]
e Personal inadecuado equivocados para el Operativo 6 oo Perder la confianza del cliente
= para venderle al cliente cliente
=z
(@) - .
S % No fidelizar al cliente Imagen 4 Alto No aumentar el mercado
xo Insatisfacer al cliente
| . . - . Modera
2 No realizar seguimiento | por el servicio (es Operativo 3 do
al cliente por el servicio | insatisfaccion del...) Perder la confianza del cliente
> Error en contabilizar - .
w L O G Lz [ Financiero 8 Alto . .
4 <>( Mala aplicacion de las facturas Hacer declaraciones erréneas
o= NIIF’ ilizacio . .
gF s Mala utilizacion de Financiero 12 ) )
E < las Leyes Hacer declaraciones erréneas
= Mala distribucién en .
8 €|7> las funciones Qe 12 Alto Conflictos entre el personal
zZ N dont T
o3 Deflc_lenma enel No se identifican los Operativo 6 Modera Presentac!on dle resultados
E5 co_ntrq[ interno y poca errores _ do irreales
h< difusion de lo que se | Falta de correccion en Operativo 6 Modera Presentacion de resultados
[©) posee los errores P do irreales
Personal poco .
. rativi 12 . .
. satisfecho QpaiEive Conflicto con la gerencia
- Ambiente laboral
inadecuado . . .
2 decrecimiento en la Operativo 12 Conflicto con la gerencia
% productividad laboral
=) Operativo 12 Bajo rendimiento en las
}) Personal P actividades
8 Falta de anélisis para la | Conflictos por las
hd contratacion del funciones asignadas Operativo 9 Alto Bajo rendimiento en las
2 personal actividades
it
e calzgzsi(t):;; Bgfg)la Ingresar al sistema Financiero 4 Bajo Presentacion de resultados
realizar némina informacion errénea irreales
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MANTENIMIENT
ODE LOS
VEHICULOS

Inadecuado control y
actualizacion de los

Realizacion del
mantenimiento fuera

T ; Operativo 20
mantenimientos de tiempo P
Falta de seguimiento de | No cumplimiento de -
los permisos de la los requisitos de la Cumpgmlent 8

comision de transito

comision de transito

Dafios en los vehiculos

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Adquirir multas e intereses
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ANEXO 2: MATRIZ DE PRIORIZACION

MATRIZ DE PRIORIZACION

c 0 = i) « .8_ > | >
88|22 | 22| 52| Eg|S8 |52 |88
22ss| 28| 52| 28|54 5¢8S
2l lcasd $S8| Taol c o 8%%%25535
Se|1289%5> 88| 28|9=45833887%
58|28 | 2g| £3| 8c|sudosd=mg?c
£2/08g | 2| 25| 86|t | =29 588
€S| S5 | 25| 85| 58 |S2 (83 |57
52135 | 82| 53| £8|22 |20 |83E
E,;\g ‘IE 2 %1" L =3 |53 §*ETOTA
- O o > | a L
Proceso: Importacion
Importacién 5| 3] 4] 4] 3] 2] 3] 2 28
Proceso: Almacenamiento y
Despacho a las agencias
Almacenamiento y Despacho 4 ‘ 1 ’ 4 ‘ 4 ‘ 3 ’ 2 ‘ 3 | 3 ‘ 24
Proceso: Ventas y Facturacion
Ventas y Facturacion ‘ 5 ‘ 3 ’ 2 ‘ 5 ‘ 4 ’ 2 ‘ 3 | 2
Proceso: Crédito y Cobranzas
Crédito 5 4 2 4 3 2 3 4
Cobranzas 4 5 2 2 3 1 4 3 24
Proceso: Distribucion
Distribucion | 3] 1] 4] s| 3] 1] 2] 2| 21
Proceso: Servicio al Cliente
Servicio al Cliente ‘ 3 ‘ 2 | 5 ‘ 3 | 1 | 1 | 3 | 3 ‘ 21
Proceso: Gestion Contabilidad y Administrativa
Gestion Contable 3 1 1 2 4 1 4 4 20
Pago a Proveedores 4 1 2 3 3 1 1 1 16
Compras y Pagos Locales 2 1 1 1 3 1 2 2 13
Proceso: Recursos Humanos
Seleccion y Contratacion del
Personal 2 2 1 1 2 1 2 8 14
NoOmina 2 1 1 2 4 1 4 4 19
Proceso: Mantenimiento de los vehiculos
Mantenimiento ‘ 4 ‘ 2 | 3 ‘ 3 | 4 | 1 | 1 | 1 ‘ 19

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
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1.- INTRODUCCION

El éxito de una empresa depende mucho de las buenas decisiones que la gerencia tome,
de que también este organizada, de la adecuada distribucion de las funciones y de las
responsabilidades para sus colaboradores. Por tal motivo el Manual de Procesos es de

gran importancia a la hora de contribuir para que estos aspectos se cumplan.

En el manual de procesos se podra encontrar el procedimiento que se debe seguir para

realizar las diferentes actividades con las que cuenta cada subproceso.

Con el afan de contribuir para incrementar y/o mejorar la operacién de cada proceso se
pone a disposicion este documento el cual sera de guia para los diferentes

departamentos de la empresa.

Se realiz6 este manual de acuerdo a las necesidades de la empresa luego de establecer

reuniones con la gerencia de la empresa.

Cabe recalcar que el presente Manual de Procesos debera ser actualizado de acuerdo a

los cambios en su operatividad a los que se enfrente la empresa.
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2.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Accionistas

|

Gerente General y de

1
Ventas :
|
|
|
|
L |
Administrador |
I
|
I |
l ¥
¥ y
Contador Asistente de Compras/ Departamenta de Ventas
Cont able y Cobranzas
Asistente Contable l \
Vendedores Asistente de Ventas Asistente de
Auxilizres Cobranzas
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MISION

3.- MISION Y VISION

Proporcionar al cliente soluciones integrales de sanidad, nutricion a través de nuestras

medicinas y servicios técnicos a nuestros clientes, con el fin de contribuir al desarrollo

econdmico, productivo y alimenticio del pais.

VISION

Ser referente nacional y regional en la produccién y comercializacion de productos

veterinarios por medio de la especializacion técnica de alta calidad con la que

contamos, con el afan de lograr competir en precio y calidad en la industria.
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4.- SIMBOLOGIA UTILIZADA

SIMBOLO

REPRESENTA

Inicio o témino. indica el princpio o el fin del flujo, puede ser accion o
lugar, ademas se usa para indicar una unidad adminsirabiva o persona
que recibe o proporciona informacion.

Activdad. Describe kas lunciones que desempenan las parsonas
involucradas en &l procedimiento.

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

Decisidn o aflemativa. Indica un punto dentro del lujo en donde se
debe tomar una decision entre dos o més allemnabvas.

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

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

.
L
.0
N
8
O

Conector. Representa una conexidn o enlace de una parte del
diagrama de fiujo con olra parte lejana del mismo.

148




Importadora y comercializacion de productos
— veterinarios P&N S.A. Cddigo MPPN - 01
B £ Manual de procesos Pagina 7 | De | 115

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

Comprobante de Retencion: Documento oficial en el cual constan la acreditacion de

la retencion del IVA y del impuesto a la renta efectuada por los agentes de retencion.

Contrato: Es un acuerdo mutuo entre dos partes con capacidad que se obligan en virtud

del mismo el cual puede ser oral o escrito.

Estados Financieros: Es un juego de varios informes financieros los cuales son
utilizados por las empresas para dar a conocer la real situacion financiera y econémica

de la empresa.

Inventario: Son los bienes de una empresa los cuales son tangibles y usados para la

venta.

MAGAP: Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuicultura y Pesca.

Nota de Pedido: Documento interno de una empresa en el cual se anota lo que el cliente

desea comprar en bienes de la empresa para su posterior facturacion.

Notarizar o Notariar: Autorizar algo o un documento ante un notario con fe notarial.

Poliza de Seguro: Es una indemnizacién la cual puede ser econdmica hacia una
persona la cual haya sufrido algun tipo de dafio, siempre y cuando dicha persona haya

pagado una prima.
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Procesos: Secuencia ordenada relacionada entre si para convertir elementos de entrada

en elementos de salidas Ilamados resultados creando valor para la empresa.

Termonebulizacion: Proceso de dispersion continda de fungicida para la desinfeccion

y control de plagas en el area donde se encuentran los animales de corral.
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6.- OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCESOS

Objetivos

+ ldentificar los procesos estratégicos, claves y apoyo de la empresa.

+ Ofrecer informacion relevante de los procesos con sus respectivas actividades

de la empresa y los recursos que se utilizan.

+ Guiar a la empresa para que pueda identificar las deficiencias que se presentan

en los subprocesos.

+ Guiar al personal para que este ejecute de la mejor manera cada una de las

actividades de los subprocesos de la empresa.

+ Involucrar a todo el personal y en especial a la gerencia para el cumplimiento

de los objetivos estratégicos.
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7.- JUSTIFICACION DEL MANUAL DE PROCESOS

Hoy en dia las empresas buscan diferentes formas de lograr el éxito, reconocimiento y

la competitividad en la industria por medio del cumplimiento de los objetivos, mision

y vision de la empresa.

El Manual de Procesos como herramienta ayuda a gerencia de la empresa a fortalecer

sus actividades agregando valor en estas, a mejorar la comunicacion interna entre sus

colaboradores y en lo principal lograr incrementar la calidad del servicio que ofrece a

los clientes.
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8.- METODOLOGIA

Se representard cada proceso por medio de flujogramas, el cual contiene sus respectivas
fichas, ademas de exponer las actividades de manera logica y secuencial, permitiendo
determinar sus componentes, los recursos, sus clientes internos y externos, y por dltimo

los indicadores.

Para esto se realiz6 observaciones en cada proceso, entrevistas con la gerencia y con el

personal involucrado.
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9.- MAPA DE PROCESOS

Gestidn de Negociacion

Necesidad del Cliente Importacion Almacenamientoy Ventsy Créditoy Cobranzas Distibucion Servicioal Cliente

Despacho a Agencias Faduracion Safifaccion dd Clente

Gestién Contable Nomina Mantenimiento ce Vehiculos
y Adnministrativa
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10.- PROCESOs CLAVES Y DE APOYO

Los procesos claves de P&N S.A. son aquellos que aportan directamente al logro de la

satisfaccion del cliente o que agregan valor.

Los procesos claves de la empresa componen la cadena de valor, mientras que los

procesos de apoyo son los que dan soporte y sirven de control de la gestion de la

empresa.

SUBPROCESO CLAVES
1.1. Importacion
2.1. Almacenamiento y Despacho
3.1. Ventas y Facturacion

4.1. Credito 8.1. Seleccion y Contratacién del
Personal
4.2. Cobranzas 8.2. Némina

5.1. Distribucién a Clientes
6.1. Servicio a Clientes

9.1. Mantenimiento

PROCESOS DE APOYOS
7.1. Gestion Contable
7.2. Pago a Proveedores
7.3. Compras y Pagos Locales

155




Importadora y comercializacion de productos
' veterinarios P&N S.A. Cddigo MPPN - 01
B £ Manual de procesos Pagina 14| De |115

11.-1.1. IMPORTACION

DESCRIPCION

En este subproceso de importacién se considera los medios, la estimacion de los

recursos utilizados y del costo de importar la mercaderia.

Ademas de evaluar y proyectar las cantidades necesarias para cubrir la demanda en un

tiempo determinado.

En este subproceso solo se refiere a la importacion del inventario para la venta.

ENTRADAS

Necesidad del inventario: Nace cuando el inventario estd por debajo del limite
establecido del stock minimo en bodega el cual es del 15%. Se realiza una importacion

por mes, por lo general a principio de este.

SALIDAS

Nota de pedido de compra: Documento en el cual se detalla al proveedor los
productos que se requiere en cantidad, presentacion y tiempo, ademas de acordar los

precios de estos.
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RECURSOS

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico
Ilamado SIIGO el cual cuenta con los médulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: En la oficina central se cuenta con la Gerente General, Gerente de
Ventas, Contador Interno, dos Asistentes Contable, una Asistente de Ventas y una
Asistente de Crédito y Cobranzas, para las diferentes agencias se cuenta con un

Vendedor el cual es veterinario y con el respectivo auxiliar de bodega.

Recursos Econdmicos: La empresa cuenta con una liquidez suficiente para solventar

desde el principio hasta el final el subproceso mencionado.

Controles: Para este subproceso la empresa cuenta con sus propias politicas y ademas

de ser regularizada por el MAGAP al momento de realizar la importacion.
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PROCESO: IMPORTACION CODIGO: 1.
B 5UBPROCESO: IMPORTACION CODIGO: 1.1.
R £ RESPONSABLE: GERENCIA
ASISTENTE DE VENTAS Gerencia ASISTENTE CONTABLE MENSAIJERO
Revisar stock
Autorizala |
importacion
v
Envianota de
Elabora_nota de > pedido al < 1
pedido
proveedor
Receptala |
proforma I
A -
Reunién de
Revisa documentacién
condiciones de | parapermisoy
importacion registro de
Importacion E_:I
y
NO Registro de

Recepta

importacién en
www.magap.gob.
ec

h 4

Tramitapéliza
deseguro parala
importacion

h 4

Hace oficio para

Lleva oficio para

elevar a
escritura publica

\ 4

ser notarizado

mercaderia en la
frontera

FIN

A 4
Envia
documentacion a|
latransportistay
el personal para
inspeccion
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Tipo Variable l\!ombre del Descripcion Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
Mide el nivel de
envio al (#eddeigc()) E:ao(rj]e
Nota de pedido proveedor de P
. - problemas/ #total
11 Calidad para nota de pedido % Mensual
. . - de nota de
importacion elaboradas sin -
erores i | o o100
contratiempos
Mide el nivel de | (# de productos
. productos con con
Inconformidades inconformidades | inconformidades/
12 Eficiencia en productos % Mensual
. encontradas en # total de
importados -
larevisionen la productos
frontera importados)*100
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1.1.IMPORTACION

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Importacion

Subproceso: Importacién

Muision: Importar los productos suficientes para satisfacer a los clientes oportunamente.

# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Se revisa la Reporte del Sistema
1 | Revisar Stock Ventas disponibilidad en las en el modulo de Asistente de Ventas
bodegas inventario
Se autoriza el pedido -
2 Autorizar Gerencia cuando el limite de SeugektlZIcI:nC?anlttfnagﬁs Gerente
importacion inventario esta por g bodeda
debajo g
Se realiza la nota de
3 Elaborar _Nota Gerencia Se |nf9rma al pers_onal pedldo_ en c_antldad, Gerente
de Pedido del siguiente pedido precio y tipo de
producto
Envio de nota Se le hace llegar al Se envia por email la
4 de Pedido al | Contabilidad | proveedor la necesidad nota de pedido al Asistente Contable
proveedor de comprar proveedor
Recepta la . Se recibe la propuesta El provgedor envia
5 Gerencia por email su factura Gerente
proforma del proveedor
proforma
Se revisa Se analiza las Se discute y se
- . - aprueban las
6 | condicionesde | Gerencia condiciones que - Gerente
- S condiciones del
importacion propone el proveedor
proveedor
Reunién de
documentacion Se tramita toda la Se verifica los
7 | parapermisoy | Contabilidad | documentacidn para requisitos para Asistente Contable
registro de realizar la importacion importar
Importacion
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Registro de

Se realiza el registro
para poder importar

Se hace oficial la

8 importacién en Contabilidad - . < Asistente Contable
WWw.magap.gob.ec en la entidad importacién
) s adecuada
Se tramita poliza de Se contrata una Se revisa el
9 seguro para la Contabilidad | aseguradora parala | presupuesto parala | Asistente Contable
importacién mercaderia importacién
Se hace oficio para - - .
10 elevar a escritura | Contabilidad Un notan_o r caliza el S.e Iegallz.a, la Asistente Contable
B oficio importacion
publica
Lleva el oficio para
ser notariado Se leqaliza la
11 | Tramitar pélizade | Mensajeria | Se notariza el oficio im grtacién Mensajero
seguro para la P
importacién
Se envia La documentacion es
documentacion a la enviada al lugar de Se inspecciona la
12 transportista y Mensajeria aug correcta Mensajero
ersona para la recepcion de la documentacion
pel i mercaderia
inspeccion
13 merscea(;?a??f Lan la Ventas blf):jge;s?er:/e}lsg ?a Se inspecciona la Bodeguero y/o
9 . mercaderia Mensajero
frontera mercaderia
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1.1 IMPORTACION

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacion del Proceso

Proceso: Importacion

Cadigo: 1.

Subproceso: Importacién

Cddigo: 1.1.

Misién: Importar los productos suficientes para satisfacer a los clientes oportunamente.

Edicion: # 1

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Proveedor

Intern
0

Externo

Insumo

Transformacion

Producto

Cliente

Interno

Externo

Bodeg

Necesidad
del
inventario

En la tltima
semana de cada
mes re revisa el

stock de
inventario en
cada bodega de
las agencias y si
hace falta
productos se le
envia de la
bodega principal,
pero si esta no
cuenta con
suficiente
inventario se
realiza la
necesidad de
importar el
inventario.

Nota de
pedido de
compra

Proveedor
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Infraestructura: Matriz y

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Importacion Cadigo: 1.
Subproceso: Importacion Cddigo:1.1.
Responsable del Proceso: Gerencia

Edicién: No 1 Fecha: 2014

RECURSOS

Talento Humano: Gerente General

Bodegas por Agencias

Proveedor
Bodega

Entradas
Necesidad del
Inventario

Indicadores
| 1Nota de pedido
para la Importacion
12
Inconformidades
en Productos
Importados

1.- Revisar Stock

2.-Autorizar Importacion

3.- Elaborar Nota de Pedido

4.- Envi6 de Nota de Pedido al Proveedor

5.- Recepta la Proforma

6.- Se revisa Condiciones de Importacion

7.- Reunién de Documentacion para Permiso y Registro de
Importacién

8.- Registro de Importacién en www.magap.gob.ec
9.- Se Tramita Péliza de Segura Para la Importacion
10.- Se Hace Oficio Para Elevar a Escritura Pblica
11.- Llevael Oficio Para ser Notariada

Hardware y Software: Computadoras y
Programa Informético

12.- Se Envia Documentacion a la Transportista y Personal Para la

Inspeccion
13.- Se Recepta Mercaderia en la Frontera

Misién: Importar los Productos Suficientes Para
Satisfacer a los Clientes Oportunamente

Controles
MAGAP
Politica de la Empresa
Leyes Tributarias

Cliente
Proveedor

Salidas

Nota de Pedido de

Compra

Anexos
Nota de Pedido
Proforma
Péliza de Seguro

Documentacion de

Importacion
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12.-2.1. ALMACENAMIENTO Y DESPACHO

Descripcion: Momento en el cual luego de recibir la mercaderia del proveedor, es
transportada a la bodega principal y despachada a las demés agencias con el debido

analisis y en la cual es almacenada.

ENTRADAS

Producto: Mercaderia importada por P&N S.A. las cuales pasan por una inspeccién
en la cual debe cumplir con los controles previamente establecidos en cuanto a la

calidad del producto.

SALIDAS

Producto: Mercaderia que es enviada a las diferentes agencias de la empresa previo al

analisis de necesidad de dichas agencias o bodegas.

RECURSOS

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con una matriz en Guayaquil con su bodega,
también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en diferentes

partes del pais.
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Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico
Ilamado SIIGO el cual cuenta con los mddulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: En la oficina central se cuenta con la Gerente General, Gerente de
Ventas, Contador Interno, dos Asistentes Contable, una Asistente de Ventas y una
Asistente de Crédito y Cobranzas, para las diferentes agencias se cuenta con un

Vendedor el cual es veterinario y con el respectivo auxiliar de bodega.

Recursos Econdmicos: La empresa cuenta con una liquidez suficiente para solventar

desde el principio hasta el final el subproceso mencionado.

CONTROLES DEL SUBPROCESO

P&N S.A. controla el inventario de sus bodegas por medio del sistema en el modulo de
inventario, al realizar revisiones semanales, ademas de que cada vendedor realiza el

conteo fisico de la bodega a su cargo, para ser comparado con el reporte del sistema.

Se presenta el flujograma y la ficha del proceso en estudio.
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PROCESO: ALMACENAMIENTO Y DESPACHO A AGENCIAS
SUBPROCESO: ALMACENAMIENTO Y DESPACHO
RESPONSABLE: BODEGUERO

CcODIGO: 2.
cODIGO: 2.1.

BODEGUERO

ASISTENTE DE VENTAS

VENDEDORZ7AUXILIAR

INICIO

Recepta la copia
de la factura de
importacion

v

Recibe la
mercaderiay |

compara con la
factura

Emite ingreso a
bodega

Almacena la

Emite orden de

mercaderia

Ll transferencia a
otra bodega

7 Existencia de
mercaderia?

Si

S

Emite orden de

Prepara la
mercaderia

> salida de
mercaderia
I

v

La mercaderia es
c transportada a
otra bodega

Emite Salida de
bodega

Comunica a la
asistente de ventas

| | Importacién | |

Recepta la

mercaderia

4

bodega y almacena

Emite ingreso a

la mercaderia

Recepta factura de
venta

mercaderia para el

Separa la

cliente

{

Entrega
mercaderia al
cliente

) 4
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Tipo Variable N_ompre del Descripcion | Algoritmo Umda_d de Frecuencia
indicador medida
(M2 utilizados
en la bodega
Mide el % de | para
. utilizacion de | almacenar
18 Capacidad C:}Frﬁ;égﬁg-ge la real | producto/ % Trimestral
J capacidad de | Disponibilidad
la bodega real en M? de
la
bodega)*100
Mide el
tiempo de gi_'sorua:sta en
Tiempo de | demora en P
entrega del | hacer la hacer la
19 Eficacia entrega/ horas % Semanal
producto al |entrega  del =
- planificadas
cliente producto  al
. para la
cliente
entrega)
personalmente
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2.1. ALMACENAMIENTO Y DESPACHPO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Almacenamiento y Despacho a Agencias

Subproceso: Almacenamiento y Despacho

cada agencia

Misién: Planificar adecuadamente la distribucién de la mercaderia de acuerdo a las ventas en

Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
;%?ae%tg Ig Se recibe una copia
1 Factura de Ventas de !a facture;lde la Por medio de valija Bodeguero
. ! importacion
importacién
Recibe !a Se verifica la igualdad
Mercaderia 'y L2 e
2 compara con Ventas entre lo que indica la Inspeccién fisica Bodeguero
P factura y lo fisico
la Factura
Se hace oficial el
3 Emite Ingreso Ventas ingreso Sje la Documento de interno Bodeguero
a bodega mercaderia a la
bodega
Se realiza el
Almacena la almacenamiento de la | Se almacena en la
4 . Ventas . S Bodeguero
mercaderia mercaderia de forma bodega principal
temporal
Emite orden Se analiza la
5 de . Ventas neces@ad de Documento de interno | Asistente de Ventas
transferencia mercaderia en las
a otra bodega otras bodegas
Se separa la Se embarca la
6 Se prepara la Ventas mercaderia que se mercaderia en los Bodeguero
mercaderia o z
enviara a otra bodega vehiculos
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Se comunica a Comunica a las
7 asistente de Ventas bodega que recibira la | Por correo electronico Bodeguero
ventas mercaderia
Se emite
8 orden de Ventas S? asigna fecha de I? Documento de interno Asistente de Ventas
salida de salida de la mercaderia
bodega
La Mercaderia
es La mercaderia es Es transportada por
9 Ventas . Bodeguero
transportada a llevada a otra bodega via terrestre
otra bodega
Se emite Se prepara el
10 salida de Ventas documento de salida | Documento de interno Bodeguero
bodega de mercaderia
11 Receptq Ventas Recibe el vendfe dor la Inspeccidn fisica Vendedor
mercaderia mercaderia
Emite ingreso
a bodega 'y Prepara el documento .
12 almacena ia Ventas de ingreso de bodega Documento de interno Vendedor
Mercaderia
Recepta .
13 Factura de Ventas Se realiza ver)ta de Por correo electrénico Vendedor
mercaderia
venta
Se separa Se separa la
14 Mercaderia Ventas mercaderia que se Inspeccion fisica Vendedor
para el cliente vendera
Entrega Lleva la mercaderia al
15 | mercaderia al Ventas i Entrega fisica Vendedor
cliente cliente para su entrega
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2.1. ALMACENAMIENTO Y DESPACHO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacion del Proceso

Proceso: Almacenamiento y Despacho a Agencias

Subproceso: Almacenamiento y Despacho

Cadigo: 3.1.

Misién: Planificar adecuadamente la distribucion de la mercaderia de acuerdo a las ventas en cada

agencia
Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
Proveedor .. Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno | Externo Interno Externo
Se recibe la
mercaderia que
se importd y es
almacenada en
la bodega
Nota de L &
edido principal hasta
P de Productos gue se emita la Productos Bodega
transferencia a
compra ,
las demas
bodegas
siempre que
estas no posean
stock suficiente
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Infraestructura: Matriz'y
Bodegas por Agencias

Proveedor
Nota de Pedido

Entradas
Productos

Indicadores
1 8 Capacidad de
Almacenaje
19 Tiempo de
Entrega del
Producto al Cliente

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Almacenamiento y Despacho Agencias Cédigo: 2.
Subproceso: Almacenamiento y Despacho Cadigo: 2.1.
Responsable del Proceso: Bodeguero

Edicién: No 1 Fecha: 2014

RECURSQOS

Talento Humano: Gerente de Ventas

1.- Recepta la Copia de la Factura de Importacion
2.- Recibe la Mercaderia y Compara con la Factura
3.- Emite Ingreso a Bodega

4.- Almacena la Mercaderia

5.- Emite Orden de Transferencia a otra Bodega
6.- Se Prepara la Mercaderia

7.- Se Comunica a la Asistente de Ventas

8.- Se Emite Orden de Salida de Bodega

9.- La Mercaderia es Transportada a otra Bodega
10.- Se Emite Salida de Bodega

11.- Recepta Mercaderia

12.- Emite Ingreso a Bodega y Almacena la Mercaderia

13.- Recepta Factura de Venta
14 .- Se Separa Mercaderia para el Cliente
15.- Entrega Mercaderia al Cliente

Hardware y Software: Computadoras y

Misién: Planificar adecuadamente la distribucion
de lamercaderia de acuerdo a las ventas en cada

agencia

Controles
Inventario Fisico
Moédulo de Inventario en el Sistema

Programa Informético

Cliente
Nota de Pedido

Salidas
Productos

Anexos
Ingreso a Bodega
Orden de
Transferencia
Salida de Bodega
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13.- 3.1. VENTAS Y FACTURACION

DESCRIPCION

En las ventas y facturacion se encarga de realizar las ventas fisicas del producto por
medio de llamada telefonicas o de visitas técnicas y de realizar la respectiva factura a

dicha venta.

ENTRADAS

Nota de pedido: Documento interno de la empresa en el cual el vendedor detalla lo

requerido por el cliente antes de que se proceda a realizar la factura.

SALIDAS

Factura: Documento oficial que respalda la venta realizada.

RECURSOS

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estdn ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central

con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico
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Ilamado SIIGO el cual cuenta con los modulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: En la oficina central se cuenta con Gerente de Ventas, vendedores

y auxiliares de bodega para las agencia y la asistente de facturacion y de ventas

Recursos Econdmicos: La empresa cuenta con una liquidez suficiente para solventar

desde el principio hasta el final el subproceso mencionado.

CONTROLOES DEL PROCESO

Para realizar la venta en P&N S.A. se averigua cierta informacién del cliente, para
asegurarse de no sea ficticio, luego se revisa los precios con los que se pacto la venta

con el cliente.

Leyes tributarias

Se realiza un control adecuado de las copias de las facturas de ventas en forma
secuencial y completa para proceder a utilizar la informacion para hacer las respectivas

declaraciones.

A continuacion se presenta el flujograma de este proceso
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PROCESO: VENTAS Y FACTURACION CODIGO: 3.
[ SUBPROCESO: VENTAS Y FACTURACION cODIGO: 3.1.
VENDEDOR/ P ASISTENTE DE
AUXILIAR CLIENTE ASISTENTE DE CREDITO FACTURACION

INICIO

Revisién del archivo
de los clientes

y

llama al clientey se

o~ ¢Necesidad de

laregistraenel
sistema ( modulo

le ofreceel comprar?
Producto prars
Revisa el estado de L
cuenta del cliente Revisién de stock
v Sl
Elabora nota de Sl
pedido y se la dicta . .
a la asistente de éExistenciaenla
ventas ¢Tiene crédito? odega del stock
NO
‘I’ NO v
¢ Revisién de
existencia en otra
Crédito bodega
¢Hay mercaderia
en otrabodega?
Si SI
Recibe la [ Envia mercaderia al
mercaderia vendedor
» Comunicaal
vendedor
Recgpta fa.ctura y »| Receptafacturay
enviaal dientey » N )
. i emite retencién
pide retencién. » Factura <
| Facwa ¢
A A 4
Recepta retencion y Enviafacturaal

vendedor

de cobranzas)
;/‘ -;4
»

{ FIN J&
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Tipo Variable Nombre del Descripcion Algoritmo Umda_d de Frecuencia
indicador medida
Mideel % de |( # de nuevos
Captacion de | captacion de | clientes/ # total de
13 Crecimiento nuevos nuevos visitas realizadas % Mensual
clientes clientesenun |a posibles
periodo clientes)*100
. (# de ventas
- Nivel de Mide eI_°/_o de reales/ # de
14 Eficacia productividad % Mensual
ventas de las ventas) ventas
planificadas)*100
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3.1. VENTAS Y FACTURACION

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Ventas y Facturacion

Subproceso: Ventas y Facturacion

Misién: Realizar la venta de forma adecuada y sin errores en la facturacion

Edicién: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcién Caracteristicas Responsable
Revision de Se revisa las ultima
1 archivo de los Ventas . Documento interno Vendedor
. venta hecha al cliente
clientes
Llama al .
cliente y se Se llama al cliente . Por medio de llamada
2 Ventas cuando a este se le esta o Vendedor
ofrece el - telefénica
por terminar el producto
producto
Elabora nota de Se comunica a la
pedido y se . L
3 dicta ladictaa Ventas asistente de f_acturacmn Documento interno Vendedor
; la venta realizada para
la asistente de ue facture
facturacion 4
Revisa el Se hace una revision isa | del
estado de Vi para determinar si es ST revisa ? cartera de A de Créd
4 entas - cliente y el tiempo de sistente de Crédito
cue_nta del conveniente aprobar la crédito que tiene
cliente venta
Revisién de Se verifica la Por medio del sistema
5 stock Ventas disponibilidad del en el médulo de Asistente de Ventas
inventario inventario
Revisa disszx?t::{ilgzc:?jel Por medio del sistema
6 existencia en Ventas disponibl en el médulo de Asistente de Ventas
Inventario en otra . .
otra bodega inventario
bodega
Se envia - . .
7 mercaderia al Ventas Se aplrueba elden\{lon de Por medio de via Asistente de Ventas
vendedor a mercaderia terrestre
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8 Recibe Ig Ventas Recepta la mercaderia | Realiza la inspeccion de Vendedor
mercaderia en la bodega la mercaderia recibida
9 Comunica al Ventas Comynlca al vendedm: el Por medlo’de_ correo Asistente de Ventas
vendedor envio de la mercaderia electrénico
10 Factura Ventas Procede a em_|t|r la Factura Asistente de Ventas
factura al cliente
Envia factura Envia todas las facturas
11 al vendedor Ventas de ventas a los Por medio de valija Asistente de Ventas
respectivos vendedores
Recepta la
facturay la . .
12 | enviaal cliente Ventas Recibe la factur_a ysela La retira en la Asistente de Crédito
: entrega al cliente transportista
y pide la
Retencidn
Recibe la Emite la retencion de la
13 | facturay emite Ventas factura después de Entrega fisica Vendedor
la Retencién recibir la mercaderia
Recepta la
retencion Y . L . .
: Registra la retencion En Por medio de Valija .
14 registra en el Ventas - - Cliente
médulo de el sistema enviada del vendedor
facturacion
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3.1. VENTAS Y FACTURACION
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Caracterizacion del Proceso
Proceso: Ventas y Facturacion
Subproceso: Ventas y Facturacion
Mision: Realizar la venta de forma adecuada y sin errores en la facturacion
Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
Proveedor . Cliente
Insumo | Transformacion |Producto
Interno | Externo Interno Externo
El vendedor visita
el cliente y ofrece
el producto ,lo
Necesidad Notade | escribe en la nota
de compra Pedido de pedido y Factura Venta
del cliente después se la dicta

a la asistente de
ventas la cual
factura el pedido
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Infraestructura: Matriz y
Bodegas por Agencias

Proveedor
Necesidad de
Compra del Cliente

Entradas
Nota de Pedido

Indicadores
| 3 Captacion de
Nuevos Clientes

1 4 Nivel de Ventas

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Ventas y Facturacion Cadigo: 3.

Subproceso: Ventas y Facturacion Cadigo: 3.1.

Responsable del Proceso: Gerente de Ventas

Edicion: No 1 Fecha:
RECURSOS

Talento Humano: Gerente de VVentas

1.- Revision de Archivo de los Clientes
2.- Llamaal Cliente y se Ofrece el Producto

2014

Hardware y Software: Computadoras y
Programa Informético

Cliente
Venta

3.- Elabora Nota de Pedido y se la Dictaa la Asistente de Ventas

4.- Revisa el Estado de Cuenta del Cliente
5.- Revisién de Stock

6.- Revisa Existencia en Otra Bodega

7.- Se Envia Mercaderia al Vendedor

8.- Recibe la Mercaderia

9.- Comunica al Vendedor

10.- Factura

11.- Envia Factura al Vendedor

Salidas
Factura

12.- Recepta la Facturay la Enviaal Cliente y le Pide la Retencion

13.- Recibe la Facturay Emite la Retencién

14.- Recepta la Retencion y Registra en el Médulo de Facturacién

Misién: Realizar la venta de forma adecuada y sin
errores en la facturacion

Controles
Revision de Precios
Anédlisis del Cliente

Anexos
Nota de Pedido
Factura
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14.-4.1. CREDITO
DESCRIPCION

Este subproceso se conceden los créditos a los clientes, esto créditos son otorgados de
acuerdo a la cantidad que el cliente compra, la antigliedad del cliente entre otros

factores.

ENTRADAS

Peticion de crédito: El cliente solicita al vendedor que se le conceda crédito de minimo

de un mes de plazo.

SALIDAS

Aprobacion del crédito: Luego de analizar la peticion del cliente referente a que se

otorgue crédito este es aprobado o negado por el gerente de ventas.

RECURSQOS

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en

diferentes partes del pais.
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Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico

llamado

SHGO el cual cuenta con los médulos de inventario, contabilidad, némina y el de

ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para este proceso se cuenta con el apoyo de la gerencia general y la

de ventas, ademas de contar con la asistente de crédito.

Recursos Econdmicos: La empresa cuenta con una liquidez suficiente para solventar

desde el principio hasta el final el subproceso mencionado.

CONTROLES DEL PROCESO

Los controles relacionados con este proceso estan a cargo de la gerencia general y la
asistente de crédito en la cual se revisa las fechas de pago de cada cliente por medio

del sistema en su médulo de cuentas por cobrar.

También los vendedores realizan su propio control manual por cliente, el cual se cruza

con el reporte de gerencia.

Politicas de crédito: Acuerdo establecidos verbalmente para aprobar los diferentes

créditos entre la gerencia, vendedores y asistente de crédito.
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PROCESO: CREDITO Y COBRANZAS cODIGO: 4
SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: 4.1.
- & RESPONSABLE: ASISTENTE DE CREDITO
VENDEDOR/AUXILIAR ASISTENTE DE CREDITO GERENCIA
Envi;idea:‘t;s del < < 16 >
Indagasobre la
condicién del P Revisa los datos
cliente l
Verificasi tiene
conexion con otro
cliente
A
. Revisa la
Informa a gerencia > informacién
) 4
Concede Crédito [« Sl é‘:::?til_f
A
Ingresa al clienteen
el sistema (modulo

de crédito) |—
L '\j

>

2
o

Almacena
informacién del
cliente
Pacta pago al
contadoconel [ I\/“
cliente
A
Informa al
vendedor
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Tipo Variable l\!ombre del Descripcion | Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
Mide el % de
créditos no (# de créditos
- otorgado no otorgados/
16 Calidad Creditos debido a que | # de solicitudes % Mensual
otorgados -
no cumplid de
con los crédito)*100
requisitos
Mide el % de (# de créditos
- - otorgados con
Créditos créditos ;i
otorgado con | otorgados el debido
17 Calidad & ) g respaldo/ # % Trimestral
el debido | previo a un
(1 total de
respaldo analisis de .
aprobacion créditos
P otorgados)*100
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10.4.- 4.1. CREDITO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Crédito y Facturacion

Subproceso :Crédito

Misién: Conceder créditos a los clientes de forma adecuada y responsable

Edicién: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Envia datos Envia la informacion del posible cliente a Por correo
1 . Ventas - - - Vendedor
del cliente la asistente de crédito electrénico
Indaga sobre Se averigua sobre la solvencia del posible Por correo
2 | lacondicién Ventas Y - P - Vendedor
. cliente electrénico
del cliente
Reunion con Asistente de
3 | Revisadatos | Ventas Analiza la informacién receptada gerencia de ventas y Crédito
asistente de ventas
Verifica si
tiene . . . . . .
4 conexion Ventas Se averigua si el posible cller]te tiene Revision fisica AS|st§n_te de
relacién de parentesco con algin cliente Crédito
con otro
cliente
Informar a Se le comunica al gerente de ventas todo | Se estable reunién Asistente de
5 - Ventas - - - i
gerencia lo referente al posible cliente con gerencia Crédito
Revisa la . . . L L Por medio de
6 informacion Gerencia Analiza la informacion recibida reunion Gerente
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7 Autoriza crédito Ventas Autonz’a quese I? De forma verbal Asistente de Crédito
conceda crédito al cliente
Ingresa al
cliente en el registra al cliente En el sistema modulo de
8 sistema Ventas oficialmente en la facturacion (nuevos Asistente de Crédito
(médulo de empresa clientes)
crédito)
Almacena Se reline la informacién Por medio de archivos
9 informacion del Ventas del cliente para ser fisi Asistente de Crédito
. - isicos
cliente archivada
Se le comunica al
10 Informa al Ventas veqd_qdor sobre la Por medlolde_ correo Asistente de Crédito
vendedor decision de otorgar electrénico
crédito al cliente
Pacta pago al Se pacta primer compra al
11 contado con el Ventas P P p De forma verbal Vendedor
cliente contado
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4.1. CREDITO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacion del Proceso

Proceso: Crédito y Facturacion

Subproceso :Crédito

Misién: Conceder créditos a los clientes de forma adecuada y responsable

Edicién: # 1

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Proveedor

Interno | Externo

Insumo

Transformacion

Cliente

Producto

Interno

Externo

Necesidad
de
compra
del cliente

Peticiéon de
crédito

El cliente solicita
crédito para su
compra, la cual
debe ser
analizada
adecuadamente
antes de decidir
aprobar o no el
crédito. Si se
concede el
crédito, es
analizado el tipo
de compra para
poder determinar
el tiempo que
podria ser de un
mes, dos, tres o
seis meses.

Aprobacién
del crédito

Venta
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Infraestructura: Matrizy
Bodegas por Agencias

Proveedor
Necesidad de
Compradel Cliente

Entradas
Peticion de Crédito

Indicadores
1 6 Créditos
Otorgados
| 7 Créditos
otorgados con el
Debido Respaldo

DESCRIPCIO

N DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Crédito y Cobranzas

Subproceso: Crédito

Cadigo: 4.
Cadigo: 4.1.

Responsable del Proceso: Asistente de Crédito

Edicion: No 1

Fecha: 2014

RECURSOS

Talento Humano: Gerente de VVentas

1.- Envia Datos del Cliente

Hardware y Software: Computadoras y
Programa Informético

Cliente
Venta

2.- Indaga Sobre la Condicién del Cliente

3.- Revisa Datos

4.- Verifica si Tiene Conexion con Otro Cliente

5.- Informa a Gerencia
6.- Revisa la Informacion
7.- Concede Crédito

Salidas
Aprobacion del
Crédito

8.- Ingresa al Cliente en el Sistema (Médulo de Crédito)
9.- Almacena Informacion del Cliente

10.- Informa al Vendedor
11.- Pacta Pago al Contado

Misién: Conceder

con el Cliente

Anexos
Nota de Pedido
Factura

créditos a los clientes de forma

adecuada y responsable

Controles

Revision de Precios
Anélisis del Cliente
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15.-4.2. COBRANZAS

DESCRIPCION

En este proceso se efectlia el cobro hacia los clientes que tienen su cartera por vencer,
aqui se realiza una serie de pasos desde la coordinacion para hacer el cobro hasta el

depdsito de dicho cobro en la cuenta de la empresa.

ENTRADAS

Factura: Documento oficial que respalda la venta realizada.

SALIDAS

Cheque o Efectivo: Pago que realiza el cliente para saldar su compra.

RECURSQOS

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estdn ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central

con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema
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informatico llamado SIIGO el cual cuenta con los modulos de inventario, contabilidad,

noémina y el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para este proceso se cuenta con el apoyo de la asistente de

cobranzas, los vendedores por agencia y el gerente de ventas

CONTROLES DEL PROCESO

Politica de cobro: Politica interna de la empresa establecida por la gerencia de ventas

para efectuar el cobro oportuno hacia los clientes y minimizar la cartera vencida.

A continuacion se presenta el flujograma de este proceso.
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— PROCESO: CREDITO Y COBRANZAS
B4l SUBPROCESO: COBRANZAS
RESPONSABLE: ASISTENTE DE COBRANZAS

CcCODIGO: 4.
CODIGO: 4.2.

ASISTENTE DE COBRANZAS CLIENTES

VENDEDO R/AUXILIAR

informacién con el
recibo de cobroy
retencion

v

Crucede cartera -
on vendador | Coordina el cobro
Pagae:r:;:‘f:‘c:levo ° - Llama al cliente
Revision
> de registro de
recibo de cobro
y
Receptarecibo de . "
- E
cobro yregistra el |« cg;:’rez;‘beo cl::
pago en el sistema y a
v
¢ Deposita el efectivo
Deposita el cheque [+ 110 >
archiva los recibo i
de cobroy
comprobante de R . | . Llama al cliente por
depésito Emite laretencién [« laretencién
h
111 . Receptala
L o
retencién
Registrala
retencién En el
sistema (modulo de [+
cobranzas) y
Enviala retencién a
¢ la oficina
Crucede
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Tipo Variable Norn_bre del Descripcion | Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
Mide el # de | (Cheques con
. Cheques sin | cheques errores — #
110 Calidad errores recibidos sin | total de # Mensual
errores cheques)
(% real
cobrado de la
. Mide el nivel | cuentas  por
Porcentaje de las cuentas | cobrar/ %
. . cobrado de -
111 Financiero | por cobrar que | estimado  de % Mensual
as cuentas hici |
or coprar | ¢ hicieron | lo que  se
P efectivos cobrara de las
cuentas  por
cobrar)*100
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4.2. COBRANZAS

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades
Proceso: crédito y Cobranzas
Subproceso: Cobranzas
Mision: Realizar una gestion de cobro responsable sin incomodar al cliente
Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Se revisa la cartera de
Cruce de -
los clientes del vendedor -,
1 cartera con el Ventas - De forma fisica
dedor con la de la asistente de .
vende cobranzas Asistente de Cobranzas
2 Coordina el Ventas Se coordina fecha de Mediante reunién con
cobro cobro asistente de cobranzas
3 Llama la Ventas Sci)lr:ﬁz?czlr Icell"fegéﬁe[l) Zrea Mediante llamada Vendedor
cliente telefénica
cobro
Pago en El cliente entrega
4 efectivo o en Ventas cheque al vendedor o De forma presencial Cliente
cheque dinero en efectivo
Revision de Se anota el pago en el
5 registro de Ventas recibo de ca'e? d%l cliente Documento interno Vendedor
recibo de cobro J
Envia el cheque o
6 Envia recibo de Ventas cqr‘r]prc_)bante de Por medio de valija Vendedor
cobro y cheque deposito junto con el
recibo de caja
Recepta recibo Recibe el pago y recibo
7 qe cobroy Ventas ) de cobro y procede_zil P0|: medio del sistema Asistente de Cobranzas
registra el pago ingresar la informacion médulo de cobranzas
en el sistema en el sistema
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8 Depos!ta el Ventas Se hace el de;posﬂo del En la cuenta de la Vendedor
efectivo efectivo empresa
9 Deposita el Ventas Se hace el deposito del En la cuenta de la Asistente de Cobranzas
cheque cheque empresa
Archiva recibo
de cobroy
gggsrgzﬁ?: Se retine todos los
10 h Pos Ventas documentos soporte del De forma manual Asistente de Cobranzas
ace oficio para .
elevar a pago para ser archivados
escritura
pUblica
Llama al . .
- Se llama al cliente para Por medio de llamada
1 cllente_por Ventas que envie la retencion telefonica Vendedor
retencion
Emite el cliente Hace la retencion de la
12 L Ventas facturay la envia al De forma manual Cliente
la retencion
vendedor
Recepta la Recibe la retencién del .
13 retencion. Ventas cliente De forma fisica Vendedor
Envia la Envia la retencién ala
14 | retencion. A la Ventas - Por medio de valija Vendedor
. asistente de cobranzas
oficina
Registra la
retencion. En el - . .
15 sistema Ventas Ingresa Ia_retencnon enel Sistema, modulo de Asistente de Cobranzas
. sistema cobranzas
(modulo de
cobranzas)
. Cruce d.e, Realiza el cruce de
mforma_uon informacion con el valor .
16 | con el recibo de Ventas pagado y la retencién del De forma manual Asistente de Cobranzas
cobroy ;
.7 cliente
retencion
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4.2. COBRANZAS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacién del Proceso

Proceso: Crédito y Cobranzas

Subproceso: Cobranzas

Misién: Realizar una gestion de cobro responsable sin incomodar al cliente

Edicion: # 1

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Proveedor

Interno

Externo

Insumo

Transformacién

Cliente

Producto

Interno | Externo

Vencimiento
de la cuenta
por cobrar
del cliente

Cliente

Factura

Se realiza cruce de
informacion entre
el vendedor y la
asistente de
cobranzas acerca
de la cartera de
cada cliente en la
cual identifican a
los clientes que
tienen por vencer
su cuota de la
factura (s) a la que
adeudan. Se llama
al cliente y se
coordina el cobro
el cual es
receptado en
efectivo o en
cheque.

Cheque o
Efectivo

Pago de
la
factura
de la
que
adeuda
el
cliente

Cliente
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Crédito y Cobranzas Cadigo: 4.
Subproceso: Cobranzas Cadigo: 4.2.
Responsable del Proceso: Asistente de Cobranzas
Edicién: No 1 Fecha: 2014
RECURSOS
Infraestructura: Matriz y Talento Humano: Gerente de Ventas Hardware y Software: Computadoras y
Bodegas por Agencias y Asistente de Cobranzas Programa Informético
Proveedor Cliente
Vencimiento de la Pago de la Factura
Cuenta por Cobrar que Adeudacel
del Cliente 1.- Cruce de Cartera con el Vendedor Cliente
2.- Coordina el cobro
3.- Llamaal Cliente
4.- Pago en Efectivo o en Cheque
5.- Revision del Registro del Recibo de Cobro
6.- Envia Recibo de cobro y Cheque
Entradas 7.- Recepta Recibo de Cobro y Registra en el Sistema Salidas
Factura 8.- Deposita el Efectivo Cheque o Efectivo
9.- Deposita el Cheque
10.- Archiva Recibo de Cobro y Comprobantes de Cobro
11.- Llama al Cliente por Retencién
12.- Emite el Cliente la Retencion
13.- Recepta la Retencién
14.- Envia la Retencién a la oficina
15.- Registra la Retencion en el Sistema
Indicadores 16.- Cruce de Informacién con Recibo de Cobro y Retencién
1 10 Chequessin Anexos
Errores Factura
1 11 Porcentaje Recibo de pago
Cobrado de las L . ”
Cuentas por Cobrar Mision: Realizar una Gestion de Cobro

Responsable y sin Incomodar a los Clientes

Controles
Politica de Cobro de la Empresa
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16.- 5.1. DISTRIBUCION A CLIENTES

DESCRIPCION

Proceso en cual se realiza venta al cliente directamente en la oficina central y las

necesidades de dicho cliente es atendido por la asistente de ventas.

Entradas

Cliente: Es quien solicita el producto o servicio de la empresa P&N S.A.

Salidas: Venta directa al cliente.

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico
llamado SIIGO el cual cuenta con los mddulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.
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Talento Humano: Para la realizacion de este proceso se cuenta con el apoyo del

vendedor, de la asistente de cobranzas y de la autorizacion de la gerencia de ventas.

CONTROLES DEL PROCESO

Para este proceso la P&N S.A. cuenta con sus propias politicas de venta en la oficina

central.

Politica del inventario: Para aprobar este tipo de venta se debe poseer en inventario

como minimo 10 veces mas de lo que el cliente esta solicita.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de este proceso.
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’ PROCESO: DISTRIBUCION CODIGO: 5.
"4 SUBPROCESO: DISTRIBUCUON A CLIENTES CODIGO: 5.1.
RESPONSABLE: BODEQUERO
ASISTENTE DE
ASISTENTE DE VENTA ,
GERENCIA FACTURACION COBRANZAS BODEGUREO
1 INICIO )
A4
Recibe al cliente en .
. P Aut laventa
laoficina
Recepta el pedido
del cliente
A4
Revisa la existencia
delproducto | 113
Recibe laorden de
o| laasistente de
NO Pacta el pago en » Factura — | ventas de ventasla
efectivo salida del producto
A4
—{ Comunicaal diente
Busca el producto
en bodega
A4
A4
FIN
Entrega el producto . "
ylafactura al [« Recepta el efectivo [« Emltebl;salldade
cliente ega
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Tipo Variable Nombre del Descripcion | Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
. . (# de ventas
Mide el nivel autorizadas/ #
Ventas de total de
112 Eficacia realizadas en | autorizaciones . % Mensual
- peticiones de
oficina de ventasen la
oficina ventas
de)*100
(# de
productos
Mide el nivel | disponibles
Insuficiencia del inventario | para la venta/
113 Eficacia de inventario | &" oficina |# total de % Mensual
disponible productos
para la venta | solicitado por
el
cliente)*100
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5.1. DISTRIBUCUON A CLIENTES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Importacion

Subproceso: Importacion

Mision: Importar los productos suficientes para satisfacer a los clientes oportunamente.

Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Recibe el El cliente es atendido por
1 clienteen la Gerencia - P De manera presencial Asistente de Ventas
e la asistente de ventas
oficina
Autoriza en Reunién con la gerencia
2 venta Ventas Se analiza si de ventas i asistente de Gerente
) ventas
Recepta el La asistente de ventas
3 pedido del Ventas anota el pedido en la nota De forma verbal Asistente de Ventas
cliente de pedido
Revisa la Verifica stock del En el sistema. médulo de
4 existencia en Ventas producto solicitado por el - - Asistente de Ventas
. inventario
stock cliente
. Se comunica al cliente de
5 Cog:?er::fea al Ventas la decision tomada por De forma verbal Asistente de Ventas
gerencia de ventas
6 Pacta el pago en Ventas Se acuerda ?I pago en De forma verbal Asistente de Ventas
efectivo efectivo
7 Factura Ventas Realiza la factura de la | En el sistema, m,OdUIO de Asistente de Facturacion
venta facturacion
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Recibe la orden
de la asistente Gerente e ventas autoriza
8 de ventas de la Ventas - Documento interno Bodeguero
- la salida del producto
salida del
producto
Busca el - Se busca el producto y se .
9 producto en Contabilidad - De manera presencial Bodeguero
lo empaca para el cliente
bodega
Se emite la Realiza la documentacion
10 salida de Ventas para que el producto salga Documento interno Bodeguero
bodega de bodega
11 R;ceecgzitsoel Ventas Recibe el pago del cliente De forma presencial Asistente de Cobranzas
Entrega el Se le hace la entrega del
12 producto y la Ventas producto al cliente con la De forma presencial Asistente de Facturacion
factura respectiva factura
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5.1. DISTRIBUCION A CLIENTES

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacion del Proceso

Proceso :Distribucion

Subproceso: Distribucién a Clientes

Mision: Satisfacer a los clientes de forma oportuna.

Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Proveedor

Interno Externo

Insumo Transformacién Producto

Cliente

Interno Externo

Se recibe al cliente
en la oficina, se
recepta su pedido y
antes de aprobar la
venta se revisa el
stock del inventario

solicita, al aprobar

la venta se factura,
se le entrega el

producto y luego se
recepta el cobro.

Peticion de . que debe ser minimo Venta Autorizacion
compradel | Cliente . .
! 10 veces mas de lo directa de venta
cliente .
que el cliente
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DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Distribucion Cadigo: 5.
Subproceso: distribucion a Clientes Cadigo: 5.1.
Responsable del Proceso: bodeguero

Edicién: No 1 Fecha: 2014

RECURSOS

Infraestructura: Matriz y
Bodegas por Agencias

Talento Humano: Gerente de Ventasy
Asistente de Ventas

Proveedor
Peticion de
Compra del Cliente

1.- Recibe al Cliente en la oficina
2.- Autoriza la Venta

3.- Recepta el Pedido del Cliente

4.- Revisa la Existencia del Stock
5.- Comunica al Cliente

Entradas 4
Venta 6.- Pacta Pago en Efectivo
7.- Factura
8.- Recibe la Orden de la Asistente de Venta la Salida del
Producto

9.- Busca el Producto en Bodega
10.- Se emite la Salida de Bodega
11.- Recepta el Efectivo

12.- Entrega el producto y la Factura

Indicadores
| 12 Ventas
Realizadas en
Oficina
1 13 Insuficiencia

de Inventario Misién: Satisfacer a los Clientes de Forma

Oportuna

Controles
Politica de Inventario

Hardware y Software: Computadoras y
Programa Informético

Cliente
Autorizacion de
Venta

Salidas
Venta Directa

Anexos
Factura
Salida de Bodega
de la Mercaderia
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17.-6.1. SERVICIO AL CLIENTE

DESCRIPCION

Aqui se incluye los servicios que se les ofrece a los clientes como la asesoria técnica,
el servicio de termonebulizacion y la solucion de las informidades de estos, con el

objetivo de dar mayor satisfaccion a sus clientes.

ENTRADAS

Peticion del cliente: Es la peticidn del cliente en lo que se refiere a la asesoria o algun

otro tipo de requerimiento.

SALIDAS

Satisfaccion del cliente: Se ofrece al cliente el servicio que solicita.

RECURSOS

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estdn ubicadas en

diferentes partes del pais.
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Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central

con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico

Ilamado SIIGO el cual cuenta con los modulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para la realizaciéon de este proceso se cuenta con el apoyo de la

gerencia de ventas, los vendedores, y la asistente de ventas.

CONTROLES EN EL PROCESO

Para la ejecucion de este proceso la empresa cuenta con sus propias politicas internas.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de este proceso.
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PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE CODIGO: 6.
SUBPROCESO: SERVICIO AL CLIENTE CcODIGO: 6.1.

Receptallamada
del cliente

A 4

Anotareclamo o
servicio que pideel
cliente

<Es reclamo del
cliente?

NO
4

Asignar la fecha

Analizar el tipo de

reclamo

B 4#N  RESPONSABLE: GERENCIA Y/O ASISTENTE DE COBRANZAS
VENDEDOR GERENCIA ASISTENTE DE COBRANZAS
( INICIO )
A 4

parala termo
nebulizacion

A

115

¢El reclamo es
valido?

NO

v

Leinforma al
cliente de la
decision

114
A 4
Analizar la forma
> de resolver el
problema
| — 4

o reclamo

Autoriza el servicio

A

FIN

[
|
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Tipo Variable l\!om_bre del Descripcion | Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
Mide el nivel | (% d€ reclamos
Repuesta de  reclamos resuelto
114 Calidad positiva al resueltos  de positivamente/ % Quincenal
cliente cliente # total de
reclamos)*100
Mide el nivel | (# de servicios
de llamadas | o reclamos
Llamadas servicios o | resueltos / #
115 Calidad reclamos total de % Mensual
resueltas -
resueltas a|servicios o
favor del | reclamos
cliente receptados)
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6.1. SERVICIO AL CLIENTE

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Servicio al cliente

Subproceso: Servicio al Cliente

Mision: Fortalecer la confianza del cliente hacia P&N S.A.

Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Recepta Se recibe llamada del Por medio de Ilamada
1 llamada del Ventas cliente con la peticion de P Vendedor
: . telefonica
cliente reclamo o de servicio
Anota reclamo
. El vendedor anota la
2 0 servicio que Ventas S - De forma manual Vendedor
. . peticion del cliente
pide el cliente
3 Analizar el tipo Gerencia Se revisa los fundamentos | Reuni6n con el vendedor Gerente
de reclamo del reclamo y gerente de ventas
Analizar la i
Se busca una solucién -
forma de . - Reunién con el vendedor .
4 Ventas para el cliente sin Asistente de Cobranzas
resolver el eriudicarlo y gerente de ventas
problema Per)
Autoriza el Se aprueba realizar el
5 servicio o Ventas servicio o solucionar el De forma verbal Asistente de Cobranzas
reclamo reclamo
- Se busca una fecha libre
Asignar la fecha .
del vendedor para que Reunién con el vendedor
6 para la termo Ventas - Vendedor
nebulizacion realice _Ia termo y gerente de ventas
nebulizacion
. Le comunican al cliente
Le informa al la decision tomada
7 cliente de la Gerencia De forma verbal Gerente
decisio respecto a su reclamo o
ecision o -
peticion de servicio
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6.1. SERVICIO AL CLIENTE
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Proveedor .. Cliente
Insumo | Transformacion | Producto
Interno Externo Interno Externo
El cliente solicita
al vendedor
algln servicio o
presenta algun
tipo de reclamo,
Peticidn del la gerencia de o
cliente de ventas analiza la | Realizacion
Necesidad ..~ | peticion y asigna | del servicio Satisfaccion
. un servicio . )
del Cliente o de fecha para la 0 solucion del cliente
realizacién der | del reclamo
reclamo L
servicio, y
cuando es
reclamo si este
es valido se
gestiona la forma
para solucionarlo
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Infraestructura: Matriz y
Bodegas por Agencias

Proveedor
Necesidad del
Cliente

Entradas
Peticion del
Cliente de un
Servicio o
Reclamo

Indicadores
| 14 Repuesta
Positiva parael
Cliente
115 Llamadas
Resueltas

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Servicio al Cliente Cédigo: 6.

Subproceso: Servicio al Clientes Caédigo: 6.1.

Responsable del Proceso: Asistente de Cobranzas

Edicién: No 1 Fecha: 2014
RECURSOS

Talento Humano: Gerente General
Asistente de Cobranzas

1.- Recepta Llamada del Cliente

2.- Anota Reclamo o Servicio que Pide el Cliente
3.- Analiza el Tipo de Reclamo

4.- Analiza la Forma de Resolver el Problema

5.- Autoriza el Servicio o dar Solucion al Reclamo
6.- Asigna Fecha para la Termo nebulizacion

7.- Le Informa al Cliente de la Decision

Mision: Fortalecer la Confianza del Cliente Hacia
P&N S.A.

Controles
Politica Propia de la Empresa

Hardware y Software: Computadoras y

Programa Informético

Cliente
Satisfaccion del
Cliente

Salidas
Realizacion del
Servicio o
Solucion del
Reclamo

Anexos
Factura
Salida de Bodega
de la Mercaderia
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18.- 7.1. GESTION CONTABLE

DESCRIPCION

Este proceso cuenta con todas las actividades necesarias para llegar a la obtencion de

los Estados Financieros de la empresa, y de cada una de las declaraciones.

Entradas

Facturas: Documento que valida la transferencia de bienes o servicios.

SALIDAS

Estados Financieros: Juego de documentos que la empresa debera presentar al final

de cada ejercicio fiscal.

Declaraciones: Documento valido para el Servicio de Rentas Internas que debera

presentar de acuerdo al noveno digito de su RUC.

RECURSQOS

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estdn ubicadas en

diferentes partes del pais.
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Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central

con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico

Ilamado SIIGO el cual cuenta con los médulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para la realizacion de este proceso se cuenta con el apoyo del

contador y de sus asistentes y de la administracion.

CONTROLES EN EL PROCESO

P&N S.A. cuenta con sus politicas internas para tener toda la informacion lista en el

tiempo que se requiere para obtener los Estados Financieros y las Declaraciones.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo del proceso.
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PROCESO: GESTION CONTABLE cODIGO: 7.
— SUBPROCESO: GESTION CONTABLE cODIGO: 7.1.
) RESPONSABLE: CONTADOR Y/O ASISTENTE CONTABLE
ASISTENTE DE CO9MPRAS ASISTENTE CONTABLE CONTADOR
( INICIO )
y
Se rec.e P‘a factura Se recibe facturay
original del ol

P se revisa que haya

roveedor (compra N
P ( P sido cancelada

local)
A

éHasido

Se autoriza el

cancelada la
Factura?

[72]

116

NO
v

Pagos
Locales

| ingreso dela =
factura al sistema

v

Se provisiona la

Se revisa que haya
sido correctamente |

factura en el
sistema

Corrige la provision [——N

v

Se reuine los
soportes del pago |

A 4

provisionada la
factura

Apruebala
provision

de la factura con la

provision L;Il—

@

117
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Tipo Variable Nombre del Descripcion | Algoritmo Umda_d de Frecuencia
indicador medida
Mide el # de|(# de facturas
Facurasde | | Comoras locales
- 0
116 Eficacia proye_edores provisionad de | / # total facturas % Mensual
originales
compras de compras
locales locales )*100
Mide el nivel| ¥ d°
Comprobantes | de errores en con perrores/ #
117 Calidad contables con | emision  de total de % Mensual
errores ggmgtr)cl)ssantes comprobantes
emitidos)*100
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7.1. GESTION CONTABLE

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Gestion Contable y Administrativa

Subproceso: Gestion Contable

Mision: Utilizar correctamente las normas contables y tributarias

Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Se rece_ptfa El proveedor envia la . .
factura original . . Por medio del mensajero .
1 Ventas factura después de enviar Asistente de Ventas
del proveedor el producto o servicio del proveedor
(compra local) P
Se recibe Se verifica el estado de la Se revisa en el sistema
2 Fgctura yse Gerencia factura para gue estano médulo de contabilidad Gerente
revisa que haya sea pagada més de una
: (pagos)
sido cancelada vez
Se autoriza el Se revisa que la factura
ingreso de la . cumpla con todos los S
3 factura al Gerencia requisitos antes de sus Autorizacion verbal Gerente
sistema ingreso
Se provisiona la corsneolr;g;stz Eiof’a;;l;;z y En el sistema mddulo de
4 fact_ura enel Contabilidad luego se da de baja la contabilidad( cuentas por Asistente Contable
sistema pagar)
cuenta por pagar
Se revisa que
haya sido El contador revisa la
5 correctamente Gerencia correcta utilizacion de la Revision manual Gerente
provisionada la cuentas o valores
factura
Corrige la En el sistema mddulo de
6 98 Gerencia Se rectifica la provision | contabilidad( cuentas por Gerente
provision
pagar)
Se redne los Se archiva el egreso de
soportes del ago con la factura
7 pago de la Contabilidad pago con 'a faclura, De forma manual Asistente Contable
contabilizacion y
factura con la L
L comprobante de retencion
provision
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7.1. GESTION CONTABLE
Caracterizacion del Proceso
Proceso: Gestion Contable y Administrativa
Subproceso: Gestién Contable
Muision: Utilizar correctamente las normas contables y tributarias
Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
Proveedor . Cliente
Insumo | Transformacion | Producto
Interno Externo Interno Externo
La asistente de
contable recepta las
facturas de los
proveedores por las
compras menores
realizadas por la
empresa, re le
realizan el debido
Proveedor | Facturas procedlml_e,nto para .EStaO_lOS P&N S.A.
su provision en el | Financieros

sistema. Con toda
la informacion

adecuada,

contabilizada y con

los demas
comprobantes se

realiza los Estados

Financieros
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Infraestructura: Matriz y

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Gestién Contabley Administrativa Caodigo: 7.

Subproceso: Gestion Contable Codigo: 7.1.

Responsable del Proceso: Contador

Edicion: No 1 Fecha: 2014
RECURSOS

Talento Humano: Contador y

Bodegas por Agencias Asistente Contable

Proveedor
Proveedor Local

Entradas
Factura

Indicadores
116 Facturas de
Proveedores
Originales
1 17 Comprobantes
Contablescon
Errores

Hardware y Software: Computadoras y

Programa Informético

1.- Se Recepta Factura Original del Proveedor (Compra Local)
2.- Se Recibe la Factura y se Revisa que Haya Sido Cancelada

3.- Se Autoriza el Ingreso de la factura al sistema
4.- Se Provisiona la Factura en el Sistema

5.- Se Revisa que Haya sido Correctamente Provisionada la

Factura
6.- Corrige la Factura

7.- Se Retine los Soportes de Pago de la Factura con la Provision

Mision: Utilizar Correctamente las Normas
Contablesy Tributarias

Controles
Politica Contable Interna

Cliente
P&N S.A.

Salidas
Estados

Financieros

Anexos
Factura
Provision de
Facturas

las
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19.- 7.2. PAGO A PROVEEDORES

DESCRIPCION

En este proceso se realiza el pago a los proveedores de los productos que la empresa

importa para su posterior venta.

ENTRADAS

Facturas del proveedor: Documento oficial que se recepta del proveedor como

sustento de la compra de la P&N S.A.

SALIDAS

Pago en efectivo: Valor que se le deposita al proveedor por los productos comprados.

RECURSOS

Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico

llamado
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SHGO el cual cuenta con los modulos de inventario, contabilidad, ndmina y el de

ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para este proceso se cuenta con la asistencia de la gerencia general,

del contador y de la asistente de contabilidad.

CONTROLES EN EL PROCESO

La empresa posee sus propios controles internos para la realizacion de este de forma

Optima y oportuna.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de proceso de Pago a Proveedores.
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PROCESO: GESTION CONTABLE ADMINISTRATIVA
SUBPROCESO: PAGO A PROVEEDORES

B 4ME ¢ ESPONSABLE: GERENCIA Y/O CONTADOR

CcODIGO: 7.
CODIGO: 7.2.

GERENCIA

ASISTENTE COBTABLE

MENSAJERO

Confirma la llegada

de la importacién

Autoriza el pago

Llama al proveedor

Se llama al
proveedor yse le |

P e indica el primer

depésito C]

Receptadoc.
Soporte para el
pago

v

Se emite egresoy

Hace efectivo el

cheque

\ 4

cheque

y

El efectivo es
enviado al

confirma el envié
del pago

.

Confirma recepcién
de la mercaderia en
la bodega principal

.

Autoriza el segundo

pago

119

»| Se emite el egresoy
>
cheque

v

Se llama al
proveedor y se le

proveedor por
transferencia

<1s >

Hace efectivo el

confirma el
segundo pago

Archiva los
w| comprobantesde |

\ 4

cheque

y

El efectivo es
enviado al

"| pago y Documentos|
soportes

proveedor por
transferencia

< s >
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Tipo Variable Norn_bre del Descripcion | Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
(# de envios
Mide el # de|de pagos sin
Error de envio | errores al | ninglin
118 Financiero |del pago al |enviar el pago | contratiempo/ # Trimestral
proveedor al proveedor |# total de
por la agencia | envios de
pagos
. . (Costo de
Mide el nivel importacion
en % del costo del resente
Incremento | de eriodg/ Costo Mensual/o
119 Financiero del costo de | importaciones ge % Anual
importacion | con respecto al | . .
. importacién
periodo del iod
anterior €l periodo
anterior) - 1
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7.2 PAGO A PROVEEDORES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Gestion Contable y Administrativa

Subproceso: Pago a proveedores

Mision:
Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Confirma la e .
1 llegada de la Gerencia Se verifica la Ilegad dela Por medio fje_ llamada Gerente
- A mercaderia telefonica
importacion
2 Autoriza el Gerencia Sino hay ! nconvenientes De forma verbal Gerente
pago de gestiona el pago
Llama al | icaal
roveedor e - Se le comunica a Por medio de llamada .
3 b - Contabilidad proveedor la fecha del P Asistente Contable
indica el primer - telefénica
dendsi primer pago
eposito
Recepta doc. . .
4 Soporte parael | Contabilidad S_e I ecibe las factura Por medlo,de_ correo Asistente Contable
pago original del proveedor electrénico
Emite egreso y - Se imprime el egresoy | En el sistema modulo de .
5 cheque Contabilidad cheque contabilidad Asistente Contable
6 Hace efectivo el Mensajeria Se envia al mensajero De forma manual Mensajero
cheque J para cambiar el cheque J
El efectivo es ita el . |
enviado al » Deposita el mensajero e _
7 Mensajeria dinero del proveedor en De forma personal Mensajero
proveedor por . .
- una agencia de envia
transferencia
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Llama al .
Se le comunica al .
proveedor y se . . Por medio de llamada
8 . Gerencia proveedor que se hizo el P Gerente
le confirma el - telefonica
- primer pago
envio del pago
Confirma
recepcion de la . . L L
. . Se recibe la mercaderia Se realiza inspeccion
9 | mercaderiaen la Gerencia . . P Gerente
en la bodega principal fisica de la mercaderia
bodega
principal
10 Autoriza Gerencia Sino hay Inconvenientes De forma verbal Gerente
segundo pago de gestiona el pago
11 Emite egreso y Contabilidad Seimprime el egresoy | Enel swtemq t_"nodulo de Asistente Contable
cheque cheque contabilidad
Llamaal .
Se le comunica al .
12 proveedqr Y€ | Contabilidad proveedor la fecha del Por medio d e llamada Asistente Contable
le confirma telefonica
segundo pago
segundo pago
13 Hace efectivo el Mensajeria Se envia gl mensajero De forma manual Mensajero
cheque para cambiar el cheque
El efectivo es . -
. Deposita el mensajero el
enviado al L - -
14 Mensajeria dinero del proveedor en De forma personal Mensajero
proveedor por - p
- una agencia de envia
transferencia
Archiva los
comprobantes Se redne toda la -
15 de pagoy Contabilidad documentacion de los dSe archiva Ia Asistente Contable
ocumentacion
Documentos pagos
soportes
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7.2. PAGO A PROVEEDORES
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Caracterizacién del Proceso
Proceso: Gestién Contable y Administrativa
Subproceso: Pago a proveedores
Mision: Realizar una gestion de pago de forma oportuna y sin errores.
Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
Proveedor L Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Se realiza el pago
por la importacién
efectuada después
de que se confirma
la llegada de la
Proveedor Factura del | mercaderia. El pago Pago'en P&N SA.
Proveedor | selo hace porlo efectivo

general en dos
partes en la cual se
llama al proveedor

para acordar la

fecha de pago.

224




Importadora y comercializacion de productos
veterinarios P&N S.A. Caodigo MPPN - 01
Manual de procesos Pagina | 83| De | 115

Infraestructura: Matriz y

Bodegas por

Proveedor
Proveedor

Entradas
Factura del
Proveedor

Indicadores
118 Error de Envio
del Pago al
Proveedor
1 19 Incremento del
Costo de
Importacion

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO
Proceso: Gestion Contable y Administrativa
Subproceso: Pago a Proveedores
Responsable del Proceso: Gerencia y/o Contador
Edicién: No 1

RECURSOS

Talento Humano: Gerencia y/o

Agencias Contador

Confirma la Llegada de la Importacion

Autoriza el Pago

Caddigo: 7.
Cadigo: 7.2.

Fecha: 2014

Hardware y Software: Computadoras y

Programa Informético

Llama al Proveedor e Indica el Primer Deposito

Emite Egreso y Cheque
Hace Efectivo el Cheque

El Efectivo es Enviado al Proveedor por Transferencia
Llama al Proveedor y se le confirma el Envi6 de Pago
Confirma la Recepcion de la Mercaderia en la Bodega

Principal
Autoriza Pago
Emite Egreso y Cheque

Llama al Proveedor y se le confirma el Segundo Pago

Hace Efectivo el cheque

El Efectivo es Enviado al Proveedor por Transferencia
Archiva los Documentos de Pago y Documentacion

Soporte

Misién: Realizar una Gestion de Pago Oportuna y

sin errores

Controles
Politica de Pago Interna

Cliente
P&N S.A.

Salidas
Pago

Anexos
Facturas
Provision de las
Facturas
Orden de Pago
Documentacion
Soporte del Pago
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DESCRIPCI

20.- 7.3. COMPRAS Y PAGOS LOCALES

ON

En este proceso se realiza las compras menores como los suministros de oficina, de

limpieza, servicio basicos etc., y su respectivo pago.

ENTRADAS

Factura del Proveedor: Documento oficial que emite el proveedor como constancia

de que se real

SALIDAS

iz6 la venta del producto servicio.

Pago en efectivo: Valor que se le deposita al proveedor por los productos comprados

o servicios ad

RECURSOS

quiridos.
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Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico

llamado

SHGO el cual cuenta con los modulos de inventario, contabilidad, ndmina y el de

ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para este proceso se cuenta con la asistencia de la gerencia general

y de la asistente administrativa.

CONTROLES EN EL PROCESO

La empresa posee sus propios controles internos para la realizacion de este de forma

Optima y oportuna.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de proceso de Pago a Proveedores.
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PROCESO: GESTION CONTABLE ADMINISTRATIVA CcODIGO: 7.
= SUBPROCESO: COMPRAS Y PAGOS LOCALES CcODIGO: 7.3.
RESPONSABLE: ASISTENTE CONTABLE
ASISTENTE GERENCIA ASISTENTE CONTABLE

ADMINISTRATIVA

INICIO

Necesidad de
comprar

SI—»| Autoriza lacompra

Cotiza precios en
varios proveedores

!

Comunicaa la o Selecciona el
gerencia = proveedor

A

Realiza nota de
pedido y la envia al [« NO
proveedor

!

Recepta Factura 120
proforma

l A 4

Recibe el producto N
p. - P Autoriza el pago
o servicio

v

Realiza la orden de A
cheque ket

Emite el egreso,
chequeyla
retencién

| Coloca los sellos al
Entrega el cheque, cheque

egreso y retencién [«
al proveedor

Receptade la
asistente

hat administrativa los

soporte del pago

FIN
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Tipo Variable l\!om_bre del Descripcion Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
Mide la
capacidad de la
empresa de | (Activo
solventar su | circulante -
120 Financiero Prueba acida |deudas a corto | Inventarios/ % Semestral
plazo con sus | Pasivos
recurso sin | circulantes)*100
considerar  los
inventarios
. 0 (Cuentas  por
e o ool
Incremento en las cuentas Dbor periodo anterior/ Mensual/o
121 Financiero cuentas por PO Cuentas por % Anual
agar pagar con pagar del nua
P respecto del periodo
periodo anterior actual)*100
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7.3. COMPRAS Y PAGOS LOCALES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcidn de las actividades

Proceso: Gestion Contable y Administrativa

Subproceso: Compra y Pagos Locales

Mision: Realizar las compras sin excederse de los limites y verificando la solvencia para afrontar el pago

Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Autoriza la . Se analiza la necesidad Se mantiene reunién con la
1 Gerencia . . L. Gerente
compra de producto o servicio administracion
Cotiza en . - .
X - Por medio de correos electrénicos y/o Asistente
2 varios Contabilidad Se buscan proveedores .. L .
llamadas telefénicas Administrativa
proveedores
. Se le informa a la i
Comunica a - . . L. Asistente
3 R Contabilidad gerencia de las Analiza cada opcion L .
la gerencia : Administrativa
opciones
Selecciona Selecciona la mejor
4 el Gerencia ) Por medio de andlisis Gerente
oferta
proveedor
Realiza N/P : .
. / " Elabora la lista de lo . Asistente
5 | ylaenviaal Contabilidad . Nota de pedido L .
que se comprara Administrativa
proveedor
Recepta . .
- Se recibe la proforma . - Asistente
6 Factura Contabilidad Por medio de correo electrénico L )
del proveedor Administrativa
proforma
Se recibe el El proveedor hace .
- - - S e Asistente
7 producto o Contabilidad llegar a la oficina el Se realiza inspeccidn fisica L .
. . Administrativa
servicio producto y/o servicio
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Si no hay inconvenientes .
. . Se autoriza la orden de
8 Autoriza el pago Gerencia con los productos y/o cheque Gerente
servicio de paga q
Realiza la orden Calcula los valores a
9 Contabilidad pagary los valores por Orden de cheque Asistente Administrativa
de cheque -
retencion a descontar
Emite el egreso - . .
’ S fica | t En el sist dulo d
10 chequeyla Contabilidad € vertiica fos soportes ness ema.r.no ulode Asistente Contable
L que no tengan errores contabilidad
retencion
Le coloca los - Se ponen los sellos de la .
11 Contabilidad De forma manual Asistente Contable
sellos al cheque empresa en el cheque
E | Che.
ntr:g;:oc € Se recepta la firma de
12 5 . ¥ Contabilidad recibido el pago del De forma manual y fisica Asistente Contable
retencion al
proveedor
proveedor
Recepta de la
13 | A.C.los soporte | Contabilidad Se da de baja el pago Se archiva los soportes Asistente Contable

del pago
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7.3. COMPRAS Y PAGOS LOCALES

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacién del Proceso

Proceso: Gestion Contable y Administrativa

Subproceso: Compra y Pagos Locales

Mision: Realizar las compras sin excederse de los limites y verificando la solvencia para afrontar el pago

Edicion: # 1

Elaborado por: Evelyn
Gamboa Guerra

Proveedor

Interno

Externo

Insumo

Transformacio
n

Producto

Cliente

Interno

Externo

Proveedor

Factura del
Proveedor

Se recibe la
necesidad de
realizar alguna
compra, Si es
aprobada la
compra se
realizan las
cotizaciones
para
seleccionar al
proveedor.
Luego de que
se recibe el
producto se
efectlia el pago
a dicha factura.

Pago

P&N S.A.
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De

Infraestructura: Matriz y
Bodegas por Agencias

Proveedor
Proveedor

Entradas
Factura del
Proveedor

Indicadores
1 20 Prueba Acida
1 21 Incremento en
Cuentas por Pagar

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Gestion Contable y Administrativa Caodigo: 7.
Subproceso: Compray Pagos Locales Cddigo: 7.3.
Responsable del Proceso: Asistente Contable

Edicién: No 1 Fecha: 2014

RECURSOS

Talento Humano: Gerencia y
Asistente Contable

1.- Autoriza la Compra

2.- Cotiza en Varios Proveedores
3.- Comunica a la Gerencia

4.- Selecciona al proveedor

Hardware y Software: Computadoras y
Programa Informético

5.- Realiza la Nota de Pedido y la Envia al Proveedor

6.- Recepta Factura Proforma

7.- Recibe el producto o Servicio

8.- Autoriza el Pago

9.- Realiza la Orden del Cheque

10.- Emite el Egreso, Cheque y la Retencién
11.- Le Coloca los Sellos al Cheque

12.- Entrega el Egreso, Cheque y la Retencion al
Proveedor

13.- Recepta de la Asistente Administrativa los Soportes de

Pago

Misién: Realizar las compras sin excederse de

los limites y verificando la solvencia para afrontar

el pago

Controles
Politica de Pago Interna

Cliente
P&N S.A.

Salidas
Pago

Anexos
Facturas
Provisién de las
Facturas
Orden de Pago
Documentacion
Soporte del Pago
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21.-8.1. SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

DESCRIPCION

En este proceso se realiza un analisis de la empresa respecto a las funciones
desempefiadas por el personal existente y se verifica la necesidad de incrementar el

personal o no.

ENTRADAS

Hoja de Vida: Documento enviado por los aspirantes al puesto solicitado por la
empresa en el cual se especifica sus datos personales, informacion académica, laboral

y algun otra informacion de interés para ambas partes.

SALIDAS

Contratacion: Contrato documento oficial en el cual una parte se compromete a

brindar sus servicios profesionales a cambio de una remuneracion.

RECURSQOS
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Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico
[lamado SIIGO el cual cuenta con los mddulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para la realizacion de este proceso se cuenta con el apoyo de la

gerencia general de la empresa y de recursos humanos.
CONTROLES EN EL PROCESO

P&N S.A. cuenta con sus politicas internas, ademas de estar controlado por el

Ministerio de Relaciones Laborales y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo del proceso.
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PROCESO: RECURSOS HUMANOS

SUBPROCESO: SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

RESPONXBLE: ASISTENTE DE RRHH

CODIGO: 8.
cODIGO: 8.1.

GERENCIA

ADMINISTRADOR

ASISTENTE DE RRHH

INICIO

éNecesidad de€
personal?

Si
v

Analiza la opcién de |

contratar personal

:

Estudia el perfil
requerido

+

Publica vacante por

I23>

internet

Llama alos

Recepta hojas de
vida

v

aspirantes para la |+%
primera entrevista

Entrevista a los

Descartan hojas de
vida que no
cumplen con el
perfil

Entrega las pruebas

aspirantes

Llama alos

\

a los aspirantes

Revisan las pruebas (%

!

Selecciona a los

aspirantes para la [+
segunda prueba

J

Da a conocer las
condiciones del
puesto

v

Selecciona al mejor

v

Llama al
seleccionado para

mejores

Realiza
o | documentaciéon

informarlesu
ingreso

paraingresar al
nuevo empleado
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Tipo Variable N_ompre del Descripcion | Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
Mide el nivel | (# de
S de restitucion | contrataciones
122 Productividad Restitucion de los ex|nuevas/#total de % Anual
del personal
empleados de | vacantes
una empresa | disponibles)*100
Mide el nivel
Incremento de  aumento t(in Ig:dosr}uevos
123 Productividad del personal P % Anual
del personal - #total de
en un periodo empleados)*100
establecido
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8.1. SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Recursos Humanos

Subproceso: Seleccion y Contratacion del Personal

Mision: Reclutar al personal mas idéneo y capacitado para la empresa

Edicion: # 1

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Se analiza la L
. Se revisa si hay exceso de
opcién de . X . .
1 Gerencia funciones en los Se realizan reuniones Gerente
contratar
empleados
personal
Se determinan las
Se estudia el . funciones que deberd . .
2 . . Gerencia . Se realizan reuniones Gerente
perfil requerido realizar el nuevo
empleado
Se publica .
. Se contrata el espacio . .
3 vacante por Gerencia . Por medio de internet Gerente
R para publicar la vacante
internet
Se dispone de una fecha
Recepta hojas . limite para recibir las Por medio de correo .
4 P A ) Gerencia ) P ) . Administrador
de vida hojas de vida de los electrénico
aspirantes
Se descartan .
. . Se seleccionan los
hojas de ida . X . . s .
5 Gerencia candidatos mas Por medio de analisis Administrador
que no cumplen
. adecuado para el puesto
con el perfil
Se llama a los
. Se contacta con los .
aspirantes para . K Por medio de llamada
6 R Gerencia aspirantes para concretar L Gerente
primer X telefénica
. entrevista
entrevista
Se entrevista a . Se analiza a los . .
7 ) Gerencia - Por medio de entrevista Gerente
los aspirantes aspirantes
Realiza las Se le realizan pruebas Por medio de pruebas
8 pruebas a los Contabilidad P . P . . P Asistente de RRHH
) técnicas y psicoldgicas escritas
aspirantes
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Se revisan las

Se revisan las pruebas

9 ruebas Gerencia realizadas por los Se califican las pruebas Administrador
P aspirantes
Se selecciona a . Se seleccionan a los Por medio de un analisis L
10 . Gerencia p - . Administrador
los mejores mejores aspirantes previo
Se llaman a los Se contacta con los .
- . - Por medio de llamada
11 aspirantes para Gerencia aspirantes para concretar telefonica Gerente
segunda prueba entrevista
Se da a conocer Se le informa las
12 | las condiciones Gerencia condiciones del puesto y De forma verbal Gerente
del puesto politicas de la empresa
. Se selecciona al mejor . e
Se selecciona al . e Por medio de un analisis
13 - Gerencia luego de calificar las . Gerente
mejor - previo
diferentes pruebas
Se llama al
seleccionada . Se contacta con el Por medio de llamada
14 - Gerencia . pa Gerente
para informarle aspirante telefénica
su ingreso
Realiza
documentacién - Se realiza el aviso de - .
15 Contabilidad De forma electronica Asistente de RRHH

para ingresar al
nuevo empleado

ingreso en el IESS
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8.1. SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacion del Proceso

Proceso: Recursos Humanos

Subproceso: Seleccidon y Contratacion del Personal

Mision: Reclutar al personal mas idéneo y capacitado para la empresa

Edicion: # 1

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Proveedor

Insu

Interno

Externo

mo

Transformacion

Producto

Cliente

Interno

Externo

Necesidad
de contratar
personal

Hoja

Vida

Se analiza la
necesidad de
incrementar el
personal, de ser
aprobado se
determina el
perfil requerido
para ser
publicada la
vacante. Se
realiza todo el
procedimiento de
contratacién de
personal de
acuerdo a las
politicas
establecidas por
la empresa para
seleccionar la
mejor opcion

Contratacion

Personal
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Infraestructura: Matriz'y
Bodegas por Agencias

Proveedor
Necesidad de
Contratar Personal

Entradas
Hojas de Vida

Indicadores
| 22 Restitucion
del Personal
1 23 Incremento del
Personal

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Recursos Humanos Cadigo: 8.
Subproceso: Seleccion y Contratacion del Cadigo: 8.1.
Personal

Responsable del Proceso: Asistente de

Recursos Humanos

Edicion: No 1 Fecha: 2014

RECURSQOS

Talento Humano: Asistente de
Recursos Humanos

1.- Se Analiza la Opcién de Contratar Personal

2.- Se Estudia el Perfil Requerido

3.- Se Publica Vacante por internet

4.- Recepta Hojas de Vida

5.- Se Descartan las Hojas de Vida que no Cumplen con el
Perfil

6.- Se Llama a los Aspirantes Para Primer Entrevista

7.- Se Entrevista a los Aspirante

8.- Realiza las Pruebas a los Aspirante

9.- Se Revisan las Pruebas

10.- Se Seleccionan a las Mejores

11.- Se Llaman a los Aspirantes Para Segunda Entrevista
12.- Se da a Conocer las Condiciones del Puesto

13.- Se Selecciona al Mejor

14.- Se Llama al Seleccionado Para Informarle de su
Ingreso

15.- Realiza documentacion para ingresar al nuevo
empleado

Mision: Reclutar al personal mas idéneo y
capacitado para la empresa

Controles
Politica de contratacion de la Empresa

Hardware y Software: Computadoras y
Programa Informético

Cliente
Personal

Salidas
Contratacion

Anexos
Hojas de Vida
Pruebas realizadas
alos Aspirantes
Contrato
Documentacion del
Seleccionado
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22.-8.2. NOMINA

DESCRIPCION

En este proceso se realiza la ndmina de los empleados de manera mensual y el

respectivo aporte al IESS y los beneficios sociales de cada empleado.

ENTRADAS

Informacion de la Asistencia del Personal: Informacion del personal referente a la

asistencia al trabajo de forma normal y sin contratiempos.

SALIDAS

Rol de Pagos: Comprobante Interno de la empresa donde se detallan los ingresos y

egresos del empleado de manera mensual

Deposito en Cuenta Bancaria: Remuneracion depositada a la cuenta bancaria de cada

empleado por los servicios de estos hacia la empresa.

RECURSOS
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Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico
[lamado SIIGO el cual cuenta con los mddulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para la realizacion de este proceso se cuenta con el apoyo del

contador y de recursos humanos.

CONTROLES EN EL PROCESO

P&N S.A. cuenta con sus politicas internas, ademas de estar controlado por el

Ministerio de Relaciones Laborales y el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo del proceso.
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PROCESO: RRHH CODIGO: 8.
SUBPROCESO: NOMINA CODIGO: 8.2.
BR'4AE  RESPONSABLE: ASISTENTE DE RRHH

ASISTENTE DE RRHH CONTADOR ASISTENTE CONTABLE MENSAJERO

Revisa el listado de
asistencia del
personal

4

Verificay confirma

A 4
Calcula los valores a »| Revisalos rolesde
pagar i pagos

¢A prueba los

Calcula los valores a| -
roles?

descontar

4

Ingresa al sistema
lainformacion

A

Corrigela
informacion

l NO

Ingresa la
informacion al
Instituto <
Ecuatoriano de
Seguridad Social »| Emite egresosy

1 cheques

4

v Deposita los
Recibe cheques en la
»
comprobante de Endosalos cheques cuenta de cada
deposito empleado

v

Hace firmar los
roles de pago del

empleado U

A 4

@D
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Tipo Variable N_ompre del Descripcion | Algoritmo Unlda_d de Frecuencia
indicador medida
(Total de
Noémina  sin Mide el nivel :\Ieglrpzlgszs con
124 Eficiencia Errores gggaesr?ggsmas Errores/ # total % Trimestral
de Nominas
)*100
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8.2. NOMINA

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Recursos Humanos

Subproceso: Nomina

Mision: Cumplir con los derechos y beneficio de los empleados correctamente

Edicion: # 1

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Revisa el listado Se verifica los dia que el
1 de asistencia Contabilidad q. , Lista de asistencia Asistente de RRHH
empleado trabajé
del personal
Verifica y Se cruza informacion con
2 confirma los Contabilidad el empleado con los Cruce de informacion Asistente de RRHH
datos archivos de la empresa
lculal - realizan | lor Por medi | codi | .
3 Calcula los Contabilidad Se realizan los valores a or medio de .codlgo de Asistente de RRHH
valores a pagar pagar al empleado trabajo
Revisa los roles - Se hace una revisién .
4 V! Contabilidad u Vit Rol de trabajo Contador
de pagos antes de aprobar el pago
Caleula los Se realizan los valores a | Por medio del cédigo del
5 valores a Contabilidad . g Asistente de RRHH
cancelar al empleado trabajo
descontar
Ingresa al Se ingresan al sistema los Por medio del sisterna
6 sistema la Contabilidad roles de pago de cada , I Asistente de RRHH
. L mddulo de nédmina
informacién empleado
rrige | notifi RRHH si h De form rbal
7 . co |ge.? Contabilidad Se notifica a , s.| ay e.? averbal de Asistente de RRHH
informacién errores en la némina notifican los errores
Ingresa la Se ingresa la informacién
8 informacion al Contabilidad | cuando esté aprobada la En la pagina de IESS Asistente de RRHH
11IESS némina
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Emite egresos Se imprimen los egreso y En el sistema médulo de
9 g Y| Contabilidad cheques de cada ‘. Asistente Contable
cheques némina
empleado
Se escribe el nombre un #
Endosall d ta b ia d
10 ndosa fos Contabilidad € cuenta bancaria de De forma manual Asistente Contable
cheques cada empleado en el
cheque
Deposita los Se envia al mensajero
11 chequesen la Contabilidad para que deposite cafja De forma fisica Asistente de RRHH
Cta. De cada cheque en su respectiva
empleado cuenta bancaria
Recibe Cada comprobante de
12 comprobante Contabilidad | depdsito es archivado en De forma fisica Asistente de RRHH
de deposito el respectivo egreso
Hace firmar los Cada empleado firma el
13 roles de pago Ventas P De forma manual Bodeguero y/o Mensajero
egreso y el rol de pago
del empleado
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8.2. NOMINA

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacion del Proceso

Proceso: Recursos Humanos

Subproceso: Nomina

Mision: Cumplir con los derechos y beneficio de los empleados correctamente

Edicion: # 1

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Proveedor

Interno

Externo

Insumo

Transformacion

Producto

Cliente

Interno

Externo

Trabajo
Realizado
del
Empleado

Informacidén
dela
asistencia
del personal

Se revisa toda la
informacion de
los empleados
referente a la

asistencia, luego
se realizan los

calculos a pagar

y los descuentos
a efectuarse. La

asistente
contable efectua
los
comprobantes
de egreso y los
cheques, para
gue después de
depositado los
valores en la
cuenta del
empleado, este
proceda a firmar
el rol de pagos

Rol de
Pagos
Depodsito
en
cuenta
bancaria

P&N S.A.
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Infraestructura: Matriz'y
Bodegas por Agencias

Proveedor
Trabajo Realizado
por Empleado

Entradas
Informacion de la
Asistencia del
PErsonal

Indicadores
1 24 Némina sin
Errores

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Recursos Humanos Cadigo: 8.
Subproceso: Némina Caddigo: 8.2
Personal

Responsable del Proceso: Asistente de

Recursos Humanos

Edicién: No 1 Fecha: 2014

RECURSOS

Talento Humano: Asistente de
Recursos Humanos

1.- Se Revisa el Listado de Asistencia del Personal
2.- Verificay Confirma Datos

3.- Calcula los Valores a Pagar

4.- Revisa los Roles de Pago

5.- Calcula los Valores a Descontar

6.- Ingresa al Sistema la Informacion

7.- Corrige la informacion

8.- Ingresa la Informacion al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social

9.- Emite Egresos y Cheques

10.- Endosa los Cheques

11.- Deposita los Cheques en la Cuenta de Cada Empleado
12.- Recibe Comprobante de Deposito

13.- Hace Firmar los Roles de Pago del Empleado

Misién: Cumplir con los Derechosy Beneficios
Correctamente de los Empleado

Controles
Ministerio de Relaciones Laborales
Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social

Hardware y Software: Computadoras y
Programa Informético

Cliente
P&NS.A.

Salidas
Rol de Pagos
Egreso
Deposito en cuenta
Bancaria

Anexos
Asistencia de
Empleados
Noémina
Rol de Pagos
Comprobante de
Deposito
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23.-9.1. MANTENIMIENTO

DESCRIPCION

En este proceso se realiza el control de cada uno de los vehiculos de la empresa, de su
correcto funcionamiento lo que implica el mantenimiento de las unidades de manera

oportuna.

ENTRADAS

Proveedor: Empresa que le provee de los diferentitas tipos de repuestos para realizar

el respectivo mantenimiento a los vehiculos

SALIDAS

Mantenimiento: EI mantenimiento de cada unidad, el cual comprende del cambios de

los diferentes filtros, alineacion, balanceo, revision de los frenos, bateria, etc.

RECURSOS
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Infraestructura: P&N S.A. cuenta con la matriz en Guayaquil en la cual esta la bodega
principal, también posee una bodega para cada agencias las cuales estan ubicadas en

diferentes partes del pais.

Hardware y Software: La empresa cuenta con 10 computadoras en la oficina central
con alrededor de 3 impresoras matriciales, ademas de poseer el sistema informatico
[lamado SIIGO el cual cuenta con los mddulos de inventario, contabilidad, némina y

el de ventas y cobranzas.

Talento Humano: Para la realizacion de este proceso se cuenta con el apoyo del
administrador de la empresa, de la asistente administrativa quien realiza las compras y

coordina la fecha a realizar el mantenimiento.
CONTROLES EN EL PROCESO
P&N S.A. cuenta con sus politicas interna.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo del proceso.
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— PROCESO: MANTENIMIENTO DE LOS VEHICULOS
SUBPROCESO: MANTENIMIENTO
]

CcODIGO: 9.
cODIGO: 9.1.

RESPONSABLE: ADMINISTRADOR Y/O ASISTENTE ADMINISTRATIVA

ASISTENTE CONTABLE VENDEDOR

ADMINISTRADOR

INICIO

Recepta facturade
gasto del vendedor

Revisiony
clasificacién de
facturas

Busca el sustento
de facturas

v

Llama al vendedor

por explicaciones »| Informa el motivo
de facturas no o del gasto
sustentadas
\ 4

Comunicaal

administrador

P Analiza el gasto

¢Autoriza el pago
de la facturas?

v St

Ingresa informacién
con sustento y/o
autorizacién

Elabora la
liquidacién de -t 1 25>
compras

+

Revisa el
> kilometraje de

camioneta

ZNecesidad de

Sl

Receptalos
repuestos o
autorizacién de
mantenimiento

Enviarepuestos o
autoriza
mantenimiento

Y

Realiza el
>
< 126 o mantenimiento

FIN

\ 4

NO

l

No permite el
ingreso de la
factura
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Tipo

Variable

Nombre del
indicador

Descripcion

Algoritmo

Unidad de
medida

Frecuencia

125

Calidad

Aumento de
gastos de
vendedores

Mide el nivel de
aumento del
gasto de los o
vendedores

( Total del gasto
del mes actual/
Total del gasto
mensual del
mes anterior) -1

%

Mensual

126

Calidad

Aumento de
mantenimiento

Mide el nivel de
aumento de los
mantenimientos
de los vehiculos

# total de
mantenimientos
del periodo
anterior - # total
de
mantenimientos
del periodo
actual

Anual
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9.1. MANTENIMIENTO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Descripcion de las actividades

Proceso: Mantenimiento de Vehiculos

Subproceso: Mantenimiento

Mision: Realizar los mantenimientos de los vehiculos a tiempo

Edicion: # 1 Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Recepta factura
1 de gasto del Contabilidad Se recibe los gastos de Por medio de valija Asistente Contable
vendedor cada vendedor
Revisar Stock
Se clasifican las facturas
Revision y entre las que son a
2 clasificacion de | Contabilidad nombre del vendedor y Inspeccion fisica Asistente Contable
facturas las que esté a consumidor
final
Busca el Se comprueba que se Por medio de las notas de
3 sustento de Contabilidad haya realizado el gasto pedlgo_s y Asistente Contable
facturas mantenimientos
Llama al
vendedor por Se pide autorizacion del .
e - . Por medio de llamada .
4 explicaciones | Contabilidad gasto que no tiene P Asistente Contable
S telefénica
de facturas no autorizacion para pagar
sustentadas
Info_rma el Se detallan los motivos Por medio de llamada
5 motivo del Ventas P Vendedor
del gasto telefonica
gasto
6 Comu_nlca al Contabilidad Se pide autorizacién para De forma verbal Asistente Contable
administrador reembolsar el gasto
Se le comunica los
7 Analiza el gasto Gerencia motivos por lo que se Autoriza de forma verbal Administrador
hizo el gasto
8 Contabilidad | informacion para hacer el En archivo en Excel Asistente Contable
sustento y/o resumen

autorizacion
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No permite el No se autoriza el ingreso Por medio escrito del
9 ingreso de la Gerencia de facturas sin sustento L Administrador
administrador
factura legal
Elabora la Se hace la liquidacion Se hace Ia liquidacion de
10 liquidacion de | Contabilidad | para realizar el pago a los bi gutdac Asistente Contable
ienes y servicios
compras vendedores
. Se verifica con el
Revisa el kilometraje si es
11 | kilometrajede | Contabilidad & En archivo en Excel Asistente Contable
. necesario hacer
camioneta S
mantenimiento
Envia repuestos Se preparan los repuestos
12 0 autoriza Contabilidad | aenviar o/y se cotiza el Por medio de valija Asistente Contable
mantenimiento mantenimiento
ﬁ)cfgg Isog Recibe los repuestos o la
13 S Ventas orden de hacer Por medio de valija Vendedor
a”tO“Z%C'E’” de mantenimiento
mantenimiento
. Se hace cambio de los
14 Reall_za_el Ventas El yendedor Ileya_el repuesto o/y realiza Vendedor
mantenimiento vehiculo al mecénico L7
mantenimiento

255




Importadora y comercializacién de

productos veterinarios P&N S.A. Cddigo

MPPN - 01

Manual de procesos Pagina

114 | De |115

9.1. MANTENIMIENTO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacion del Proceso

Proceso: Mantenimiento de Vehiculos

Subproceso: Mantenimiento

Mision: Realizar los mantenimientos de los vehiculos a tiempo

Edicion: # 1

Elaborado por: Evelyn Gamboa Guerra

Proveedor

Insumo

Transformacion

Producto

Cliente

Interno

Externo

Interno | Externo

Se revisa cada
semana el cuadro
de las fechas de
mantenimiento a
realizar de cada
camioneta, luego
de determinar si
hay camionetas
gue deben hacer
dicho
procedimiento se
autoriza la
compra de los
repuestos y son
enviados al
vendedor para
hacer el cambio
oportuno

Compra de

Proveedor
repuestos

Mantenimiento

Satisfacc
ion del
Cliente
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DESCR IPCION DEL PROCESO
DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Mantenimiento de los Vehiculos Cadigo: 9.

Subproceso: Mantenimiento Cadigo: 9.1.

Personal

Responsable del Proceso: Asistente Administrativa

Edicion: No 1 Fecha: 2014

RECURSOS
Infraestructura: Matriz y Talento Humano: Asistente Administrativa Hardware y Software:

Bodegas por Agencias

Proveedor
Proveedor
1.- Recepta Facturas de Gastos del VVendedor
2.- Revision y Clasificacion de Facturas
3.- Busca el Sustento de las Facturas
4.- Llama al Vendedor por Explicaciones de Facturas no
sustentadas
ET 5.- Informa. el Motivo.d'el Gasto
Compra de 6.- Comunica al Administrador
Repuestos 7.- Analiza el Gasto
8.- Ingresa Informacién con Sustento y/o Autorizacion
9.- No permite el ingreso de la factura
10.- Elabora Liquidacion
11.- Revisa el Kilometraje del Vehiculo
12.- Envia Repuestos o Autoriza Mantenimiento
13.- Recepta Repuestos o Autorizacién de Mantenimiento
Indicadores 14.- Realiza Mantenimiento
125 Aumento de
Gastos de
Vendedores

1 26 Aumento de

Mantenimiento . -
Mision: Realizar los Mantenimientos de los

Vehiculos a Tiempo

Controles
Politica de contratacion de la Empresa
Ministerio de Relaciones Laborales
Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social

Programa Informético

Cliente
Satisfaccion del
Cliente.

Salidas

Mantenimiento

Anexos
Factura de los
Mantenimientos
Realizados
Cuenta de Gasto
por vendedor
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ANEXO 4

ANEXO 4: FORMATO DE DIAGRAMA DE FLUJO

* PROCESO: CcODIGO:
SUBPROCESO: CcODIGO:
ER'AE o ropONSABLE:

RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE
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ANEXO 5: FORMATO DE DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

ANEXO 5

Descripcion de las actividades

Proceso:
Subproceso:
Mision:
Edicion: Elaborado por:
# Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
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ANEXO 6

ANEXO 6: FORMATO DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

Caracterizacion del proceso

Proceso:

Subproceso:

Mision:

Edicion: Elaborado por:

Proveedor

Insumo | Transformacion Producto
Interno | Externo

Cliente

Interno

Externo
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ANEXO 7

ANEXO 7: FORMATO DE DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso: Cédigo:

Subproceso: Cadigo:.

Responsable del Proceso:

Edicion: Fecha:
RECURSOS

Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:
Proveedor D D Cliente
Entradas |:> Salidas
Anexos
Indicadores
Mision:
Controles
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