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RESUMEN

El presente trabajo inicia con el Capitulo | mostrando antecedentes historicos
de la empresa XYZ Factoring S.A; se indica cual es el giro del negocio, que
servicio ofrece y a qué mercado estd enfocada. También mediante
entrevistas al personal se determind la problematica de la empresa en sus

diferentes areas, y se mencionan los objetivos que persigue éste estudio.

En el Capitulo Il se explica el marco tedrico que sustenta el trabajo de

investigacion.

Luego de esto en el Capitulo 1l nos enfocamos en definir los procesos
criticos que potencializan las cualidades del servicio que presta XYZ
Factoring S.A; seguidamente se mejoraron y para estos se definieron los
indicadores que se sugieren en el disefio del mejoramiento de los procesos,

ya que estos permiten mejorar la efectividad de los mismos.

A continuacion se redefinio la cadena de valor de XYZ Factoring; y se diseio
nuevos procesos basados en la cadena de valor redefinida; de tal manera
gue se pudo hacer un andlisis del valor agregado de la situacion actual, para
culminar con un razonamiento comparativo de cdmo se encontraba antes la
empresa y como podria estar si se aplicarian los nuevos procesos en un

analisis del valor agregado de situacion mejorada.

En este Capitulo se propone un plan de mejora para los procesos criticos en
base a la metodologia PDCA en el cual se analizaron los problemas de cada

proceso haciendo uso de la herramienta de ISHICAWA.

En el Capitulo IV constan las Conclusiones y Recomendaciones del trabajo

de investigacion.



PRESENTACION

En este proyecto previo a la obtencién del Titulo de Ingenieria en Auditoria y
Contaduria Publica Autorizada, se propone un Modelo de Gestion por
Procesos para la empresa XYZ Factoring con el objeto de mejorar la

situacion actual y de enfocarla de mejor manera en el mercado actual.

En esta propuesta se ha incluido métodos que XYZ Factoring no dispone en
su actual funcionamiento, con el fin de mejorar la calidad de servicio al cliente
en base al mejoramiento de la gestion organizacional, involucrandose el

Manual de Procesos y la fisiologia PDCA.

Esta propuesta de mejora queda documentada; que de realizarse su
implementacion bajo la decision de la alta gerencia, permitira a XYZ

Factoring transformar sus procesos con una mejora continua.

Todo este trabajo ha sido elaborado en base a los conocimientos adquiridos
durante la formacion académica en la carrera de Ingenieria en Auditoria y

Contaduria Publica Autorizada.
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CAPITULO 1

CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION

1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION
1.1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

El 21 de enero del 2008 se constituyd, XYZ Factoring S.A, con el objeto
impulsar y promover operaciones mercantiles y comerciales de
personas naturales y de empresas industriales, comerciales, agricolas y
de todo tipo, mediante la compra de cartera, con recursos propios.
Dicha sociedad fue inscrita en el Registro Mercantil de Guayaquil el 16
de junio del 2008.

XYZ Factoring S.A, es una compafiia que a partir de junio de 2008 inici6
sus operaciones en Guayaquil - Ecuador, presentando importantes
aportes de capitales chilenos y ecuatorianos, con la finalidad de realizar
operaciones de descuento mediante la compra de facturas comerciales,
ademas de otorgar financiamiento a exportadores en operaciones de

corto plazo.

Es relevante mencionar que los servicios de XYZ Factoring S.A,
equivalen una fuente de liquidez inmediata principalmente para
pequefias y medianas empresas, pues les anticipa el valor de sus
facturas al contado (Factoring), convirtiéndose en una solucidn

inmediata a las necesidades de liquidez.



Principales segmentos de mercado

Tipo de Clientes:

>

Y V VYV V

PYMES.

Exportadores.

Proveedores de Multinacionales.

Proveedores de Empresas bien asentadas en el pais.

Comerciantes.

Ventajas Competitivas de XYZ Factoring:

YV V V V

Empresa especializada en la compra de cartera.

Atencion personalizada.

Presencia en Guayaquil, Quito y Cuenca.

Alianzas con Camara de Comercio de Guayaquil, Camara de la
Pequefia Industria de Guayas, Camara de Comercio de Quito,

Camara de Industrias de Duran y Corpei.

Ventajas Comparativas de XYZ Factoring S.A:

1. Tipo de Factoring

>

YV V V V V

Internacional
Domeéstico

Con recurso

Sin recurso
Descuento Anticipado

Al vencimiento.



2. Comisiones

> Internacional 1% - 3%
» Doméstico 3% - 6%

El éxito en la compra de cartera (colocacion del producto Factoring)
resulta de un proceso intenso que empieza con una estrategia clara de
portafolio, incluyendo una tipologia estructural y criterios de aceptacion
especificos, sigue con un sistema de calificacion y se apoya en una
cuidadosa administracion de la cartera comprada, monitoreo Yy

recuperacion de la misma.



1.1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL DE XYZ
FACTORING S.A

AUDITORIA
EXTERNA

JUNTA GENERAL
DE ACCIONISTAS

DIRECTORIO
COMISION
EJECUTIVA
GERENTE
GENERAL
1 | — 1
GERENTE GERENTE ASISTENTE
OPERATIVO COMERCIAL ‘ I 1 1 GERENCIA
CONTABILIDAD

I_ OPERACIONES

LEGAL ‘ SISTEMAS ‘

' OFICINACOMERCIALQUITO

e OFICINA COMERCIAL CUENCA

VENTANILLA CAMARA DE
| COMERCIO DE CUAYAQUIL

VENTANILLA CAMARA DE
COMERCIODE QUITO

VENTANILLA CAMARA DE
COMERCIO CUENCA

VENTANILLACAMARA DE

COMERCIOAMBATO




1.1.3 MARCO LEGAL

El 21 de Enero del 2008 se constituyd, mediante escritura publica XYZ
Factoring S.A, con el objetivo de promover operaciones mercantiles y
comerciales de todo tipo, mediante la compra de cartera con recursos
propios. Dicha sociedad fue inscrita en el Registro Mercantil de
Guayaquil el 16 de Junio del 2008. Se constituyé con un capital de Un
millon de doélares de los Estados Unidos de Ameérica y un capital
autorizado de Dos millones de dolares de los Estados Unidos de

Ameérica.

La empresa esta autorizada por la Superintendencia de Compaiiias
para la emision y Oferta Publica de un Programa de Papel Comercial,
cumpliendo con todas las obligaciones enmarcadas en la ley. Esta
afiliada a la Camara de Comercio de Guayaquil, Camara de Comercio
Quito, Corporaciéon de Promociones de Exportaciones e Inversiones
(Corpei), Camara de Industrias de Duréan y posee Registro Unico de
Contribuyentes (RUC).

El Representante Legal y Gerente General de la Empresa es el Econ.

Juanito Piguave

La compafia ha implementado practicas de Buen Gobierno
Corporativo, las mismas que estan aplicadas en el estatuto de la
compafia, con un Directorio profesional como érgano de gobierno y una
comision ejecutiva, contribuyendo al mejoramiento de varios aspectos,

como el de la transparencia en los procesos.



1.2 FORMULACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la mayoria de los bancos no proveen lineas de crédito
para las empresas pequefias y medianas, ya sea porque estas tienen
patrimonio pequefio y no las consideran sujeto de crédito o por no
cumplir con las garantias adecuadas.

La empresa se dedica al financiamiento del capital de trabajo de las
pequefias y medianas empresa, con el objetivo de realizar operaciones
de descuento mediante la compra de facturas comerciales, ademas de

otorgar financiamiento a exportadores de corto plazo.

Con el transcurso del tiempo XYZ Factoring S.A ha crecido
empresarialmente y a su vez han surgido problemas que afectan a los
procesos, obstaculizando la coordinacion de actividades, los mismos

que son:

Falta de comunicacion
Exceso de trabajo

Deficiente integracion de las areas

WD PR

No existe un encargado de controlar y verificar el cumplimiento

de los procesos

o1

Conflictos de coordinacion

6. Poco personal para atender potencialmente altas cargas
operativas

7. Falta de entrenamiento continuo al personal

8. Falta de vision y estrategias organizacionales

9. Deficiente distribucion de funciones

10.No hay una debida segregacion de funciones



En consecuencia a todos estos problemas mencionados se muestra la
necesidad de adaptar a “XYZ Factoring S.A” hacia un modelo de
Gestion por Procesos, permitiendo con ello un mejor control y
organizacion de sus actividades, dar seguimiento, medicion y mejora de
los procesos facultando a las personas de la organizacion a que se
involucren en la gestion de la mejora continua; establecer un sistema de
aprendizaje interno, que permita detectar oportunidades de mejora para
que la organizacién cumpla con sus objetivos: Ser mas competitivo,
optimizar tiempos y recursos, ademas de mejorar las relaciones con

sus clientes.

1.3 HIPOTESIS DEL PROYECTO

1.3.1 HIPOTESIS CENTRAL

El disefio del sistema de gestion por procesos le permitirdA a XYZ
Factoring S.A mejorar su desempefo en las operaciones productivas de

la empresa para brindar un excelente servicio.

1.3.2 HIPOTESIS SECUNDARIAS

a) El direccionamiento estratégico le permite a “XYZ Factoring S.A”,
lograr sus metas y objetivos de la organizacion.

b) El direccionamiento estratégico permite a “XYZ Factoring S.A”
definir una adecuada estructura organizacional.

c) La estandarizacion de los procesos ayuda al cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.



d) El manual de procesos permitira a “XYZ Factoring S.A” describir

f)

los métodos a utilizarse en cada una de las actividades que
conforman los procesos operativos.

La documentacion de los procesos permite, que estos sirvan de
guia para que las operaciones se realicen de forma organizada.
La implementacion de los indicadores de gestion ayuda a “XYZ
Factoring S.A” a determinar el cumplimiento y desempefio de los
procesos, esto ademas permite corregir los procesos que tienen
defectos.

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

141

OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO

Disefar y proponer un sistema de control de gestion por procesos, con

el proposito de mejorar el servicio y conseguir que los procesos sean

mas eficaces, es decir que produzcan los resultados esperados.

1.4.2

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO

Reducir las actividades innecesarias que no generan valor.
Detectar los procesos criticos de la empresa que se debe de
prestar mayor atencion para su mejora.

Diseflar un manual de procesos para mejorar la calidad del
servicio.

Diseflar una cadena de valor sobre los procesos claves y de
apoyo de XYZ Factoring S.A.

Desarrollar un direccionamiento estratégico para la empresa.



Definir indicadores de gestidn para los procesos criticos de XYZ
Factoring S.A.

Estandarizar los procesos para poder alcanzar los objetivos
propuestos.

Documentar las actividades de cada proceso mejora la
productividad de la empresa y permite lograr los objetivos
organizacionales.

Lograr una mejor distribucion de tareas, para poder satisfacer las
exigencias del cliente de forma agil y oportuna.



CAPITULO 2

GESTION POR PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES

2.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO?!

Con el paso del tiempo la mayoria de los sistemas de gestién se han ido
modificando para poder facilitar el desarrollo de los sistemas
organizativos que son tan complejos y que a su vez son adoptados cada

vez con mucha mas frecuencia.

Estos cambios fueron influyendo en el pensamiento organizativo para
configurar el nuevo enfoque. Respuesta que parte de la aceptacion de
unas ideas que modificaron los sistemas de direccion vigentes, dando
lugar al conocido “Sistema de Planificacion Estratégica”.

En la Figura 2.1 se recogen estas ideas principales:

FIGURA 2.1 EL NACIMIENTO DEL PENSAMIENTO ESTRATEGICO

EL NACIMIENTO DEL PENSAMIENTO ESTRATEGICO

* Un entorno con aspectos sociales, politicos, tecnoldgicos y econdmicos nuevos.

* Pensar con otra éptica de entorno y de mercado (un enfoque sistémico).

* Pensar corporativamente (la empresa como organizacion).

+ Cuestionar la estructura y el campo de actividad de la empresa — Adaptarse al entorno.

* Buscar soluciones y definir las politicas a medio y a largo plazo.

FUENTE: FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA DIRECCION ESTRATEGICA
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

! KAPLAN, Robert y NORTON, David. The Strategy Focused Organization. Boston: Harvard Business School Press, 2000
2 RENAU, JUAN, Fundamentos tedricos de la direccidn estratégica: un analisis de evolucién
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En el caso en particular de la gestién estratégica, es muy importante que
los sistemas sean llevados a cabo con total eficiencia ya que el mismo
depende enteramente de la precisién con que los factores claves del éxito
de la empresa son identificados.

La gestion estratégica es la encargada de conducir a la empresa a un
futuro deseado, lo que implica que la misma debe influir directamente en
el cumplimiento de los objetivos establecidos, y esta direcciéon que tomara
la gestion estratégica debe contar con toda la informacion necesaria para
gue las decisiones correspondientes puedan ser tomadas precisamente
con respecto a la actitud y postura que la que la gestion estratégica

asumira ante cualquier situacion.

Ninguna organizacion puede funcionar adecuadamente si las distintas
unidades que la conforman actian como compartimientos estancados,
aislados, que no mantienen relacion con el resto de la organizacién; por
ello, es importante remover las barreras existentes entre las personas, las
areas funcionales y las unidades para poder aprender a trabajar juntos
como un verdadero equipo, como un todo indivisible en el que sus
componentes interactian entre si para lograr los objetivos y resultados
previstos, sin que ello signifique nuestra accién individual a expensas del
todo ni actuar como un grupo en donde el interés sea Unicamente el de
mantener cuotas de poder dentro de los circulos de influencia, sino

totalmente integrados y alineados hacia el logro de una meta comun.

2.1.1 DEFINICION DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico es un proceso para decidir qué tipo de
esfuerzos de planeacion deben de hacerse, cuando y cémo debe de

realizarse, quién lo llevara a cabo, y que hara con los resultados.

11



La elaboracion de una estrategia exige una forma de hacer que no es
otra cosa que la tecnologia para su disefio e implementacion, existen
diversas tecnologias por diferentes autores, pero todas utilizan las
mismas categorias de mision, analisis interno y externo e
implementacion, tal y como se representa de forma esquemaética, en la

siguiente Figura 2.2

FIGURA 2.2 CATEGORIAS PARA LA ELABORACION DE UNA ESTRATEGIA

ANALISIS ANALISIS
INTERNO EXTERNO
(¢ ESTRATEGIA )]

IMPLEMENTACION

FUENTE: Diaz |. “ESTRATEGIA EMPRESARIAL: A MODO DE INTRODUCCION”. DIRECCION
ESTRATEGICA. M. EN DIRECCION. CETED. UNIVERSIDAD DE LA HABANA. 2006
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

La planificacion y las estrategias son claves en la empresa, por eso
vamos a comentar las principales estrategias de la empresa, las que
van a hacer que su funcionamiento sea lo mejor posible en todos los

aspectos.

Las principales estrategias de la empresa a tener en cuenta son:

» Estrategia corporativa
» Estrategia competitiva
» Estrategia funcional
Estrategia corporativa.- Se refiere al andlisis de la empresa para

definir y buscar alcanzar sus objetivos.

12



Estrategia competitiva®.- Es un conjunto de acciones defensivas y
ofensivas que permiten alcanzar y mantener una posicion competitiva
de la empresa en su sector, ademas de intentar buscar una nueva y
mejor posicion para mejorar la estrategia segun la politica de desarrollo

gue esté teniendo la empresa.

FIGURA 2.3 ESTRATEGIA COMPETITIVA

Fuerzas y Oportunidades
debilidades < P yriesgos:
de la econdémicos ¥
Compaiiia pe——— técnicos
A y . A
Factores { \ Factores
ll]tﬁ'l'noi de la ' ESTRATEGIA | externos de la
compama \ COMPETITIVA | compaiiia
v ‘77‘ w
Valores
personales | _ | Expectativas
.de .]us - sociales
principales generales
ejecutivos

FUENTE: Arthur Thompson, DIRECCION Y ADMINISTRACION ESTRATEGICA.
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

Estrategia funcional.- Se basa en las politicas de la empresa con
caracter funcional. Se basa en buscar la mejor forma de como utilizar y
aplicar los recursos y habilidades en cada una de las areas funcionales

del negocio o unidades estratégicas.

3
TISCORNIA, Florencia, Desarrollo de una Vision Estratégica: http://www.ucema.edu.ar/posgrado-
download/tesinas2001/Faccini-MADE.pdf
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FIGURA 2.4 TIPOS DE ESTRATEGIAS DE UNA ORGANIZACION

Esirategia Estrategia Estrategias _| Estrategias
corporativa | | de negocios funcicnales especificas
Produccién
Finanzas
N Ventas
[Negocio 2 | RRHF

FUENTE: EDUCACION CONTINUA ON LINE
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

Cada una de las estrategias de la empresa cumple sus propias
funciones, tiene sus propias actuaciones, y es precisamente esto lo que
hace que se complementen a la perfeccion para conseguir lo mejor de

la empresa.

La estrategia corporativa es clave, pero también lo es la estrategia
funcional para determinar como hacer las cosas y la competitiva para

conseguir el mayor crecimiento de la empresa®.

Tal como se muestra en la Figura 2.5 se debe revisar y ajustar la

estrategia

4 Norton, David, Gerencia y Cambio Organizacional, 2010
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FIGURA 2.5 PROCESO DE PLANEACION Y DIRECCION ESTRATEGICA

Ajuste de la Estrategia

Reunién de Prueba
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Mapa Alineacién >
Estratégico Administracion del Desempefio >
Indicadoresy Responsabilizacién del personal >
Metas ’/ Reportes Estratégicos

/

Reuniones de Andlisis de la Estratégia

FUENTE: SCRentabiI[dad.com ] )
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

2.1.2 MISION ORGANIZACIONAL

La misién indica la manera como una institucion pretende lograr sus

propésitos. Una mision sefala las prioridades y la direccion de los

negocios de una empresa, identifica mercados a los cuales se dirige, los

clientes que quiere servir y los productos que quiere ofrecer. Asimismo,

determina la contribucion de los diferentes agentes en el logro de

propdsitos basicos de la empresa.
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FIGURA 2.6 ESQUEMA DE LA MISION ORGANIZACIONAL

: A QUIEN SATISFACE? ; QUE SE SATISFACE?
GRUPO DE CLIENTES NECESIDADES DEL
DEFINICION CLIENTE

FUENTE: EDUCACION CONTINUA ONLINE i
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

e CARACTERISTICAS DE LA MISION®

Amplia
Concreta
Motivadora

Posible

AR A

Corta

> ALVAREZ, Héctor Felipe, Fundamentos de direccion estratégica, ediciones Eudecor, Argentina, 1999
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e NIVELES DE MISION ORGANIZACIONAL

Se pueden distinguir cinco niveles de misién en una organizacion:

1. Misién Esencial:
Es aquella que identifica a la organizacion, la misma que contiene las
bases histéricas, filosoficas, ontolégicas y axiolégicas de la

organizacion.

2. Misién Social:

Es aquella que considera elementos y aspectos particulares del
contexto social y cultural que ejercen influencia, con sus demandas, en
la organizaciéon (condicionantes) y a los que ella afecta (condicionados)

con sus resultados.

3. Mision Declarada:
Es la que se formula deliberadamente como un enunciado literario de
intencion para la accion, se espera que sea perfecta sintesis de los dos

anteriores niveles de Mision.

4. Mision Actuada:
Es aquella que resulta de la actuacion de la organizacion, esta referida

a los resultados o productos, aquellos que impactan a la sociedad.

5. Mision Socialmente Percibida:
Surge una vez que la organizaciébn entra en accion, es céomo la
sociedad percibe a la organizacion. Tiene que ver con las expectativas

sociales.
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2.1.3 VISION ORGANIZACIONAL

Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la
organizacion. La vision es creada por la persona encargada de dirigir la
empresa, y quien tiene que valorar e incluir en su analisis muchas de las
aspiraciones de los agentes que componen la organizacién, tanto internos

Ccomo externos.

La importancia de la vision radica en que es una fuente de inspiracion
para el negocio, representa la esencia que guia la iniciativa, de él se
extraen fuerzas en los momentos dificiles y ayuda a trabajar por un
motivo y en la misma direccién a todos los que se comprometen en el

negocio.

e CARACTERISTICAS DE UNA VISION ESTRATEGICA®

1. Es cualitativa.

2. Es demandante y alentadora. Constituye una fuerza vital y
poderosa pues significa beneficios para todos.

3. La definen los lideres en combinacion con los directivos y
aquellas personas que tienen un mayor contacto al interior y
exterior de la organizacion.

4. Promueve acciones para fortalecer y ampliar los recursos
organizacionales.

5. Debe internalizarse adecuadamente en la organizacion,
ademas de ser conocida, compartida y respaldada por sus

integrantes.

6
Kotter P, John, Leading Change, Boston, Harvard Business School
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FIGURA 2.7 MODELO OPERATIVO MISION - VISION
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FUENTE: Huerta Navarro, David REDISENO ESTRATEGICO Y DESARROLLO
ORGANIZACIONAL
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

2.1.4 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

El concepto de objetivo guarda especial interés en el ambito empresarial
debido a que es una parte esencial en el direccionamiento estratégico.
Los objetivos son resultados que una empresa pretende alcanzar, o

situaciones hacia donde ésta pretende llegar.

Los objetivos a largo plazo de una organizacion deben guardar
coherencia con la misién y vision fiando metas alcanzables en un plazo
de tres a cinco afos. Los objetivos a corto plazo se derivan de los
objetivos de largo plazo y su finalidad es conducir hacia el logro de los

mismos.
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Segun  (Chiavenato, 2004): los objetivos deben satisfacer

simultdneamente seis criterios:

» Estar focalizados en un resultado que debe alcanzarse, y no en
una actividad.

» Ser coherentes, es decir deben estar bien ligados a otros

objetivos y demas metas de la organizacion.

Ser especificos, es decir, estar circunscritos y bien definidos

Ser medibles, es decir, cuantitativos y tangibles.

Relacionarse con determinado periodo de tiempo

YV V V VY

Ser alcanzables, es decir deben ser perfectamente posibles.

e IMPORTANCIA DE LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES’

Los objetivos organizacionales dan a los gerentes y a los demas

miembros de la organizacion importantes parametros tales como:

1. Guia para la toma de decisiones.- Una parte importante en la
responsabilidad de los gerentes es tomar decisiones que
influyen en la operacion diaria y en la existencia de la
organizacion y del personal de la misma. Una vez que los
gerentes formulan los objetivos organizacionales, saben en qué

direccién deben apuntar.

2. Guia para la eficiencia de la organizacién.- Dado que la
ineficiencia se convierte en un costoso desperdicio del esfuerzo
humano y de los recursos, los gerentes luchan por aumentar la

eficiencia de la organizacion cuando sea posible, los gerentes

7 VALDA, Juan: Objetivos Organizacionales: http://jcvalda.wordpress.com/2011/02/12/objetivos-organizacionales/
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deben lograr una clara comprension de

organizacionales.

los objetivos

3. Guia para la coherencia de una organizacion: El personal de

una organizacion necesita una orientacion relacionada con su

trabajo. Si los objetivos de la empresa se usan como actividad

productiva, la toma de decisiones de calidad y la planeacion

efectiva.

4. Guia para la evaluacion de desempefio: el desempefio de todo

el personal de una empresa debe ser evaluado para medir su

productividad individual.

FIGURA 2.8 OBJETIVOS GLOBALES DE UNA ORGANIZACION
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FUENTE: CHIAVENATO (1994)

ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN
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2.1.5 POLITICAS EMPRESARIALES

Desde un punto de vista general la direccion de una empresa trata de
orientar el comportamiento y la toma de decisiones de las personas que
componen la empresa hacia sus objetivos. Para adecuar su
funcionamiento interno a las exigencias del entorno las empresas definen
su politica empresarial de la manera mas conveniente para aprovechar
las oportunidades que les brinda el entorno de acuerdo con sus
capacidades y recursos (estrategia empresarial) y se estructuran y
coordinan sus actividades de una determinada forma (estructura

organizacional).

Las politicas empresariales explicitan los principios basicos de la empresa
para la toma de decisiones. Permiten un proceso de toma de decisiones
gue sea coherente con los objetivos globales de la empresa.

Consisten en criterios generales que orientan 0 guian el pensamiento en
la toma de decisiones, son guias orientadoras para la accion, que
establecen los limites dentro de los cuales habra de tomarse una decision

y garantizan que ésta sea consistente y contribuya a un objetivo.

Las politicas empresariales responden a una estrategia y, como tal,
deben estar predefinidas. En efecto, definida la estrategia, lo que la
empresa va a hacer para alcanzar sus objetivos (los resultados que desea
lograr), se establecen politicas que orientan las acciones para alcanzar la

vision de la compafiia.
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La Politica de la Calidad debe ser muy simple y facilmente comprensible
para que sea comunicable y entendida sin dificultad. Como se muestra en
la figura 2

.9 la politica de calidad y por ende los objetivos de calidad, deben de
estar alineados con la mision y vision de la organizacion.8

Si la organizacion desea “Ser la mas reconocida y prestigiosa”, entonces
los compromisos que se encuentran dentro de la politica de calidad deben

de ser tal que ayuden alcanzar esa vision®

FIGURA2.9 ALINEACION DE LAS POLITICAS Y OBJETIVOS EMPRESARIALES

iCon qué debo
comprometerme?

Politica de calidad

iQué debo hacer para
lograr el compromiso?

Ohjetivos de calidad

FUENTE: MATEO, José http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-2/definiendo-
los-objetivos-de-calidad.htm
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

8
ENCINAS, Victor, Gestion de empresas: http://politicaempresarialfaca.blogspot.com/

9
Apuntestotal, Gestion Gerencial: http://admindeempresas.blogspot.com/2009/11/politica-empresarial.html
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2.1.6 ESTRATEGIA EMPRESARIAL

Las empresas toman decisiones de diferente naturaleza a partir de la

informacion y recursos disponibles y en funcién de los objetivos a

alcanzar.

Los tipos de decisiones pueden ser:

Decisiones estratégicas. Implican asignaciébn de recursos
importantes con impacto a largo plazo sobre el conjunto de la
empresa. Se trata de decisiones no estructuradas con una alta
complejidad e incertidumbre. Con estas decisiones las empresas
buscan la adaptacion al entorno en las mejores condiciones
posibles.

En caso de error, los efectos son muy negativos y dificiles de

subsanar.

Decisiones tacticas. Su objetivo es movilizar recursos de la

organizacion para desarrollar las decisiones estratégicas.

Decisiones operativas. Se trata de decisiones rutinarias y
repetitivas, lo que permite su programacion, y en caso de

desviaciones o errores se pueden corregir rapidamente.

Podemos decir que la Estrategia Empresarial como se muestra en la

figura 2.10 define los objetivos generales de la empresa y los cursos de

accion fundamentales, de acuerdo con los medios actuales y potenciales

de la empresa, a fin de lograr una insercion 6ptima de esta en su entorno.
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FIGURA 2.10 CICLO DE UNA ESTRATEGIA EMPRESARIAL
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ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

En definitiva la estrategia:

e Se relaciona con el ambito de actuacion de la empresa, es decir,
en qué negocios se compite, cuales se abandonan y en cuéles se
quiere entrar, delimitan el entorno especifico y fijan los limites de la

misma.

e Persigue adaptar la empresa a su entorno; ello requiere conocer
las oportunidades y amenazas del mismo (analisis externo) y

valorar los puntos fuertes y débiles de la empresa (analisis interno).
e Pretende fijar la forma en que la empresa va a competir con otras

empresas para vender sus productos y/o servicios alcanzando la

maxima rentabilidad en el largo plazo (estrategia competitiva).
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Mediante el desglose de la vision y la estrategia en estas 4 perspectivas
Figura 2.11, la direccion toma conciencia del alcance de la estrategia en
la totalidad de la organizacidén, el mapa estratégico con sus relaciones
causa — efecto permite a la direccion visionar los efectos de la estrategia
sobre las diferentes perspectivas propuestas, realizdndose un ejercicio de

andlisis, redefinicién y confirmacion de la estrategia.'

FIGURA 2.11 MAPA ESTRATEGICO
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FUENTE: www.webandmacros.com ] )
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

En la estrategia empresarial existen una serie de herramientas necesarias
para preparar y elaborar el plan que se necesita para ver cual es el

presente de la empresa y coémo sera el futuro.

Lo que se quiere lograr con el analisis es que llegamos a tener una
fotografia de algo que nos muestre donde estamos. O dicho de otro

modo, estamos ante la herramienta analitica iniciadora del pensamiento

10
Apuntestotal, Gestion Gerencial: http://admindeempresas.blogspot.com/2007/06/estrategia.html
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estratégico, que permite que nos hagamos un esquema mental
introductor, con el que realizar un analisis correcto de la situacion

competitiva de una empresa. Asi, el método del andlisis FODA consiste

en analizar el contexto competitivo de la empresa desde dos vertientes o

entornos: externo e interno.

Tenemos una aclaraciéon mayor a cada uno de los conceptos: Véase
también FIGURA 2.12

FIGURA 2.12 ANALISIS FODA
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FUENTE: www.elblogsalmon.com
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

e Debilidades.- También llamadas puntos débiles. Son aspectos que
limitan o reducen la capacidad de desarrollo efectivo de la estrategia
de la empresa, constituyen una amenaza para la organizacion y

deben, por tanto, ser controladas y superadas™"

11 ’ .
Apuntestotal, Gestion Gerencial: www.elblogsalmon.com
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e Fortalezas.- También llamadas puntos fuertes. Son capacidades,
recursos, posiciones alcanzadas y, consecuentemente, ventajas
competitivas que deben y pueden servir para explotar

oportunidades.

e Amenazas.- Se define como toda fuerza del entorno que puede
impedir la implantacion de una estrategia, o bien reducir su
efectividad, o incrementar los riesgos de la misma, o los recursos
que se requieren para su implantacion, o bien reducir los ingresos

esperados o su rentabilidad.

e Oportunidades.- Es todo aquello que pueda suponer una ventaja
competitiva para la empresa, o bien representar una posibilidad
para mejorar la rentabilidad de la misma o aumentar la cifra de sus

negocios.

2.2 GESTION POR PROCESOS

Un Proceso es una secuencia de actividades realizadas,

gue permite generar un producto o servicio.

La gestion por procesos aporta una vision y una herramienta con las que
se puede mejorar y redisefar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente
y adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los
procesos lo realizan personas y los productos los reciben personas, y por
tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre

proveedores y clientes.

Las actividades que forman parte del proceso. Véase Figura 2.13

Transforman los insumos (entradas), en productos o servicios (salidas), al
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aplicarse los recursos en su transformacion, y tomando en cuenta

controles de verificacion pertinentes; agregandoles valor.

FIGURA 2.13 ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

LI I

INSUMOS Actividades g

Proveedor RECURSOS

ARATE A Py

Cliente

FUENTE: Zufiga Rafael, Planificacion de Procesos )
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

2.2.1 CADENA DE VALOR™

La cadena valor es una herramienta de gestién disefiada por Michael
Porter que permite realizar un analisis interno de una empresa, a través
de su desagregacion en sus principales actividades generadoras de

valor.

Se considera cadena de valor a las principales actividades de una
empresa, las cuales se conforman basicamente por el disefio,
produccion, promocion, venta y distribucién del producto, las cuales van
afiadiendo valor al producto a medida que éste pasa por cada una de

ellas.

12
MARTIN, Ochoa:http://es.scribd.com/doc/77155183/113/Cadena-de-valor
http://www.crecenegocios.com/cadena-de-valor/
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Esta herramienta se divide en dos actividades que son:

Actividades primarias

Actividades de apoyo

Actividades Primarias.- Son aquellas actividades que estan

directamente relacionadas con la produccion y comercializacion del

producto:

De Entrada.- Actividades relacionadas con la recepcion,
almacenaje y distribucion de los insumos necesarios para

fabricar el producto.

Operaciones.- Actividades relacionadas con la transformacion

de los insumos en el producto final.

De salida.- Actividades relacionadas con el almacenamiento del

producto terminado, y la distribucién de éste hacia el cliente.

Mercadotecnia y ventas.- Actividades relacionadas con el acto

de dar a conocer, promocionar y vender el producto.
Servicios.- Actividades relacionadas con la provision de

servicios complementarios al producto tales como la instalacion,

reparacion, mantenimiento.
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Actividades de Apoyo.- Son aquellas actividades que agregan valor
al producto pero que no estan directamente relacionadas con la
produccién y comercializacion de éste, sino que mas bien sirven de

apoyo a las actividades primarias:

e Infraestructura de la empresa.- Actividades que prestan
apoyo a toda la empresa, tales como la planeacion, las
finanzas, la contabilidad.

e Recursos humanos: Actividades relacionadas con la
basqueda, contratacion, entrenamiento y desarrollo del
personal.

e Desarrollo de la tecnologia: Actividades relacionadas con la
investigacion y desarrollo de la tecnologia necesaria para

apoyar las demas actividades.

e Aprovisionamiento.- Actividades relacionadas con el proceso

de compras.

Esto permite realizar un mejor analisis interno de estas actividades,
permitiendo, sobre todo, identificar fuentes existentes y potenciales,
desventajas competitivas, y comprender mejor el comportamiento de
los costos. Y de ese modo aprovechar dichas ventajas competitivas, y

hallar formas de minimizar dichos costos.
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FIGURA 2.14 CADENA DE VALOR
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FUENTE: http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Cadena_de_valor.png
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

2.2.2 DEFINICION DE PROCESOS™

Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas
gue se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs. Productos o
servicios de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor

afadido con mirar a obtener ciertos resultados.

13 ~
MARINO, Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003
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FIGURA 2.15 MODELO GENERICO DE UN PROCESO
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FUENTE: MARINO, Hernando GERENCIA POR PROCESOS
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

Segun las normas I1ISO 9000 — 2000 apartado 3.4.1 define un “Proceso”
como: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o0 que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.
Considera ademas que los elementos de entrada para un proceso son

generalmente resultados de otros procesos.

e CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS

Los procesos poseen las siguientes caracteristicas. Véase Figura
2.16.

o Generalmente, cruzan repetidamente las fronteras funcionales,
forzando a la cooperacion.

o Cada proceso tiene una salida global Unica.
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o Tiene un cliente que puede ser interno o externo.

o Variabilidad.- Cada vez que se repite el proceso hay ligeras
variaciones en las distintas actividades realizadas que a su vez,
generan variabilidad en los resultados del mismo: “nunca dos
output son iguales”.

o Repetitividad.- Los procesos se crean para producir un resultado e

intentar repetir ese resultado una u otra vez. Esta caracteristica
permite trabajar sobre el proceso y mejorarlo.

FIGURA 2.16 ESTRUCTURA DE UN PROCESO
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FUENTE: HTTP://ISO9001-1SO27001-GESTION.BLOGSPOT.COM/2006/10/GESTION-POR-
PROCESOS.HTML
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CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos:

1. Estratégicos.
2. Clave.
3. Apoyo.

Procesos Estratégicos:

Son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de
la organizacién. Los procesos que permiten definir la estrategia son
genéricos y comunes a la mayor parte de negocios (marketing
estratégico y estudios de mercado, planificacion y seguimiento de
objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica, evaluacion de la
satisfaccion de los clientes. Los procesos estratégicos intervienen en

la vision de una organizacion.
Procesos Clave:

Son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la
organizacion. Los procesos clave intervienen en la mision, pero no

necesariamente en la vision de la organizacion.
Procesos de Apoyo:

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la
mejora del sistema de gestion, que no puedan considerarse
estratégicos ni clave. Estos procesos no intervienen en la vision ni en

la misién de la organizacion.
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e ELEMENTOS DE LOS PROCESOS

Los elementos que forman parte de un proceso son:

1. Entrada.- “Insumos” responde a un estandar o criterio d
aceptacion definido y que proviene de un proveedor interno o
externo.

Recursos.- Para transformar el insumo de la entrada

3. Salida.- “Producto” representa algo de valor para el cliente
interno o externo

4. Controles.- Sistema de medidas y control de funcionamiento

del proceso.

A continuacion en la figura 2.17 Se muestra graficamente los

elementos de un proceso:

FIGURA 2.17 ELEMENTOS DE UN PROCESO

CONTROLES

Procedimientos

MNormas

Politicas
ENTRADAS SALIDAS
Informacidn Producto o
Materiales PROCESO servicio
Instruccicn

RECURSOS
Personas
Funciones
Herramientas
Méquinas

FUENTE: HARRINGTON, 1993
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN
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e JERARQUIA DE LOS PROCESOS™

Esta jerarquia muestra cinco niveles: nivel macro proceso, nivel
proceso, nivel subproceso, nivel actividades y nivel de tareas

especificas a realizar en un proceso concreto.

1. MACRO - PROCESO.- Se trata de una representacion global, ya
definida, de los procesos que desarrolla la organizacién en su
conjunto.

2. PROCESO.- Este nivel muestra una vision global de las diferentes
actividades que desarrolla el mismo en los distintos escenarios

donde se propone su realizacion.

3. SUB - PROCESO.- Son partes bien definidas en un proceso. Su
identificacion puede resultar util para aislar los problemas que
pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de

un Mismo proceso.

4. ACTIVIDAD.- Es la representacion grafica a través del diagrama
de flujos, en el que se desglosan las actividades de un proceso, a
la vez que se muestra la persona que desarrolla la actividad, los
tiempos de ejecucion o el lugar en el que se realiza la actividad o

se entrega el servicio.

5. TAREA.- Es la parte mas pequefia en la que se puede
descomponer una actividad. Si bien, un proceso puede
comprenderse correctamente sin necesidad de bajar a este nivel

de detalle, la desagregaciébn a nivel de tarea permitira la

14
ROJAS, Jaime, Biblioteca virtual de Derecho, Economia y Ciencias Sociales:
http://www.eumed.net/libros/2007b/269/indice.htm
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asignacion especifica e indiscutible de las mismas a personas
concretas, evitando solapamientos o] dilucién de

responsabilidades.

FIGURA 2.18 JERARQUIA DE LOS PROCESO

MACROPROCESOS

Blagrama PROCESOS
de Bloqueg PROCESOS

SUBPROCESOS

. ACTIVIDADES
Diagrama

de Flujo
TAREAS

FUENTE: http://www.slideshare.net/jcfdezmx2/las-organizaciones-como-procesos-
presentation o )
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

2.2.3 DEFINICION DE MAPA DE PROCESOS™

Es una representacidon esquematizada de los grandes procesos que
conforman una organizacion. Normalmente, en el mapa de procesos
figuran los procesos clasificados por su finalidad: estratégicos, clave u

operativos y de apoyo o soporte.

Un mapa de procesos es un diagrama de valor; un inventario grafico de

los procesos de una organizacion. Véase figura 2.19

15
Vergara Schmalbach, Juan, Biblioteca virtual de Derecho, Economia y Ciencias Sociales:
http://www.eumed.net/libros/2010e/823/Mapa%20de%20procesos.htm
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FIGURA 2.19 MODELO DE MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE

L
=
=
LU
=l
(&

PROCESOS DE APOYO

FUENTE: http://les.scribd.com/doc/53968614/17/Bibliografia-de-referencia
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

El mapa de procesos proporciona una perspectiva global-local, obligando
a “posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor. Al mismo
tiempo, relaciona el propdsito de la organizacién con los procesos que lo
gestionan, utilizandose también como herramienta de consenso y

aprendizaje.

e ANALISIS DE LOS PROCESOS CLAVES

Esta es la etapa inicial y mas delicada de la gestion de los procesos.
En la misma se pretende desmenuzar los procesos identificados.,
como elementos basicos, las entradas, salidas e indicadores de

procesos o control y de resultados.

El analisis parte del mapa de procesos anteriormente elaborado. Para
cada uno de los procesos identificados se parte del momento de
prestacion del servicio al cliente. Desde este momento y recogiendo el

proceso hacia atras se iran identificando los pasos, tareas, entradas y
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salidas, responsables, etc., que se han ido realizado hasta el instante

en el que se realiz6 la solicitud del servicio.

Luego Identificar los subprocesos en los que se puede dividir el
proceso clave analizado, para posteriormente pasar al estudio
detallado de cada uno de éstos.

El andlisis de cada proceso culmina con la elaboracion del Diagrama
de flujo, la identificacion de los indicadores de control y resultados v,

finalmente, con la organizacién de la documentacion correspondiente.

e DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

La forma mas eficaz de documentar un proceso es mediante un
diagrama de flujo o flujo grama. Se trata de una secuencia de
simbolos unidos entre si. Cada simbolo representa una tarea o

actividad.

2.2.4 DIAGRAMA DE FLUJO?*

El diagrama de flujo es una de las herramientas mas extendidas para el
analisis de los procesos. La vision grafica de un proceso facilita la

comprension integral del mismo y la deteccion de puntos de mejora.

Una vez elaborado el diagrama de flujo, se puede utilizar para detectar
oportunidades de mejora o simples reajustes y, sobre el mismo, realizar
una optimizacion del proceso. El diagrama de flujo se emplea, en estos

casos, para visualizar la secuencia de los cambios a ejecutar.

16 Lic. Ana Maria Vazquezm, El Prisma:
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/quesonlosdiagramasdeflujo/
http://www.fundibeq.org/opencms/export/sites/default/PWF/downloads/gallery/methodology/tools/diagrama_de_flujo.pdf
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El diagrama de flujo se debe elaborar al mismo tiempo que se realiza la
descripcién del proceso, con ello se facilita el trabajo de la comisién y la
comprensién del proceso. Se debe comenzar por establecer los puntos
de partida y final del proceso. Posteriormente se identifican y clasifican
las diferentes actividades que forman el proceso a realizar, la
interrelacion existente entre todas ellas, las areas de decision, etc. Todo
este entramado se representa mediante la simbologia predefinida segun
el tipo de diagrama.

El conjunto de simbolos que se utilizaran en la elaboraciéon de Mapas de

Procesos es la siguiente.

FIGURA 2.20 SIMBOLOGIA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

INICIO O FINAL DEL )
DIAGRAMA REVISION
- DESARROLLO DE UNA
ACTIVIDAD
' DESARROLLO DE UNA
ACTIVIDAD SUBCONTRATADA

ANALISIS DE SITUACION Y
TOMA DE DECISION

CONEXION O RELACION ENTRE
PASOS DEL DIAGRAMA

DOCUMENTACION

BASES DE DATOS

DIRECCION DE FLUJO
DEL PROCESO

ACTIVIDAD DE CONTROL

T10]

- PROCEDIMIENTO

DOCUMENTADO

FUENTE: Vasquez Ana, PORTAL PARA INVESTIGADORES Y PROFESIONALES
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN
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2.2.5 BALANCED SCORECARD

El BSC (Balanced Scorecard) es una sigla que se traduce al espafiol
como “Indicadores Balanceados de Desempefio”.

Esta metodologia se deriva de la gestidn estratégica empresarial y que
no debe ser restringida al &rea econémico — financiera.

Por estos motivos, sera necesario monitorear, junto a los indicadores
econémicos — financieros, el desempefio de mercado, los procesos
internos, la innovacion y la tecnologia. De este modo, los resultados
financieros seran fruto de la sumatoria de acciones generadas por
personas a través del uso de las mejores tecnologias, vinculacion a las
mejores practicas y los procesos internos de la organizacion, todo esto
en armonia con la Propuesta de Valor ofrecida al cliente. Esto proceso se

denomina “crear valor a través de activos intangibles'””

FIGURA 2.21 CUATRO PERSPECTIVAS DE NEGOCIO
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FUENTE: Campos Henry, BALANCED SCORECARD )
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

17
Symnetics, Business Transformation:
http://www.cpii.org.ar/resourcenter/data/Que%20es%20el%20Balanced%20ScoreCard-%20Symnectics. pdf
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2.2.6 DEFINICION DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO"

Es una herramienta que permite identificar de manera gréfica, las
actividades del proceso que no agregan valor al mismo, asi como las

areas de oportunidad para implementar acciones de mejora.

Se registran todas las actividades del proceso y se aplica el criterio del
valor agregado, es decir se las clasifica de acuerdo a lo que representa
ya se operacion, transporte, almacenamiento, inspeccién, demora; para
de esta manera detectar desperdicios del proceso, eliminar actividades
gue no agregan valor, optimizar las que agreguen valor e identificar

actividades donde se presentan problemas.

Existen tres tipos de actividades y son las siguientes:

1. Valor agregado real o valor agregado al cliente (VAC)
2. Valor agregado al negocio (VAN)
3. Sin valor agregado (SVA).

e CLASIFICACION DE LAS ACTIVIDADES SEGUN SU TIPO DE
VALOR

Valor Agregado al Cliente (VAC).- Es el resultado de aquellas
operaciones que la organizacion debe realizar para satisfacer

exclusivamente los requerimientos del cliente o consumidor final

Valor Agregado al Negocio (VAN).- Es el resultado de aquellos
operaciones que la organizacion debe realizar para asegurar el
funcionamiento de la misma, contribuyen a la aplicacién progresiva de
nuevos clientes, a la expansion del mercado y a la creacién de valor

interno.

18 LENIN, Saavedra: http://lensafer.blogspot.com/2010/12/analisis-del-valor-agregado.html
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Sin Valor Agregado (SVA).- Son actividades que no contribuyen al
cumplimiento de los requerimientos del cliente, ni al funcionamiento de
la organizacion. Pueden ser eliminadas sin que afecte la funcionalidad

del servicio ni el de la organizacion.

MATRIZ DE VALOR AGREGADO

Un formato de la matriz de valor agregado que se puede usar es el
mostrado en la Tabla A. Las actividades deben ser listadas en el orden
en que se realizan en la columna de actividades, mientras que, el
tiempo empleado en las mismas se registra en la columna de tiempo.
Finalmente, se suman los tiempos de todas las columnas y se tendra

un indicador de la eficiencia del proceso. Figura 2.22.

FIGURA 2.22 MATRIZ DE VALOR AGREGADO

Numero | Actividad | Tiempo VAC VAN SVA

1

2
3
4

Suma ZVAC ZVAN ZSVA

ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN
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2.2.7 DEFINICION DE MANUAL DE PROCESOS?'®

Es un documento en el cual se registran los procesos, detallando sus

actividades y tareas que realiza un servicio, departamento o toda la

institucion

e OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCESOS

En el objetivo del manual de proceso se encuentra lo siguiente:

N o o~ DN

8.
9.

Servir de guia para una eficaz ejecucion de actividades y tareas
dentro de la empresa.

Brindar servicios eficientes

Aprovechar los recursos humanos, fisicos y financieros

Evitar la improvisacion en las labores

Ayudar a orienta a nuevo personal

Facilitar la supervision y evaluacion de labores

Conceder informacion a la empresa acerca del curso de los
proceso

Evitar discusiones sobre normas, procedimientos y actividades

Facilitar la orientacion y atencién al cliente externo

10.Determinar elementos de consulta, orientacion y capacitacion al

personal

11.Ser punto de referencia para las actividades de control interno y

auditoria.

9
VILLARROEL, Patricio, Manual de Procedimientos: http://ticss.bligoo.com/content/view/511291/Manual-de-Procesos-y-
procedimientos-Guia-basica.html
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e DISENO DEL MANUAL DE PROCESQO?

1. Identificacién o portada
o Logotipo de la organizacion
o Nombre oficial de la organizacion
o Nombre del Procedimiento
o Lugary fecha de elaboracion
o Numero de revision (en su caso)
o Unidades responsables de su elaboracién, revision y
autorizacion
o Clave o codigo de la forma: siglas de la empresa, siglas

de la unidad y numero de la forma.

2. Indice o contenido

o Detalle de los capitulos que constituyen el manual.

3. Proposito
o Donde se explica cuadles son los objetivos que se

pretende alcanzar con la ejecucion del procedimiento.

4. Alcance
o Campo de accion dentro del cual se va a exigir la
ejecucion exacta del procedimiento (puede ser

organizacional, departamental o por cargo especifico).

5. Responsabilidades
o Indica cuéles son las responsabilidades especificas de

los involucrados en el procedimiento.

20 SALCEDO, Arturo: Material de Clases de la Materia Desarrollo Organizacional
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Definiciones
o Este apartado contiene conceptos explicativos de los
términos que se utlizaran en la descripcion del

procedimiento, los cuales ayudaran a su mejor ejecucion.

Responsable de la revisiéon del procedimiento
o Indica el cargo del o los responsables especificos de la
emision, edicién, revision, actualizacion y difusion del

procedimiento.

Revision del procedimiento
o Precisa la fecha o el periodo de tiempo en el cual se

debe revisar y actualizar el procedimiento.

Documentos aplicables y/o anexos
o Detalla los manuales, politicas, diagramas de flujo,
formas, formatos o formularios y demas documentos

relacionados con el procedimiento descrito.

10.Procedimiento

o Descripcion del contenido del procedimiento (dividido por

responsables).

11.Diagrama de flujo

o Flujograma del proceso.

12.Lista de distribucion

o Lista de las areas, unidades, departamentos o cargos

gue van a tener acceso al procedimiento.
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13.Anexos

o Ejemplos de los anexos detallados en el numeral 8.

e GESTION DE LA DOCUMENTACION 2

La gestibn de la documentacién es uno de los aspectos mas
importantes dentro de los Sistemas de Calidad y aporta un indice claro

sobre el nivel de organizacion de un Servicio.

Documentos.- Escritos en los que constan datos fidedignos o
susceptibles de ser empleados como tales para probar algo y, por lo

tanto, para su utilizacion como evidencia.

Gestion de la documentacion.- La gestion documental consiste en el
uso de tecnologia y procedimientos que permiten la gestion y el

acceso unificado a informacion generada en la organizacion:

e Al Personal de Servicio

e Aclientes y Proveedores

Los beneficios clave de estas practicas son:

e Establecer un nuevo espacio de trabajo compartido Servicio —
Cliente

e Aumentar el valor de la informacién de la Organizacion.

e Evitar la duplicacion de tareas asi como los tiempos de
basqueda de informacion interna.

e Incrementar la calidad de servicio y la productividad

21
Vergara, Juan: http://www.uv.mx/usbi_ver/docs/manuales/man_docum_procesos_usbi.pdf
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La gestion de los procesos facilita el andlisis de la documentacion
generada por los mismos y permite que los Servicios puedan abordar
una gestion documental organizada en funcibn de los propios

procesos.

2.3 INDICADORES DE GESTION

Durante muchos afos de estudio sobre la administracion y gestién de
empresas, recientemente se ha podido comprobar la confusion que se
crea entre los administradores y gestores a la hora de fijar indicadores de
gestion ya sea para cumplir con las normas correspondientes al control
de calidad o para el desarrollo de todas las actividades que se llevan a
cabo en la empresa.

Es fundamental que comprendamos que los indicadores son reflectores
de resultados que dan las acciones pasadas y a su vez, describen el

desempeiio que detalla como fueron realizadas esas acciones.

Teniendo todo esto en cuenta, podemos sacar la conclusion que nos
marcara que los indicadores de gestion se manejan con datos completos
y confiables, nos indican cdmo actuar frente a determinadas situaciones,
resultan ser muy oportunos, sus resultados pueden ser muy significativos
segun el tipo de gestidn que se les aplique, y siempre estaran dirigidos a

cumplir con los objetivos buscados.

49



2.3.1 DEFINICION DE INDICADORES DE GESTION?

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el

éxito de un proyecto o una organizacion.

Los indicadores no deben ser ambiguos, por el contrario, siempre deben
presentar una conexion clara entre ellos, y en el caso de que se utilicen
en diferentes perspectivas, deben estar claramente especificados. Deben
representar un proceso que resulte facil y eficaz de llevar a cabo con el
objetivo de fijar aquellas metas empresariales realistas buscando
siempre el equilibrio entre ambos tipos de indicadores de gestion (de
resultado y de desempefo). Es importante que tengamos en cuenta que
nunca debemos comenzar a emplear un indicador sin antes haber

determinado el objetivo que el mismo tendra.

2.3.2 METODOLQGIA PARA EL ESTABLECIMIENTOS DE INDICES
DE GESTION.
Se destaca que lo fundamental no es solamente lograr los resultados
esperados, sino lograrlos con el mejor método y el mas econdémico, bien
sea que se trate de resultados corporativos, de una parte de la
organizacion, de un proceso, de un proyecto o de la gestion de
los individuos; es decir entregar al cliente el producto con las
caracteristicas especificadas, en la cantidad requerida, en el tiempo
pactado, en el lugar convenido y el precio estipulado y al mismo tiempo
procurar emplear siempre los mejores métodos, aprovechando de
manera optima los recursos disponibles de manera “eficientes”. De
esto se desprende el siguiente proceso metodolégico para la

implantacion de indices de gestion en una empresa

22 ., . s L . ”
Rincdn Bermudez, Rafael David. “Los indicadores de Gestidn Organizacional”.
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FIGURA 2.23 METODOLOGIA PARA ESTABLECER INDICES DE GESTION
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FUENTE: JARAMILLO 2001 ] )
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

2.3.3 PATRONES PARA LA ESPECIFICACION DE LOS
INDICADORES DE GESTION

COMPOSICION

Los indicadores pueden ser valores, unidades, indices, series

estadisticas, etc., deben ser relevantes, sostenibles y comprensibles.

Un indicador correctamente compuesto debe tener las siguientes

caracteristicas:

1. Nombre: La identificacion del indicador es primordial, debe

definir claramente su objetivo y utilidad, debe ser concreto,

2. Forma de célculo: Cuando se trata de indicadores

cuantitativos, se debe tener muy claro la formula matematica



para el calculo de su valor, lo cual implica la identificacion
exacta de los factores o variables que lo conforman y la manera
como ellos se relacionan.

3. Unidades: La manera como se expresa el valor de determinado
indicador estd dada por las unidades, las cuales varian de
acuerdo con los valores que se relacionan.

4. Glosario: Es fundamental que el indicador se encuentre
documentado en un manual de indicadores, en el cual se
especifican todos los aspectos relevantes a los indicadores que

maneja la entidad.

2.3.4 ATRIBUTOS DE LOS INDICADORES

Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios o
atributos:

1. Medible: ElI medidor o indicador debe ser medible. Esto
significa que la caracteristica descrita debe ser cuantificable en
términos ya sea del grado o frecuencia de la cantidad.

2. Entendible: ElI medidor o indicador debe ser reconocido
facilmente por todos aquellos que lo usan.

3. Controlable: EIl indicador debe ser controlable dentro de la

estructura de la organizacion.

2.3.5 CLASIFICACION DE LOS INDICADORES

Los indicadores se clasifican segun su funcionalidad, objetivo u otros
autores los agrupan segun los factores clave de éxito o los factores
criticos en el proceso que estan desarrollando. Como ya se ha

mencionado los indicadores deben reflejar el comportamiento de las
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variables, fenbmenos, probleméticas procesos, etc, que se estan
observando, monitoreando o controlando. Asi, se encuentran
indicadores de efectividad, de eficacia (resultados, calidad, de
impacto), de eficiencia (actividad, uso de capacidad, cumplimiento de
programas y metas, etc.), de productividad, la interaccion entre los
indicadores de eficacia y eficiencia. Segun su vigencia, duracién o
temporalidad, los indicadores se clasifican en temporales vy
permanentes. De igual manera para este caso habra indicadores que
hay que medirse y evaluarse permanentemente y otros que solo se
mediran una vez, pues pueden obedecer al planteamiento de
soluciones temporales o a casos especificos. Como se puede ver
existen variadas formas de agrupar o clasificar los indicadores, algunos

grupos o categorias son:

Estratégicos, Tacticos u Operativos

De planeacion, Gestion

De Diagndstico, Evaluacion, Control y seguimiento
De alarma

De proceso, resultado

o 0k~ w bR

De desempefio, impacto, calidad, eficacia, eficiencia,
efectividad, productividad
7. Permanentes, Temporales
8. Tematicos: Sociales, ambientales, econdémicos, de

transporte, etc.

2.3.6 NATURALEZA DE LOS INDICADORES DE GESTION

EFICACIA
1. Relacionados con aspectos externos (cliente).
2. Alcanzan o no alcanzan resultados

3. Maneja diferentes variables

53



EFICIENCIA
1. Relacionados con aspectos internos.
2. Son mejores o peores que algo (relativos).
3. Dados en unidades producidas por recursos utilizados con
respectos a lo esperado
4. Orientados al manejo de los parametros de los procesos

5. Manejan la misma variable

2.3.7 PROPOSITOS Y BENEFICIOS DE LOS INDICADORES DE
GESTION?

Podria decirse que el objetivo de los sistemas de medicion es aportar a

la empresa un camino correcto para que ésta logre cumplir con las

metas establecidas.
Todo sistema de medicién debe satisfacer los siguientes objetivos:

Comunicar la estrategia y metas
Identificar problemas y oportunidades.
Diagnosticar problemas.

Entender procesos.

AR A

Definir responsabilidades.

2.3.8 CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES?*
Los indicadores presentan las siguientes caracteristicas:
1. Representa el resultado obtenido de uno o varios procesos.

2. Debe ser lo mas representativo posible de la magnitud que se

pretende medir.

23 . - ” . - . _—— .
Gestion y administracion: http://www.gestionyadministracion.com/empresas/indicadores-de-gestion.html

24 p . .
MATA, Austin GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS: INDICADORES DE GETSION Ferndndez Rico, J. E. (2005).
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Se expresa normalmente a través de un dato numérico.
El beneficio que se obtiene del uso del indicador supera al
esfuerzo de capturar y tratar los datos.

5. Es comparable en el tiempo para poder analizar su evolucién.

2.3.9 VALORACION DE INDICADORES

Se recomienda establecer una validacién de los indicadores a fin de
determinar si resultan dtiles y rentables, comparando su utilidad y su
coste con la consecucion de los objetivos cuyo logro se pretende,
mediante la preparacion de una encuesta que recoja la opinion de los

usuarios en la valoracion de los siguientes apartados:

1. Utilidad del indicador en si y para la toma de decisiones

2. Compatibilidad con el resto de indicadores

3. Utilidad con respecto al coste de recogida de la informacion y
su desatrrollo

4. Fiabilidad de los datos en relacién con el tiempo

5. Adecuacion de la periodicidad establecida

2.3.10 CICLO DE DEMING?®

El Ciclo Deming es utilizado entre otras cosas para la mejora continua
de la calidad dentro de una empresa. El ciclo consiste de
una secuencia légica de cuatro pasos repetidos que se deben de llevar

a cabo consecutivamente.

Estos pasos son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Dentro de cada
uno de los pasos podemos identificar algunas actividades a llevar a

cabo, a continuacion:

25
Gestion de Servicios TI: http://www.oocities.org/es/dvalladares66/ger/ii/CicloDeming.htm

55


http://www.oocities.org/es/dvalladares66/ger/ii/CicloDeming.htm

FIGURA 2.24 METODOLOGIA PARA ESTABLECER INDICES DE GESTION

Verificar

FUENTE: http://www.herramientasparapymes.com/herramienta-para-la-mejora-continua-
ciclo-deming i )
ELABORADO POR: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

1.- Hacer cambios en pequeiia escala

e Herramienta de liderazgo
e Disefio de experimento
e Resolucion de Conflictos

e Entrenamiento en el trabajo

2.- Verificar para ver si los cambios estan funcionando

e Hojas de Chequeo
e Analisis de Graficos
e Lista de Verificacion

e Indicadores de performance

3.- Actuar para obtener los mayores beneficios del cambio

e Mapa de Procesos
e Estandarizacién de Procesos

e Entrenamiento formal para el proceso estandar
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4.-Planear para cambiar para mejorar el proceso

e Mapa de Cliente/Suplidores.
e Diagramas de Flujos

e Analisis de Pareto

e Tormentas de ldeas

e Arbol de Fallas/Solucion

e Matriz Evaluacion

e Diagramas Causas-Efecto

El mejoramiento continuo es una incesante busqueda de problemas y
sus soluciones. Por lo cual debemos de considerar el concepto

fundamental del ciclo que es que nunca termina.
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CAPITULO 3

GESTION POR PROCESOS EN XYZ, DISENO Y PROPUESTA DE
MEJORA

3.1 SITUACION ACTUAL EN LA ORGANIZACION

A partir de Junio de 2008 comienza a operar XYZ Factoring S.A en la
ciudad de Guayaquil, que es una de las dos ciudades mas
importantes con una poblacién que sobrepasa los 2.5 millones de
habitantes, es decir, mas del 25% de la poblacién del Ecuador. Luego
de la dltima crisis bancaria de 1999, el flujo de dinero se volvié escaso
y caro, limitando el acceso de créditos a los empresarios del pais,
afectando mayormente a los pequefios y medianos productores. Esto
abrid la oportunidad para que nuevos productos de crédito se utilicen,
como el Factoring, estimando que es el momento adecuado para que
este producto tenga gran acogida en el pais.

XYZ Factoring S.A es una alternativa de financiamiento a la banca
orientada a las pequefias y medianas empresas que ofrece los
servicios de Factoring, descuento de cuentas por cobrar, créditos de
capital de trabajo y financiamiento agricola.

La compafila a pesar de estar en crecimiento cuenta con una
deficiente distribucién de funciones, esto se debe a que desde los
inicios esta empresa ha venido desarrollando sus actividades en base
a una estructura organizacional vertical la misma que ha impedido la
eficiencia y eficacia de sus operaciones.

La empresa ademas no cuenta con una vision definida, ni manual de
procesos que ayuden a conocer las funciones que se realiza en cada
area, no existe una adecuada segregacion de funciones que permitan
redistribuir las tareas, originandose asi conflictos interpersonales y
mala coordinacion; ademas la empresa no cuenta con un sistema de
gestion que ayude a desarrollar las actividades operativas; las mismas
gue han dificultado a que XYZ Factoring S.A tenga un mejor
desemperfio y un crecimiento mas sostenible.
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3.1.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE XYZ

e VISION

La vision de XYZ Factoring S.A es:

VISION ACTUAL

“Tener liderazgo en Ecuador como un proveedor de Factoring dgil y
transparente, que crea valor a sus accionistas; que pueda internacionalizar sus
servicios por su propuesta de valor, por tener recursos suficientes propios
como de capitales; con tecnologia de punta y con una estrategia que mitigue
las amenazas externas y aproveche las oportunidades”.

Por ende se necesita redefinir una nueva vision que se ajuste hacia
donde desea dirigirse la empresa a largo plazo, ya que para esto se debe
de tomar en cuenta los siguientes aspectos:

» Impacto de tecnologia
» Las necesidades de los clientes
» La aparicion de nuevas condiciones del mercado

Para establecer la vision de la empresa se tomaron en cuenta los valores de
la organizacion y se formularon preguntas a la gerencia, la misma que se

menciona en la siguiente tabla:
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TABLA 3.1 VISION DE LA EMPRESA XYZ FACTORING

XYZ Factoring FORMATO PARA LA DECLARACION DE LA
VISION

EMPRESA: XYZ FACTORING S.A. ) )
RESPONSABLE: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

ACTIVIDADES A EJECUTARSE:
PRINCIPIOS

e Disciplina y respeto

e Honestidad

e Trabajo en equipo

e Escuchar requerimientos del cliente

VISION:
1. Integradora
2. Positiva y alentadora
3. Clara'y comprensible

4. Realista, deber ser una aspiracion posible, teniendo en
cuenta el entorno y los recursos de la empresa

5. Compartida

VISION PROPUESTA

Brindar un eficiente servicio de Factoring de reconocida
imagen a nivel nacional; que enfocara sus esfuerzos en la
mejora continla de sus procesos, trabajo en equipo,
honestidad y compromiso; logrando asi la fidelidad de
nuestros clientes.

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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e MISION

XYZ Factoring tiene como mision actual, la siguiente:

MISION ACTUAL

La mision de XYZ Factoring es ser una empresa rentable que crea valor
a sus accionistas, con una concentracion local y enfoque regional,
acompafiando al desarrollo de las PYMES a través de un servicio de

Factoring de altos estandares internacionales, confiables y predecibles;
gue fortalezca la relacion y el crecimiento continuo con sus clientes;

conduzca sus operaciones de manera agil y transparente; con valores

éticos; y con un recurso humano capaz, creativo y motivado

Se debe de modificar la mision de la empresa, para lo cual se procede a
formular preguntas a la gerencia para que nos dé un enfoque claro y
permita identificar los elementos necesarios para plantear una MISION
empresarial; como se puede observar en la declaracion de la Mision de

XYZ Factoring S.A:
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TABLA 3.2 MISION DE LA EMPRESA XYZ FACTORING

XYZ Factoring FORMATO PARA LA DECLARACION DE LA MISION
EMPRESA: XYZ FACTORING S.A. : :
RESPONSABLE: DAVID JURADO MARTINEZ & GRACE PEREZ MORAN

ACTIVIDADES A EJECUTARSE:

A.

INTERROGANTES BASICAS

Objetivo Central

¢A que nos dedicamos y dedicaremos nuestra fuerza?
Nos dedicaremos a brindar el servicio de Factoring (Compra de cuentas
por cobrar o cheques).

¢, Qué servicios ofrecemos y a quién?

Se enfocara en:

Descuento de facturas (Factoring al anticipo con recursos)
Descuento de letras (Factoring a la recaudacion con recursos)

Diferenciaciéon

¢, Qué es lo que verdaderamente nos hara diferente de los demas?
La gestion el servicio de manera oportuna y confiable

¢,Como queremos que nos vean?
Cumplida, seria y oportuna gestion de servicio

Apertura al futuro

¢Hacia donde dirigiremos nuestros pasos en el futuro?
Nos expandiremos a nivel nacional

Motivacion
¢ Qué es lo gue hace esta Mision verdaderamente motivadora?
Capacitaciéon continua al personal y bonificaciones de desempenfio

MISION REFORMULADA

XYZ Factoring dedicada a brindar el servicio de Factoreo en
Descuentos de facturas y letras, aportando asi liquidez inmediata
al cliente y garantizar una fuente de financiamiento segura;
ademas contamos con personal calificado que ayuda a gestionar
de una manera rapida y oportuna el servicio.

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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e VALORES CORPORATIVOS DE XYZ

Luego de un ejercicio de reflexion y andlisis de los valores corporativos

tenemos:

Disciplina
Creacion de Valor
Excelencia

Honestidad

YV V V V V

Transparencia

XYZ Factoring S.A considera un valor adicional, el de CREACION DE

VALOR

TABLA 3.3 VALORES DE LA EMPRESA XYZ FACTORING

VALORES
CORPORATIVOS

V1: DISCIPLINA

V2: CREACION DE VALOR

V3: EXCELENCIA

MARCO CONCEPTUAL

En XYZ Factoring las normas
establecidas son tan importantes
como nuestro negocio y por ello
cultivamos, mantenemos y damos el
ejemplo por el uso de las mismas

En XYZ Factoring todas nuestras
acciones y decisiones tienen como
fin el incrementar el valor de las
empresa y generar la mayor
rentabilidad posible para sus
accionistas.

En XYZ Factoring, sin distincion de
rango y posicion, todos nos
esforzamos de manera voluntaria y
permanente pro la busqueda
continua de la calidad humana, de
nuestros productos y servicios,
dando un uso 6ptimo a los recursos
y colaborando sincera e
irrestrictamente para cumplir los

63



objetivos de XYZ Factoring.

En XYZ Factoring condenamos las
V4: HONESTIDAD practicas de corrupcién, soborno y
demas comportamientos parecidos.

En XYZ Factoring mostramos
nuestro  negocio a  clientes,
administradores y accionistas tal y
como es, por tanto asumimos la
consecuencias de nuestras acciones
y decisiones

V5: TRANSPARENCIA

Elaborado por: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran

e OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE XYZ

Para definir los objetivos estratégicos organizacionales de XYZ Factoring
S.A, se realizaron reuniones con la gerencia en donde se plantearon los
objetivos estratégicos para cada perspectiva desarrollada en el Capitulo 2.
Como primer punto se identificaron los procesos que se llevan a cabo en
cada una de las areas operativas para poder detectar problemas, los
mismos que necesitan desarrollarse de una manera eficiente. Luego se
acordd que en XYZ Factoring S.A se debe de instaurar una gestion por
procesos una vez que el personal se haya familiarizado con la

metodologia de los procesos.

Posteriormente a esto se identifica cuales son los cuellos de botella y lo
gue se necesita para eliminarlos y que la empresa logre los resultados

esperados.
Con la definicibn de estos objetivos se busca mejorar la gestidon

organizacional que permitan el crecimiento sostenido de la empresa para

garantizar la sustentabilidad de XYZ Factoring S.A.
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Financieros.- Este es el aspecto en el cual se muestra los resultados de
un buen trabajo en conjunto, por ejemplo: “Si el personal se encuentra
capacitado y motivado (Perspectivas Aprendizaje &  crecimiento),
entonces estard en condiciones de brindar un servicio de calidad,
(Perspectivas De Procesos Internos lo cual significa que los clientes
estarian mas que satisfechos, (Perspectivas del cliente). Si esto sucede la
rentabilidad de XYZ Factoring S.A estar4 aumentando, los accionistas de

la empresa van a estar conformes de capacitar y motivar su personal.

Clientes.- En lo que respecta a clientes tiene como objetivo principal
mejorar el nivel de satisfaccion de sus necesidades y de proyectar el
ingreso al mercado otros tipos de Factoring y de esta forma abarcar a
segmentos de clientes no satisfechos o no atendidos, puliendo el servicio

gue se brinda.

Procesos Internos.- En relacion a los procesos internos de la compaiiia,
se proponen objetivos que ayuden a aumentar la eficiencia de las
operaciones, mejorar el sistema de informacién, optimizar los plazos de
entrega y procesos de investigacion para indagar en que se debe mejorar

y modificar

Aprendizaje y Crecimiento.- En el area de aprendizaje y crecimiento la
empresa podria establecer inicialmente como objetivo una serie de Planes
de Incentivo, de forma tal que los empleados estén mas satisfechos con su
trabajo y sean mas eficientes. Ademas la empresa tiene como otro objetivo
gue es de informar a sus clientes sobre los beneficios y servicios el

Factoring.

A continuacién detallamos por medio de una tabla los objetivos

determinados por la empresa para cada perspectiva
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FIGURA 3.1 MAPA DE PROCESO DE XYZ FACTORING

Financiera

Aumentar la
participacién del
mercado en un 20%

Obtener una
rentabilidad
anual del 25%

Reducir las cuentas
incobrables en un
20%

Clientes

Mejora del
nivel de
satisfaccion de
clientes

Mejorar la
imagen de la

Optimizar
plazos de
entrega

empresa

Procesos Internos

Mantener la base
de datos de los
clientes actualizada

Aumentar
la eficiencia
dela
operacion

Mejorar el
sistema de
informacion
actual

Aprendizaje y Conocimiento

Aumentar el
conocimiento de las

Incentivar y
motivar al recurso

Aumentar los
conocimientos de

personas sobre los
beneficios y servicios
de XYZ Factoring

humano

los empleados
sobre el Factoring

Elaborado por: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran
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e POLITICAS EMPRESARIALES DE XYZ FACTORING

Se establecen las siguientes politicas empresariales para XYZ
Factoring S.A, las mismas que se ponen a conocimiento del personal,

tales como:
» Politicas De Mercado y de Productos
» Politicas de Precio
» Politica de diversificacion de riesgo
> Politica de Inversion

e POLITICAS DE MERCADO Y DE PRODUCTO

Los potenciales clientes de XYZ Factoring seran contactados de

los siguientes tipos de empresa:

PYMES
Exportadores
Proveedores de Multinacionales

Proveedores de empresas nacionales de primer orden

YV V V V V

Comerciantes

En todo caso, las empresas deberan tener al menos 3 afos de
vida juridica y comercial y mantenerse en el tamafio apropiado

de mediana y pequefia empresa

e POLITICAS DE DIVERSIFICACION DE RIESGO

El portfolio de clientes debe diversificarse por:
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CLIENTE O GRUPO ECONOMICO: Cada cliente puede tener una
linea para compra de cartera de hasta 10% del Patrimonio de XYZ
Factoring S.A.

En el caso de grupos econdmicos el porcentaje serd de hasta
10%.

SECTOR ECONOMICO: Los porcentajes maximos de compra de
cartera por sector economico seran determinados por la Comision
de Riesgo de XYZ de Ecuador S.A con periodicidad por lo menos
semestral de acuerdo al portfolio de XYZ Factoring S.A.

Se procurara mantener una participacion similar, equitativa entre
los diferentes sectores econOmicos para dispersar el riesgo

potencial de la concentracion

GEOGRAFIA: XYZ Factoring S.A procurara tener participacion
nacional con presencia al menos en las principales ciudades

(capitales de provincia) del pais.

En el curso del primer afio de funcionamiento se planifica estar en

Guayaquil y Duran.

A partir del segundo afio en adelante y hasta por un plazo de 5
afos, se procurara penetrar otras zonas geograficas hasta cumplir

el objetivo fundamental esto es, tener presencia nacional.

GRADO DE CALIFICACION: El comité de Riesgo definira los
porcentajes maximos peridédicamente y en funcion del analisis de
la cartera comprada. Estos limites deberan ser revisados con una

periodicidad minima de 6 meses.
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El Comité de Riesgo estard conformado por:

» Gerente General
» Gerente de Operaciones
» Un miembro de la Comision Ejecutiva del Directorio

Sus funciones estaran orientadas a la Revision de las Politicas y los
Limites de las Lineas para compra de Cartera con Recursos.

La calificacion permite evaluar el riesgo implicito en el portafolio de la
cartera y verificar el cumplimiento de las disposiciones relativas a
diversificacion y seguridad establecidas en las definiciones de los

mercados objetivos.

LOS PRODUCTOS A OFRECER SON:

FACTORING DOMESTICO, con sus modalidades de:

» Al Anticipo: Se proporciona al Cliente anticipos de fondos
sobre las facturas cedidas, y se realiza la recaudacion de las

mismas.
» A La Recaudacion: El cliente no recibe ningun anticipo pero

dispone del soporte de administracion y cobranza de la cartera

cedida.
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e POLITICA DE PRECIOS

FACTORING AL ANTICIPO (COMPRA DE CARTERA): El precio

tiene los siguientes componentes: (Se cobra sobre el valor

anticipado)

El porcentaje de anticipo sera del 80% para plazos de 1 a 30 diasy

del 70% para plazos de 31 a 60 dias y del 60% para plazos de 61
hasta 90 dias.

Tasa de Descuento de Cartera.- Se cobra sobre el valor

anticipado.

Gastos Administrativos y Operacionales (GAO).- Se cobra

sobre el total de la cartera cedida.

Gastos Administrativos y Operacionales (GAO Adicional).-
Si la cartera cae en vencido, se cobrara 0.75% por cada 15 dias
o fraccion de 15 dias de alargamiento al plazo originalmente

pactado, no pudiendo sobrepasar los 60 dias de vencido.

TABLA 3.4 DE DIAS DE RENDIMIENTO

DIAS/RENDIMIENTO
RIESGO | 39 45 60 75 90 105 | 120 | 135 150
CLENTE | 17506 | 2.75% | 3.75% | 4.75% 6.75% | 7.75% | 8.75% | 9.75%
CHENTE | 2.00% | 3.00% | 4.00% | 5.00% 7.00% | 8.00% | 9.00% | 10.00%
CHENTE | 22504 | 3.50% | 4.50% | 5.50% 7.50% | 8.50% | 9.50% | 10.50%

FUENTE: XYZ Factoring
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FACTORING A LA RECAUDACION: Se cobra lo siguiente:

Gastos administrativos y operacionales.- Se cobra sobre el total de la

cartera cedida.

TABLA 3.5 DE INTERES POR MORA

e POLITICA DE INVERSION

» Inversiones no menores a $ 50,000 y no mayores a $ 500,000

GAO
Riesgo\Dia 30 45 60 75 90
CLIENTE A 1,75% 2,50% 3,25% 4,25% 5,25%
CLIENTE B 2,00% 2,75% 3,50% 4,50% 5,50%
CLIENTE C 2,25% 3,00% 4,00% 4,75% 5,75%
FUENTE: XYZ Factoring

» Pagare a 6 0 12 meses plazo con pago de intereses mensuales

o trimestrales y el capital al vencimiento.

> El inversionista sera contactado 60 dias antes del vencimiento

para conocer las intenciones las intenciones de renovacion o

cobro del pagaré. Esto es para efecto del manejo de tesoreria.

» Latasa maxima es del 12% anual si la inversion es a un afo

plazo y del 10% si la inversion es a 180 dias. Esta sera pactada

en cada caso segun el monto y el perfil del inversionista. La

tasa sera modificada cada 6 meses segun la evolucion de las

tasas del mercado.
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La comision para quien consigue al inversionista es del 1%

anual sobre el plazo de la inversion.

El pagaré sera emitido por una sociedad offshore la cual hara
operaciones de compra de facturas con pacto de recompra por
parte de XYZ Factoring S.A via un repo u operacion de reporto.
De esta forma el financiamiento llega a XYZ Factoring S.A via

Operaciones de Reporto.

Se procedera a constituir la sociedad offshore para que esta
sea la que emita los pagarés y la que celebre las operaciones
de reporte con XYZ Factoring S.A.

Como funciones de tesoreria se llevara un control a través de
un flujo de caja y de vencimientos de las inversiones y la
cobertura de estos vencimientos de las operaciones de compra

de cartera.

Para mantener un gap adecuado de liquidez y de vencimientos,
se definiran topes porcentuales de montos y de plazos en
funcidn de las caracteristicas de las operaciones de Factoring y

del portfolio de inversiones
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3.2. CADENA DE VALOR

FIGURA 3.2 CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA XYZ

C. ENTREGA DEL
SERVICIO

A. GESTON COMERCIAL B. OPERACIONES

E. RECURSOS HUMANOS

F. SISTEMAS

G. GESTION DE CONTABILIDAD

FUENTE: XYZ Factoring
ELABORADO POR: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran

NOTA: La Gerencia se encarga de manejar el departamento de RRHH.
En la figura 3.2 se puede observar las actividades principales que

corresponden al giro del negocio de XYZ Factoring y las actividades
secundarias (E, F, G) que permiten completar la gestién del servicio. A
partir de esta cadena de valor se podra definir los procesos de la
organizacion, desde sus procesos estratégicos, claves y los de apoyo.

3.3. ESTABLECIMIENTO DEL MAPA DE PROCESOS

La figura 3.3 muestra un diagrama en donde se observan los Procesos de
la empresa XYZ Factoring S.A. Es indispensable indicar que la estructura
definida en el siguiente trabajo puede ser modificada en su etapa de
instauracion y ademas mejorada de acuerdo al desarrollo posterior de la
organizacion. El modelo plasmado en el presente trabajo esta acorde a la

situacion ideal de XYZ Factoring S.A.
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FIGURA 3.3 MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA XYZ

PROCESOS ESTRATEGICOS

D. GESTION DE E. RECURSOS
PLANIFICACION HUMANOS

A.GESTION B. C. ENTREGA
COMERCIAL OPERACIONES DEL SERVICIO

F. GESTION DE
CONTABILIDAD

G. SISTEMAS

ELABORADO POR: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran

Analizando la estructura actual de la empresa XYZ Factoring se llega a la
conclusién de que la empresa deberia tener como proceso estratégico la
Gestion de Planificacion en donde la Gerencia General pueda mejorar su

identidad corporativa para crear valor y planear expectativas tales como:

e Alinear la Administracion con la Comision Ejecutiva
e Profundizar mas en los riesgos del negocio
e Reflexionar sobre aspectos regulatorios

e Darle prioridad a los planes de:
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o PAEs (Planes de accion estratégica)
o PMOs (Planes de mejoramiento de operaciones)
o PMAs (Planes de mitigacion de amenazas)

Ademas se puede posicionar al departamento de RRHH dentro de los
procesos de apoyo porque de aqui se proporcionan los recursos al resto de
los procesos y de adaptar al recurso humano a la organizacion.

3.3.1. PROPUESTA DE MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos propuesto para XYZ Factoring S.A refleja todos los
servicios con los que actualmente cuenta esta organizacion, los cuales se
clasifican en estratégicos, claves y de apoyo segun el papel que

desempeiian dentro de la misma.

Este mapa muestra a XYZ Factoring S.A como un sistema de procesos
interrelacionados, con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente,
en el que se manifiesta la jerarquia de los mismos, ademas de ofrecer una
vision clara de sus actividades empresariales y su forma de interactuar con

los clientes internos, externos, proveedores y grupos involucrados.

A continuacion se propone el siguiente Mapa de Proceso; en el cual se
creara el Departamento de Recursos Humanos como un proceso de Apoyo
encargado de realizar el manejo de ndmina, seleccidén del personal y que

mida el desempefio de los empleados. Véase en la Figura 3.4
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FIGURA 3.4 PROPUESTA DE MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA XYZ

PROCESOS ESTRATEGICOS

D. GESTION DE
PLANIFICACION

CLIENTE

A.GESTION C. ENTREGA
COMERCIAL DEL SERVICIO

E. RECURSOS FLSESTION DS G. SISTEMAS
HUMANGS CONTABILIDAD

FUENTE: XYZ Factoring
ELABORADO POR: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran

3.4 IDENTIFICACION DE PROCESOS DE XYZ

Para la identificacion de los procesos de XYZ Factoring S.A se llevaron a
cabo algunas actividades como: observaciones del trabajo que realiza el
personal en cada una de las éareas involucradas tales como legal,
operaciones, contabilidad y servicio al cliente; ademas se recopilaron

documentos que describen las actividades de cada una de estas areas.
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Por otra parte, también se realizaron entrevistas con todo el personal en
las que se pudo recopilar informacién detallada sobre el desenvolvimiento

y desarrollo de las actividades que realiza cada persona.

Luego de haber recogido la informacion necesaria se realizaron las

siguientes actividades:

> Se realiz6 una lista de los procesos identificados

» Se determinaron los procesos estratégicos, claves y de apoyo
de XYZ Factoring S.A.

» Se determinaron los procesos y subprocesos

» Se estructuran segun la relacion que tienen y se asignan

cbdigos alfanumeéricos

» Se identificaron los resultados de los procesos (salidas)

En XYZ Factoring S.A se debe determinar en primer lugar los Procesos
Claves, Procesos de Apoyo Yy los Estratégicos:
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Procesos Claves:

TABLA 3.6 PROCESOS CLAVES DE XYZ FACTORING

PROCESO SUBPROCESOS
A.- GESTION Al.- CAPTACION Y ACEPTACION DEL
COMERCIAL CLIENTE

B.- OPERACIONES

B1.- ANALISIS DE RIESGO CREDITICIO Y
ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO
B2.- RECUPERACIONES DE CARTERA

C.- ENTREGA DEL
SERVICIO

C1.-DESEMBOLSO DE ANTICIPO
C2.- LIQUIDACION DE COBRANZA

FUENTE: XYZ Factoring

ELABORADO POR: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran

Procesos de Apoyo:

TABLAS3.7 PROCESOS DE APOYO DE XYZ FACTORING

PROCESO

SUBPROCESOS

F.- SISTEMAS

G.- GESTION DE
CONTABILIDAD

F1.- SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

G1.- REGISTRO DE OPERACIONES

FUENTE: XYZ Factoring

ELABORADO POR: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran
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Procesos Estratégicos

TABLA 3.8 PROCESOS DE APOYO DE XYZ FACTORING

PROCESO SUBPROCESOS

D.- GESTION DE

PLANIFICACION D1.- PLANIFICACION ESTRATEGICA

E.- RECURSOS

HUMANOS E1.-SELECCION DE PERSONAL

FUENTE: XYZ Factoring
ELABORADO POR: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran

En el ANEXO N°9 se muestra el Manual de Procesos que se propone para
XYZ Factoring S.A, el objetivo del presente manual es lograr que todo el
personal de la empresa tenga conocimiento con la administracion de los

procesos y sea capaz de interpretarlo y aplicarlo.

3.5 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CRITICOS

Hemos procedido a utilizar la matriz de relacién en donde se realiza una
comparacion  entre los objetivos organizacionales y los objetivos
especificos de cada uno de los procesos de la empresa, comparacion que
permitira definir cudles son los procesos criticos de XYZ Factoring, sobre

los cuales se debera proceder a mejorar.

Para lograr definir los procesos criticos mantuvimos una reunién con la

Gerencia General de XYZ Factoring S.A para examinar el nivel de
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aportacion que tiene cada proceso para la realizacion de sus objetivos
organizacionales de antemano propuestos. La matriz que arrojo los
resultados de los procesos criticos de la organizacion se muestra en el
ANEXO 8.

La puntuacion utilizada en este analisis se obtuvo en base al siguiente
patrén.

TABLA 3.9 DE CALIFICACION PARA PRIORIZAR PROCESOS

NIVEL DE IMPACTO CALIFICACION
ALTO &
MEDIO 2
POCO 1
NINGUNO 0

FUENTE: XYZ Factoring
ELABORADO POR: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran

Como resultado del andlisis se pudo determinar que en XYZ Factoring S.A
existen los siguientes procesos criticos:

TABLA 3.10 PROCESOS CRITICOS DE XYZ

PROCESO CALIFICACION
Bl 12
B2 22
Cc2 19

FUENTE: XYZ Factoring
ELABORADO POR: David Jurado Martinez & Grace Pérez Moran
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Los procesos criticos de XYZ Factoring son:

e Andlisis de Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito (B1)
e Recuperacion de Cartera (B2)

e Liquidacion de Cobranza (C2)

Estos son los procesos que necesitan realizarse de manera Optima en
XYZ Factoring S.A con el fin de satisfacer eficientemente las necesidades
de los clientes

3.6 PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS EN BASE A LA METODOLOGIA PDCA

Una vez identificados los procesos de XYZ Factoring S.A se realiza un
analisis de estos para poder determinar si la situacion actual debe

mantenerse o mejorarse.
ANALISIS DE LOS PROCESOS DE XYZ
En conclusion para analizar los procesos criticos de XYZ Factoring S.A se

desarrollaran comparaciones en cuanto a:

e Diagrama de Flujo de la Situacion Actual y la Situacion Mejorada.
e Andlisis de Valor Agregado Actual y la Situacion Mejorada.

e Propuesta de mejora en base a la metodologia 5W y 1H.

Para los procesos que no han sido considerados como criticos que no
requieren un mejoramiento primordial en su estructura se desarrolla lo

siguiente:

e Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Actual.
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Para todos los procesos se proponen Indicadores de Control y para los
procesos criticos se sugiere flujos mejorados. Es importante mencionar
gue los limites de desempefio del proceso se definiran al momento que se

implementen y se escogeran los mas adecuados.

3.6.1 ESTUDIO DEL PROCESO DE ANALISIS DE RIESGO CREDITICIO Y
ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO

3.6.1.1 Diagrama de Flujo de la Situacion Actual del Proceso de Anélisis
de Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito
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FIGURA 3.5 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL B1

XYZ FACTORING
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.1.2Diagrama de Flujo de la Situacion Mejorada del Proceso de AnAlisis de
Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito

FIGURA 3.6 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO MEJORADO B1
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.1.3 Analisis de Valor Agregado de la Situacién Actual del Proceso de
Analisis de Riesgo Crediticio y Aceptaciéon de Linea de Crédito

TABLA 3.11 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL B1

PROCESO: OPERACIONES FECHA:
SUBPROCESO: ANALISIS DEL RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO
TIEMPO
No. |[VAC|VAAE|PEfM|I |A ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 1 Envio de Asignacion. 5
2 Entrega de Asignacion y documentacién. 10
3 Recepcién de Documentos . 4
4 Recepta la asignacién con sello de
1 recibido. 4
5 1 Recepcion de documentacion. 5
6 Importe y Verificacion de asignacién
1 preliminar. 8
Analisis de Reputacion Crediticia de los
7 compradores en el programa de Credit
1 Report, del cliente. 30
8 1 Se le comunica al cliente rechazo. 6
9 Se le asigna Linea de Factoring al
1 proveedor. 15
10 1 Reparticion de documentos. 8
1 Revisic?n del cupo de la Linea de
Factoring. 8
12 1 Se comunica que no tiene cupo. 6
13 1 Envio de documentacidn. 10
14 1 Envio de documentacion. 3
15 1 Recepcion de documentacion.
16 1 Ingreso de asignacion y verificacion. 20
17 1 Gestion de Confirmacién. 60
18 1 Envio de documentacion. 8
19 1 Comunica al cliente rechazo. 10
20 1 Envio de documento inconforme. 10
21 1 Recepcion de reporte de inconforme.
22 1 Recepcion de documentacion.
23 1 Recepta documentacion rechazada.
24 1 Envia documentacién por valija. 15
25 1 Cliente informa inconformidad. 5
26 1 Intercede por el cliente. 10
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27 Co.muni.c'a a operacién el ingreso de la
1 asignacion. 5
28 1 Informa Rechazo. 15
29 Retira asignaciones de cheques
1 posfechados. 30
30 1 Comunica al cliente rechazo. 8
TIEMPOS TOTALES 337
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 7 62 18
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 14 209 62
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 1 5
M MOVIMIENTO 6 45 13
I INSPECCION 2 16 5
A ARCHIVO 0 0 0
T TOTAL 337 100,00
V.A. VALOR AGREGADO % 80%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 20%

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.1.4

PROCESO: OPERACIONES

Analisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del Proceso
de Analisis de Riesgo Crediticio y Aceptaciéon de Linea de Crédito

TABLA 3.12 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO B1

FECHA:

SUBPROCESO: ANALISIS DEL RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO

TIEMPO
No. V.A.C | V.AE ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 Entrega de Asignaciony
documentacion 6
2 Recepcion de Documentos 4
Recepta la asignacioén con sello de
3 L
recibido 4
4 1 Recepcion de documentacién 5
5 Importe y Verificacion de asignacién
preliminar 8
Analisis de Reputacién Crediticia de
6 los compradores en el programa
1 Credit Report, del cliente 30
7 Se le comunica la cliente el rechazo 6
3 Se le asigna linea de Factoring al
1 proveedor 15
9 Reparticion de documentos 8
Revision del cupo de la linea de
10 .
Factoring 8
11 Se comunica que no tiene cupo 6
12 Envio de documentacién 10
13 1 Envié de Facturas 3
14 1 Recepcion de documentacién 4
15 1 Ingreso de asignacion y verificacion 20
16 1 Gestion de Confirmacion 60
17 1 Envio de documentacién 8
18 Comunica al cliente rechazo 10
19 1 Envia reporte de inconformidad 10
20 1 Recepcion de reporte inconforme
21 Recepcion de documentacion
22 Recepta documentacion rechazada
23 1 Envia documentacion por valija 15
24 Retira asignaciones de cheques
1 posfechados 30
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25 ‘ 1 ‘ ’ ’ ’ ’ ’ Comunica al cliente rechazo 10
TIEMPOS TOTALES 295
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO MEJORADO
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 5 49 17
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 13 200 68
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 1 5 2
M MOVIMIENTO 4 25 8
| INSPECCION 2 16 5
A ARCHIVO 0 0 0
1T TOTAL 295 100
V.A. VALOR AGREGADO % 84%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 16%

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

3.6.1.5Cuadro Comparativo del andlisis de Valor Agregado Proceso de
Andlisis de Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito

FIGURA 3.7 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL
PROCESO B1
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

Los valores de VAC y VAE del Subproceso Andlisis de Riesgo Crediticio y
Aceptacion de Linea de Crédito nos permitieron identificar oportunidades de mejora.
Se pudo mejorar un pequefio porcentaje del valor agregado de la empresa en un 4%
mas de la situacion actual.
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3.6.1.6 Valor Agregado del Proceso B1

FIGURA 3.8 ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL Y SITUACION MEJORADA.

ANALISIS DE VALOR ANALISIS DE VALOR
AGREGADO ACTUAL AGREGADO MEJORADO
20%
mV.A.
mV.A. =SVA
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

Comparando la situacién actual versus la mejorada hemos podido observar que se
ha mejorado un 4% en el proceso de Andlisis de Riesgo Crediticio y Aceptacion de
Linea de Crédito, debido a que se pudo eliminar actividades repetitivas que no
agregaban valor al proceso.

3.6.1.7 Metodologias Utilizadas en el andlisis del Proceso de Anélisis de
Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito

Entrevistas con el personal de la organizacion, revision de los documentos de la
organizacion referente al area de Operaciones y Cobranza.

3.6.2 ESTUDIO DEL PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA

3.6.2.1Diagrama de Flujo de la Situacién Actual del Proceso de Recuperacién
de Cartera.
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FIGURA 3.9 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL B2

XYZ FACTORING
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.2.2Diagrama de Flujo de

Recuperacién de Cartera.

la Situacién Mejorada del

Proceso de

FIGURA 3.10 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO MEJORADO B2
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.2.3Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso de

Recuperacién de Cartera.

TABLA 3.13 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL B2

PROCESO: OPERACIONES FECHA:
SUBPROCESO: RECUPERACION DE CARTERA
TIEMPO
No. V.A.C | VAAE ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 Recepcion y reparticién de
documentos. 15
2 Recepta documentacién y archiva. 15
3 Recepcion de facturas puras y archiva. 10
4 Gestion de cobro. 70
5 Envio de mensajero para retiro de
documentos. 60
6 Entrega Documentacion. 20
7 Recepcion de documentacion. 2
3 Realiza cédlculos y separa
1 documentacion. 45
9 Entrega documentacién. 5
10 Recibe documentacién y cheque. 5
11 Recepcion del cheque. 4
12 Envio de cheque. 8
13 Recepcion de cheque. 8
14 Depdsito bancario. 2
15 Recepcion de papeleta de depdsito. 2
16 Ingreso de Cobranza. 20
17 Fotocopia de documentacién y
1 calculos. 15
18 Separa informacion. 10
19 Recepcion de documentacion. 5
20 Separar documentacién y archivar. 10
21 Envia Informe de Cobranza. 2
22 Recepciéon de documento. 10
23 Archivo documentacion. 10
24 Solicitud de cobranza pre-legal. 5
25 Aprueba la Cobranza. 10
26 Cobranza Pre-Judicial. 10
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27 Cobranza Pre-Judicial. 10
28 Recepcion de notificacion. 10
29 1 Cobranza Judicial. 700
30 1 Seguimiento Judicial. 60
31 Archiv? asignaciones de cheques y
garantias. 45
32 Depdsito bancario. 60
33 1 Recepcion y envia documentacion. 10
34 1 Recepcion de documentacidn. 10
35 1 Ingreso de Cobranza. 20
36 Transfferencia a la Cuenta de XYZ
Factoring. 20
37 Se elabora un informe por protesto. 15
38 Gestidén de recuperacion. 20
39 1 Solicitud de cobranza pre-legal. 2
TIEMPOS TOTALES 1360
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,0
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 29 587 43,2
P PREPARACION 2 710 52,2
E ESPERA 2 18 1,3
M MOVIMIENTO 5 35 2,6
| INSPECCION 0 0 0,0
A ARCHIVO 1 10 0,7
TT TOTAL 39 1360 100
V.A. VALOR AGREGADO % 43%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 57%

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.2.4

de Recuperacién de Cartera.

Analisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del Proceso

TABLA 3.14 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO B2

PROCESO: OPERACIONES FECHA:
SUBPROCESO: RECUPERACION DE CARTERA
TIEMPO
No. V.A.C | VAAE ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 1 Recepcion y reparticién de documentos 15
2 1 Recepta documentacién y archiva 15
3 1 Recepcion de facturas purasy archiva 10
4 1 Gestidn de cobro 70
5 Envio de mensajero para retiro de
1 documentos 60

6 1 Entrega Documentacion 20
7 Recepcion de documentacién 5
8 1 Realiza calculos y entrega documentacion 45
9 Recibe documentacién y cheque 5
10 Recepcion del cheque 4
11 Envio de cheque 4
12 Recepcion de cheque 2
13 Depdsito bancario 2
14 1 Ingreso de Cobranza 20
15 1 Realiza calculos 20
16 1 Separa informacion 10
17 1 Separar documentacion y archivar 10
18 Envia Informe de Cobranza 2
19 1 Recepcion de documento 10
20 1 Archivo documentacién 10
21 1 Envio de informe de Cartera Vencida
22 Recepcion de informe
23 1 Solicitud de cobranza pre-legal
24 1 Aprueba la Cobranza 10
25 1 Cobranza Pre-Judicial 15
26 1 Recepcion de notificacion 10
27 Cobranza Judicial 700
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28 1 Seguimiento Judicial 60
29 Archiv? asignaciones de cheques y
garantias 45
30 Depdsito bancario 60
31 1 | Recibe y envia comprobante 5
32 1 Ingreso de Cobranza 20
33 Transfgrencia a la Cuenta de XYZ
Factoring 20
34 1 Elabora de informe por protesto 15
35 Gestidn de recuperacion 20
TIEMPOS TOTALES 1331

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

METODO MEJORADO

No. TIEMPO %
V.A.C| VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 28 610 46
P PREPARACION 2 702 53
E ESPERA 2 2 0
M MOVIMIENTO 3 12
| INSPECCION 0 0
A ARCHIVO 2 5
TT TOTAL 37 1331 100
V.A. VALOR AGREGADO % 46%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 54%

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.2.5Cuadro Comparativo del analisis de Valor Agregado del Proceso de
Recuperacién de Cartera.

FIGURA 3.11 ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL Y SITUACION MEJORADA
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

Los valores de VAC y VAE del Subproceso Recuperacion de Cartera nos
permitieron identificar oportunidades de mejora. Se pudo mejorar un pequefio
porcentaje del valor agregado de la empresa aproximadamente en un 2% mas de la
situacién actual.

3.6.2.6 Valor Agregado del Proceso B2

FIGURA 3.12 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL
PROCESO B2
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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Comparando la situacion actual versus la mejorada hemos podido observar que se
ha mejorado un 3% en el proceso de Recuperacion de Cartera, debido a que se
pudo eliminar actividades repetitivas que no agregaban valor al proceso.

3.6.2.7 Metodologias Utilizadas en el andlisis del Proceso de Recuperaciéon de
Cartera

Entrevistas con el personal de la organizacion, revisién de los documentos de

la organizacion referente al area de Operaciones y Cobranza.

3.6.3 ESTUDIO DEL PROCESO DE LIQUIDACION DE COBRANZA

3.6.3.1Diagrama de Flujo de la Situacion Actual del Proceso de Liquidacién de
Cobranza.
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FIGURA 3.13 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL C2
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.3.2Diagrama de Flujo de la Situacion Mejorada del Proceso de Analisis de
Liquidacion de Cobranza.

FIGURA 3.14 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO MEJORADO B2

FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 3

XYZ FACTORING
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castigada promedio)*100
Tasa de Mide el total de ZNGmero de liquidaciones
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procesadas /< Numero de
entregadas pendientes a entregar liquidaciones reclamadas
Tasa de Mide el total de 2lnformes de cobranza ingresados
M3 Eficiencia liquidaciones liquidaciones % Mensual ? ? ?
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.3.3Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso de

Liquidacion de Cobranza.

TABLA 3.15 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL C2

PROCESO: ENTREGA DEL SERVICIO FECHA:
SUBPROCESO: LIQUIDACION DE COBRANZA
TIEMPO
No. V.A.C | VAAEE |P|E ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 1 Liquidacion de Cobranza. 2880
2 Envia informes de Liquidacion de
Cobranza. 3
Recepcion de Liquidacion de Cobranza. 3
4 1 Aprobacion de liquidacion. 60
5 Envia Informe de Liquidacion de
Cobranza. 3
6 Regis_tro contable de liquidacion
1 negativa. 15
7 Envia documentacion. 3
8 Recepcion y archivo. 8
9 1 Entrega documentacion. 3
10 1 Cliente recibe documentacion. 3
11 1 Recepcion de saldo pendiente. 3
12 Archiva factura. 3
13 Descuer)to_(!e saldo en nueva
1 renegociacion. 20
14 Recepcion de documentacion. 3
15 Archiva 20
16 1 Busca asignacion del cliente. 10
17 Entrega documentacion. 5
18 Recepcion de documentacion. 3
19 1 Entrega la documentacion al cliente. 3
20 Recepcion de documentacion. 3
21 Cliente entrega documentacion. 3
22 1 Recibe documentacion. 3
23 Envia documentacion. 3
24 Recibe documentacion. 3
25 Sucursal envia valija con documentos. 20
26 Recepcion de documentacion. 3
27 1 Elaboracién de papeleta de depésito 15
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28 1 Mensajero deposita la papeleta. 30
29 1 Recibe Comprobante de Deposito. 3
30 Envig por valija el Comprobante de
1 Dep6sito. 15
31 Sucursal de .>§YZ recepta
1 documentacion. 1440
TIEMPOS TOTALES 4592
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 4 81 1,08
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 2909 38,86
P PREPARACION 1 2895 38,68
E ESPERA 2 13 0,17
M MOVIMIENTO 16 1543 20,61
I INSPECCION 0 0 0,00
A ARCHIVO 44 0,59
TT TOTAL 7485 100
V.A. VALOR AGREGADO % 40%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 60%
FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
3.6.34 Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del Proceso

de Liquidacion de Cobranza.

TABLA 3.16 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO C2

PROCESO: ENTREGA DEL SERVICIO FECHA:
SUBPROCESO: LIQUIDACION DE COBRANZA
TIEMPO
No. V.A.C | VAE |[P|E|M|I ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 Ingreso y verificacién de Liquidacion
1 de Cobranza 2880
2 1 Aprobacion de liquidacién 60
3 1 Registro de liquidacion negativa 15
a Envio Factura y Comprobante de
1 Diario 3

101



5 1 | Recepta documentacién y archiva 8
6 1 Recibe documentacién 3
7 1 Recepcion de saldo pendiente 3
8 1 | Archiva 3
Descuento de saldo en nueva
9 o
1 renegociaciéon 20
10 1 Envio de Liquidacién de cobranza 3
11 Verificacion y envio de
1 documentacion 8
Recepcidn de documentacion y
12 .
1 | archiva 8
13 Entrega la documentacién 3
14 Recibe documentacidn 3
15 Entrega documentacién 3
16 Recibe copia de facturasy
comprobantes 5
17 Envia copia de factura
18 1 Depdsito bancario 10
19 1 Envia documentacidn por valija 720
TIEMPOS TOTALES 3761

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

METODO MEJORADO

No. TIEMPO %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 1 60 1,60%
V.AEE | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 2903 77,19%

P PREPARACION 2 25 0,66%
E ESPERA 0 0 0,00%
M MOVIMIENTO 9 746 19,84%
I INSPECCION 1 3 0,21%
A ARCHIVO 3 19 0,51%
TT TOTAL 3761 100
V.A. VALOR AGREGADO % 79%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 21%
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3.6.3.5Cuadro Comparativo del analisis de Valor del Proceso de Liquidacion

de Cobranza.

FIGURA 3.15 ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL Y SITUACION
MEJORADA.
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

Los valores de VAC y VAE del Subproceso Liquidacién de Cobranza nos
permitieron identificar oportunidades de mejora. Se pudo mejorar un gran porcentaje
del valor agregado de la empresa aproximadamente en un 39% mas de la situacion
actual. Ademas se puede apreciar que la pemia ha disminuido considerablemente

3.6.3.6 Valor Agregado del Proceso C2

FIGURA 3.16 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL

ANALISIS DE VALOR
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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Comparando la situacion actual versus la mejorada hemos podido observar que se
ha mejorado un 39% en el proceso de Liquidacién de Cobranza, debido a que se
pudo eliminar actividades repetitivas que no agregaban valor al proceso.

3.6.3.7 Metodologias Utilizadas en el analisis del Proceso de Liquidacion de

Cobranza.

Entrevistas con el personal de la organizacion, revision de los documentos de la
organizacion referente al area de Operaciones y Cobranza.

3.6.4 ESTUDIO DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL

CLIENTE

3.6.14.1

Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso de
Captacion y Aceptacion del Cliente

TABLA 3.17 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL Al

PROCESO: GESTION COMERCIAL FECHA:
SUBPROCESO: CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE
TIEMPO
No. V.AC | VAE |P|EIM ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 1 Propuesta del servicio de Factoring. 20
2 Acepta Servicio. 20
3 Envia informacion basica. 480
Recepcion de documentacién
4 .. 5
basica.
Se informa completar requisito
5 . .
incumplido. 5
6 Recepcion de documentacién para
aprobacion. 5
7 1 Elaboracion de Informe Financiero.. 60
8 Envio de documentacion legal. 5
Recepcion de documentacion legal
9 ;
del cliente. 5
10 1 Analisis de documentacion Legal. 900
11 1 Elaboracién de Informe Legal. 60
12 Envio de informe legal. 5
13 Recepcion de documentacion legal. 5
14 1 Creacion de carpeta del cliente. 15
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15 Envio de carpeta. 5
16 Recepcion de la carpeta del cliente. 5
17 1 Analisis de Reputacién Crediticia. 60
18 As.ignacién de Calificacidn del
1 Cliente. 15
19 Notifica aprqbacién y envia
documentacion. 10
20 Recepcidn de documentacién 10
21 1 Envio de documentacién 10
22 1 | Archiva documentacion 15
23 Inc?lucci(?n para elaborar Formato de
1 Asignacion. 30
24 1 Andlisis de Clientes riesgosos 120
25 1 Informa rechazo al cliente 10
26 1 Acepta rechazo 15
TIEMPOS TOTALES 1895
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 7 575 30,34%
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 1115 58,84%
P PREPARACION 120 6,33%
E ESPERA 0 0 0,00%
M MOVIMIENTO 10 65 3,43%
| INSPECCION 5 0,26%
A ARCHIVO 15 0,79%
T TOTAL 1895 100%
V.A. VALOR AGREGADO % 89%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 11%
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3.6.4.2 Andlisis de Valor Agregado Proceso Captacion y Aceptacion del

Cliente

FIGURA 3.17 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL

PROCESO Al
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
FIGURA 3.18 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL Al
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.5 ESTUDIO DEL PROCESO DE DESEMBOLSO DE ANTICIPO

3.6.5.1 Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso de
Desembolso de Anticipo

TABLA 3.18 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL C1

PROCESO: ENTREGA DEL SERVICIO FECHA:
SUBPROCESO: DESEMBOLSO DE ANTICIPO

TIEMPO
No. V.AC | VAE |[P/EIM|I]|A ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 Envio de asignacion para su
aprobacion. 3
2 1 Verificay Aprueba la asignacion. 15
3 1 Envio de asignacion. 2
4 Recepcion y separacién de
1 documentacion. 5
5 Induccion al cliente y entrega de
1 anticipo. 45
6 1 Recepcion de documentacion. 10
7 1 Envio de documentacion. 2
3 Recepcion y envio de
1 documentacion. 15
9 Recibe anticipo y documentacion. 20
10 1 Entrega documentacién firmada. 5
11 Recibe asignacion, copia de

1 factura y comprobantes. 10
12 1 Envio de documento. 30
13 1 Recibe comprobante. 10
14 1 Realiza contabilizacion. 5
15 1 Elabora el cheque. 10
16 1 Entrega el cheque al cliente. 10
17 1 Recepcion del cheque. 5
18 1 Envia documentacion. 10
19 1 Recepta comprobante. 180
20 1 Realiza contabilizacion. 5

27 Conci!iar Comprobantes vs. Arqueo
1 de Caja. 45
22 1 Envio de documentacion. 5
23 1 Depdsito bancario. 10
24 1 Envia a depositar. 15
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TIEMPOS TOTALES

472

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 7 103 21,82%
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 5 45 9,53%
P PREPARACION 0 0 0,00%
E ESPERA 0 0 0,00%
M MOVIMIENTO 11 279 59,11%
I INSPECCION 1 45 9,53%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 472 100,00%
V.A. VALOR AGREGADO % 31%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 69%
3.6.5.2 Analisis de Valor Agregado Proceso Desembolso de Anticipo

FIGURA 3.19 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL
PROCESO C1
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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FIGURA 3.20 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL C1
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ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

3.6.6 ESTUDIO DEL PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES

3.6.6.1

Registro de Operaciones

PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD FECHA:
SUBPROCESO: REGISTRO DE OPERACIONES

Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso de

TABLA 3.19 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL G1

TIEMPO
No. V.A.C VAAE |[PIEfM|I|A ACTIVIDAD EFECTIVO
(Minutos)
1 1 Recepcion de Asignacion. 5
2 Contabilizacion del
1 anticipo. 5
Elaboracién de
3 Comprobante de Pago,
1 Facturay Cheque. 8
a Envio de documentacion
1 para aprobacidn y firma. 10
Recepciéon de Cheque y
5 .,
documentacion. 5
6 Envio de documentacion. 10
7 Recepcién de
1 documentacion 10
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3 Contabilizacién de
1 recuperacién de cartera. 5
9 Verificacion de datos
1 ingresado al sistema. 15
10 Imprime y archiva informe. 10
11 Recepcidn de Liquidacion
1 de cobranza. 5
12 Contabilizacién de la
1 liquidacion. 5
Elaboracidn de
13 Comprobante de Pago,
1 Facturay Cheque. 10
14 Envio de documentacién
1 para aprobacion y firma. 10
15 Recepcion de Cheque y
documentacion. 15
16 Envio de documentacion. 10
TIEMPOS TOTALES 138
p ETOD L
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUA
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00%
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 8 55 39,86%
P PREPARACION 2 18 13,04%
E ESPERA 0 0,00%
M MOVIMIENTO 4 40 28,99%
| INSPECCION 1 15 10,87%
A ARCHIVO 1 10 7,25%
TT TOTAL 138 100,00%
V.A. VALOR AGREGADO % 40%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 60%
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3.6.6.2 Anélisis de Valor Agregado Proceso Registro de Operaciones

FIGURA 3.21 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL

PROCESO G1
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

FIGURA 3.22 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL G1
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.6.7 ESTUDIO DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

3.6.7.1 Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso de

Selecciéon del Personal

TABLA 3.20 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL E1

PROCESO: RECURSOS HUMANOS FECHA:
SUBPROCESO: SELECCION DEL PERSONAL
TIEMPO
No. V.AC | VAE (PIEIM|I|A ACTIVIDAD EFECTIVO
(MINUTOS)
1 1 Requerimiento de Personal. 60
2 Recepcion de la Solicitud de
1 Requerimiento. 10
3 Verificar Presupuesto. 10
4 Envio de perfil para el cargo. 60
5 Recepta de candidatos
1 seleccionados. 30
6 Entrevista de candidatos. 15
7 Firma contrato. 120
8 1 Rechazo del candidato. 15
9 1 Entrenamiento. 200
TIEMPOS TOTALES 520
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0,00%
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 395 75,96%
P PREPARACION 0 0 0,00%
E ESPERA 0 0 0,00%
M MOVIMIENTO 2 25 4,81%
| INSPECCION 3 100 19,23%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 520 100%
V.A. VALOR AGREGADO % 76%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 24%
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3.6.7.2

Andlisis de Valor Agregado Proceso Seleccion del Personal

FIGURA 3.23 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL
PROCESO E1
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

FIGURA 3.24 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL E1
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FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

113



3.6.8 ESTUDIO DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

3.6.8.1 Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso de
Soporte Técnico

TABLA 3.21 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL F1

PROCESO: SISTEMAS FECHA:
SUBPROCESO: SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA
TIEMPO
No. V.A.C VAE [P/E{M|I ACTIVIDAD EFECTIVO
(MINUTOS)
1 1 Comunica Problema. 10
2 1 Recibe notificacion. 5
3 Identifica el problema. 20
4 Verifica Falla. 15
5 Contratacion para
1 mantenimiento. 10
6 1 Verifica falla del sistema. 20
7 1 Corrige el Sistema. 20
8 1 Prueba de Caja Blanca. 15
9 Registro del cambio. 10
10 1 Actualiza Software. 20
TIEMPOS TOTALES 145
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No. TIEMPO %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00%
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 6 95 65,52%
P PREPARACION 1 15 10,34%
E ESPERA 0 0 0,00%
M MOVIMIENTO 1 5 3,45%
| INSPECCION 1 20 13,79%
A ARCHIVO 1 10 6,90%
TT TOTAL 145 100,00%
V.A. VALOR AGREGADO % 66%
SVA SIN VALOR AGREGADO % 34%




3.6.8.2 Andlisis de Valor Agregado Proceso Soporte Técnico

FIGURA 3.25 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL

PROCESO F1
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ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

FIGURA 3.26 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL F1

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
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ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
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3.7. INDICADORES O ESTANDARES DE GESTION DE LOS
PROCESOS DE XYZ FACTORING

Se han definido lo siguientes indicadores para llevar a cabo el control y la gestién
de XYZ Factoring S.A.

TABLA 3.22 INDICADORES DE GESTION DE XYZ FACTORING

SIGLA NOMBRE VARIABLE DESCRIPCION ALGORITMO UNIDAD
L . . .
Tasa de Créditos L Mide la tasa de créditos que son (= Créditos rechazados mensuales
TCR Eficiencia 9 /ZSOIicitudes de crédito %
Rechazados rechazados mensualmente PenSUBRSA00
ICO Indicador de Eficiencia Mide la cantidad de créditos Ecrédios mo,_gados*,zmal de %
Créditos Otorgados otorgados asignaciones)*100
IEA Indice de Facturas Eficiencia Mide la cantidad de facturas que ©Facturas Aprobadas/ > Total de %
Aprobadas han sido aprobadas facturas recibidas)*100
indice de calidad de _ Mide que los cIler}te; mantengan & Cartera de crécdito con .
ICC cartera Calidad | una cartera de crédito con calficacion A / > Cartera de crédito %
calificacion A con calificacion A,B,C,D)*100
. . Mide el porcentaje de la cartera i
I Incobrabilidad Calidad castiga d‘; ! Cartera Castigaca / Cartera %
Tasa de . . .
TLE Liquidaciones Eficiencia Mide el total de asignaciones # de Liquidaciones procesadas / # %
entregadas pendientes a entregar de Liquidaciones reclamadas
Tasa de . L )
L . Mide el total de liquidaciones % informes de Cobranza ingresadas 0
Tw quU|daC|ones Eficacia i / ZTcutal de Informes de Cobranza %
ingresadas e
Ingresadas recibidas
C indice de Morosidad M:;je la glsmmuc(ljonlde los z(Cartera vencida + Cartera que no 0
M de la cartera Impacto | indices de mora de la cartera devenga intereses) / > Cartera %
vencida total*100
Indlqe Qe S M|de_|a dlsml_numon de Ia_ f:artera Y. (Cartera vencida mes actual)- >
ICCV | crecimiento de la Eficiencia | vencida mediante la gestion de (Cartera vencida mes anterior) / %
cartera vencida cobranza (Cartera vencida mes anterior)
Indice de . ., }
., . . Mide la recuperacion del dinero ZTcutal Cartera Cobrada mensual / 0
IRC Recuperacion de Eficiencia t d sdit Total de Cartera de Crédito %
Cartera otorgado en credito disponible mensual
IcC Indice De Cobro de Eficiencia M|d¢ la cantidad de cobros que Cobros realizados / Cartera Vencida %
Cartera realiza el agente de cobranza
Nivel de . . L .
) » . Mide la satisfaccion del cliente al I de cli isfech I d
NSC | Satisfaccion del Calidad o Total de clentes satsfechos / Total de %
Cliente otorgar el servicio
Tasa de Mide el nimero de solicitudes s s
TDR | Documentos Eficiencia | que no cumplen especificaciones Tota) de solctudes rechazadas / %
e ., otal de solicitudes recibidas
Recibidos para la apertura de la linea
L. . . Mide la_ca_ntldad de i Total de mantenimientos realizados en
C Cumplimiento Eficacia | mantenimientos realizados al el tiempo pactado / Total de %
hardWare mantenimiento realizados
Tasa de . .
. Mide la cantidad de documentos # de documentos ingresados a tiempo / 0
TDC Documentos Tiempo L : Total de documentos %
Contabilizados contabilizados a tiempo
TFE Tasa de Facturas Calidad Mide el nimero de facturas con # de facturas omitidas con errores / %

con Errores

error por cliente

Total de facturas

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS CRITICOS EN BASE A LA METODOLOGIA PDCA

El levantamiento y andlisis de los Procesos de XYZ Factoring, realizado,
indica que los procesos de Andlisis de Riesgo Crediticio y Aceptacion de
Linea de Crédito (B1), Recuperacion de Cartera (B2) y Liquidacion de
Cobranza (C2) pueden ser optimizados en cuanto a sus Tiempos Efectivos
y la calidad de realizacién de cada una de sus actividades, reduciendo asi
los tiempos en las actividades que no generan Valor Agregado para los
procesos.

La Tabla 3.23 muestra los resultados del analisis de los Procesos Criticos,
el indice de Valor Agregado tanto para la Situacion Actual como de la
Situacion Mejorada.

TABLA 3.23 RESULTADOS DEL ANALISIS DE LOS PROCESOS CRITICOS DE XYZ

FACTORING
- SITUACION
SITUACION
PROCESO ACTUAL MEJORADA
Analisis de Riesgo Crediticio y 84%
- ) v 80%
Aceptacion de Linea de Crédito
Recuperacion de Cartera 43% 46%
Liquidacion de Cobranza 40% 79%

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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Se puede observar en el andlisis realizado a todos los procesos que al
establecer indicadores de Gestidn, es posible mejorar el resultado de los
mismos en cuanto a su eficiencia y eficacia; dando como resultado una

mejor calidad del servicio que brinda XYZ Factoring S.A.

Para proponer un plan de mejoramiento, primero se requiere analizar los
principales problemas presentes en los Procesos Criticos, para ello
hacemos uso de la herramienta de ISHIKAWA que ayudard a la
identificacion de las posibles causas de un efecto (normalmente

problema).

Para el andlisis de ISHIKAWA nos enfocaremos en el area de crédito y
cobranzas ya que nuestros procesos criticos surgen por el mal
funcionamiento de esta area; el mismo que se muestra en el siguiente

diagrama:

FIGURA 3.27 ISHIKAWA

‘Administrativo y Financiero{ ~ {Sist. Informacion

Falta espacio fislco —}« \ Falta de actualizacién de la informacién
Falta de control
Manuales desactualizados
No hay segregacion
de funciones Retrasos en los procesos
No hay una definicién a nivel . .
jerdrquico deldrea \ Manejo deficiente
» del departamento
de crédito y cobranza
Falta de personal —»

Deficiente control de horas
de entrada y salida
#—— Deficiente capacitacion

Retrasos en la atencion al cliente ——
#4——— Sobrecarga de trabajo

/

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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TABLA 3.24 CAUSAS ENCONTRADAS PARA SER SOLUCIONADAS.

CAUSAS ENCONTRADAS

Falta espacio fisico

Falta de control

Manuales desactualizados

No hay una definicién a nivel
jerarquico del area

No hay segregaciéon de
funciones

Falta de actualizacion de
informacion

DESCRIPCION

La infraestructura de XYZ es pequefia para
la cantidad de informacion que se
gestionan, por ende es necesaria
proporcionar a los empleados el espacio
suficiente y adecuado para desarrollar sus
funciones de manera eficaz y eficiente.

La falta de control puede llevar a XYZ a
cometer errores que podrian llevar a la
empresa a importantes pérdidas. Por ende
es necesario hacer un seguimiento
constante e implementar el Sistema.

La desactualizacion de manuales origina
problemas en los procesos, afectando el
desempefio y su resultado. Por ende es
necesario implementar el Sistema.

En el organigrama de XYZ el area de
Crédito y Cobranzas no esta definida. Por
esto es necesario implementar el Sistema.

La empresa cuenta con personal que realiza
actividades desde inicio hasta fin esto
ocasiona errores involuntarios o desfalcos
por esto se necesita implementar el
Sistema.

La informacién inexacta, poco confiable y
fuera de tiempo lleva a XYZ a no adoptar
las medidas precautorias a tiempo. Por
ende es necesario implementar el Sistema.
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Los retrasos de los procesos originan una
deficiente calidad del servicio ya que estos
no satisfacen las necesidades de los
clientes de XYZ, por ende se necesita
implementar el Sistema.

Retrasos en los procesos

Las carencias de capacitaciéon hacen que
con el transcurso del tiempo disminuya la
productividad de XYZ. Por esto es
necesario implementar el Sistema.

Deficiente capacitacion

El exceso de trabajo incrementa los niveles
de cansancio fisico y mental dando como

Sobrecarga de trabajo resultado improductividad laboral de los
empleados de XYZ .Por esto es necesario
implementar el Sistema.

La falta de personal ocasiona demoras en el
procesamiento de los datos por esto es
necesario asesorar e implementar el
Sistema.

Falta de personal

Las ausencias del personal retrasan la
productividad dando como resultado
demoras largas en el procesamiento de
datos. Por ende es necesario implementar
el Sistema.

Deficiente control de horas de
entrada y salida

Las demoras en la atencién al cliente
originan quejas e insatisfaccion de los
clientes de XYZ. Por esto se necesita
implementar un Sistema de Gestion.

Retrasos en la atencién al
cliente

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

A continuacion se muestra las propuestas de mejoramiento para las
principales causas encontradas, en base a la metodologia PDCA (5W y
1H).
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3.8.1 CAUSA NUMERO UNO: FALTA DE ESPACIO FiSICO

TABLA 3.25 CAUSA NUMERO UNO: FALTA DE ESPACIO FiSICO

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? como? CON QUE?
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA MES 1 MES 2 MES 3 INSTF;};XIBE:T:S DE RECURSOS
$1|S2|S3|S4|S1|S2(S3|S4|S1|S2|S3|S4
1. Buscar asesoria Gerencia General Operaciones Entrevista con experto S
Falta de | 2. Definir rea a construir Gerencia General Operaciones Estudio del area S
1 espacio | 3. Negociacion y contratacion | Gerencia General Operaciones Ejecutar contratacion S
fisico 4. Ejecutar construccion Gerencia General Operaciones Hacer seguimiento S
5. Organizar al equipo de Operaciones Hacer seguimiento g

trabajo

Operaciones

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.2 CAUSA NUMERO DOS: FALTA DE CONTROL

TABLA 3.26 CAUSA NUMERO DOS: FALTA DE CONTROL

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? como? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INSTF;};’XIBE:T:S DE RECURSOS
S1|S2|S3|S4(S1|S2|S3|S4|S1|S2(S3|S4
1. Identificar areas Elaboracion de una
- Gerentes de Area Operaciones Matriz de Riesgos y S
sensibles . .
Plan de Contingencias
Falta L,
2. Establecer planesy ‘ . Reunioén con la alta
2 . Gerentes de Area Operaciones . S
estrategias gerencia
de
. . ‘ Operaciones y L
3. Supervisar actividades Gerentes de Area . Seguimientos
control P Contabilidad g 5
. ‘ Operaciones y
4. Elaborar informe Gerentes de Area . Reporte
Contabilidad P 5

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.3 CAUSA NUMERO TRES: MANUALES DESACTUALIZADOS

TABLA 3.27 CAUSA NUMERO TRES: MANUALES DESACTUALIZADOS

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? como? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INSTF;};‘XBEE}:S DE RECURSOS
$1(S2|S3(S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4
Publicacion en medios
1. Buscar asesoria y calificacion | Gerente General | Gerencia publicitarios y S
entrevistas
2. Contratacién Gerente General | Gerencia Ejecutar contratacion S
I . Reunioén con la alta
3. Conocimiento del negocio Gerente General Todas . S
gerencia
N . ., Identificacion de
Manuales 4. Recopilacion de informacién | Gerente General Todas L S
3 actividades y procesos
. 5. Identificar a los .
Desactualizados Gerente General Todas Entrevistas S
responsables de cada procesos
6. Ejecutar asesoria Gerente General Todas Hacer seguimiento S
. . Impresion de

7. Entrega de material Gerente General | Gerencia P .
material S
8. Asesorar Gerente General Todas Hacer seguimiento S
9. Evaluar Gerente General Todas Pruebas S

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.4 CAUSA NUMERO CUATRO: NO HAY UNA DEFINICION A NIVEL JERARQUICO DEL AREA

TABLA 3.28 CAUSA NUMERO CUATRO: NO HAY UNA DEFINICION A NIVEL JERARQUICO DEL AREA

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? como? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INST?::\A::IJTOOS DE RECURSOS
$1(S2|S3|S4(S1|S2|S3(S4|S1|S2|S3|S4
, . Reunioén con la alta
1. Buscar asesoria Gerente General Gerencia . S
gerencia
., ., . Reunioén con la alta
2. Seleccién y contratacion Gerente General | Gerencia . S
gerencia
I . Gerente General
3. Recopilar informacién . ¥ Todas . S
Operaciones Entrevistas
4. Descripcidn de puestos de
) P P Gerente General Todas . S
No hay una | trabajo Entrevistas
. - Capacidades
— 5. Asignar responsabilidades Gerente General Todas P . y S
4 definicion experiencias
a nivel 6. Determinar relaciones de
L . . Gerente General Todas e S
jerdrquico autoridad y coordinacion Seguimiento
7. Determinar niveles de
, . , Gerente General Todas . S
del drea jerarquia Entrevistas
8. Preparacion Gerente General Todas Impresién de material S
9. Revisar y retroalimentar Gerente General | Gerencia Seguimiento S
10. Corregir falencias Gerente General Todas Monitoreo S
. . Reunioén con la alta
11. Comunicar Gerente General Gerencia S

gerencia

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.5 CAUSA NUMERO CINCO: NO HAY SEGREGACION DE FUNCIONES

TABLA 3.29 CAUSA NUMERO CINCO: NO HAY SEGREGACION DE FUNCIONES

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? como? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3 E DE
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INSTF;};:AB:T:S RECURSOS
$1(S2|S3|S4(S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4
, . Reunioén con la alta
1. Buscar asesoria Gerente General | Gerencia . S
gerencia
. ., . Reunioén con la alta
2. Seleccién y contratacion Gerente General | Gerencia . S
gerencia
No hay una | 3. Recopilar informacion Gerentes de Areas| Todas Entrevistas S
5 | segregacién | 4. Determinar procesos criticos | Gerentes de Areas Todas Monitoreo S
5. Asignar a un numero amplio
de de usuarios para manejar estos | Gerentes de Areas| Todas Reestructuracion S
funciones | procesos
6. Designar a personas que se
dediquen a receptar y otras que | Gerentes de Areas| Todas Seguimiento S
aprueben las tareas
7. Corregir falencias Gerentes de Areas| Todas Seguimiento S
. . Reunidén con la alta
8. Comunicar los resultados Gerente General | Gerencia S

gerencia

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.6 CAUSA NUMERO SEIS: FALTA DE ACTUALIZACION DE INFORMACION

TABLA 3.30 CAUSA NUMERO SEIS: FALTA DE ACTUALIZACION DE INFORMACION

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? comMmo? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INSTF;};'X'BEXIJ?S DE RECURSOS
S1(S2|S3|S4 S3
Reunioén con los
1. Elaborar politicas Operaciones | Todas
P P Gerentes >
Falta de 2.Planificar y organizar el trabajo | Operaciones | Todas Seguimiento S
actualizacion S . . :
6 de 3.Recopilar informacion Operaciones | Todas Entrevistas S
. - . Herramientas de
informacion 4. Archivo diario Operaciones | Todas Office S
7. Corregir errores Operaciones | Todas Monitoreo S
. . Reunioén con los
8. Comunicar los resultados Operaciones | Todas S

Gerentes

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.7 CAUSA NUMERO SIETE: RETRASOS EN LOS PROCESOS

TABLA 3.31 CAUSA NUMERO SIETE: RETRASOS EN LOS PROCESOS

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? CcCoMO? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INSTF:};:ABE:T:S DE RECURSOS
S1(S2|S3|S4(S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4
1. Planificar y organizar Gerente de Reunioén con los $
los grupos de trabajo Operaciones Operaciones Gerentes
2. Definir tareas Gerente General Gerencia Seguimiento S
3. Cronograma de Gerentes de Comunicar tareas y $
Retrasos | Actividades Areas Todas responsabilidades
4. Recopilacién de Gerentes de Herramientas de $
7 En los informacion Areas Todas Office
5. Elaborar politicas de Gerentes de Seguimiento $
procesos | objetivos Areas Todas g
6. Revisary Gerentes de Reunidn con los $
retroalimentar Areas Todas Gerentes
Gerentes de

7. Corregir < Monitoreo

& Areas Todas >

Gerentes de Documentar e
8. Documentar < . L . S
Areas Todas imprimir material

9. Comunicar Gerente General Todas Reunion S

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
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3.8.8 CAUSA NUMERO OCHO: DEFICIENTE CAPACITACION

TABLA 3.32 CAUSA NUMERO OCHO: DEFICIENTE CAPACITACION

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? Ccomo? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INSTF;};’X::T;DS DE RECURSOS
$1|S2|S3|S4(S1|S2|S3|S4|S1(S2|S3|S4
. Reunioén con los
1. Elaborar presupuesto Gerente General Gerencia S
Gerentes
, . Publicaciones en
2. Buscar asesoria Gerente General Gerencia . S
avisos
3. Contratacion Gerente General | Operaciones Ejecutar contratacion S
- 4. Detectar necesidades . -
Deficiente Gerente General Gerencia Seguimiento S
8 urgentes
.. .. | 5. Definir objetivos del . -
capacitacion J Gerente General Gerencia Seguimiento S
programa
6. Elaboracion del Reunioén con los
o Gerente General Todas S
programa de capacitacién Gerentes
7. Ejecutar Gerente General Todas Charlas S
8. Evaluar los resultados Gerente General Todas Monitoreo S

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.9 CAUSA NUMERO NUEVE: SOBRECARGA DE TRABAJO

TABLA 3.33 CAUSA NUMERO NUEVE: SOBRECARGA DE TRABAJO

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? CcoOmo? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INST?QXIBERT:S DE RECURSOS
S1]|S2
1. Estudio de actividades Gerentes de
; . Todas Manuales S
involucradas en los procesos Areas
S Gerentes de -
2. Definir prioridades < Todas Seguimiento S
Areas
Gerentes de

3. Medir volumen de trabajo " Todas Seguimiento

9 |Sobrecarga ) Areas & >
4. Delegar tareas segun Gerentes de .

. . < Todas Reestructuracion
De trabajo | habilidades Areas >
. - , Gerentes de o

5. Organizar y planificar métodos Areas Todas Seguimiento S
6. Eliminar tareas que no Gerentes de Todas Reunidn con los $
agregan valor Areas Gerentes

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.
ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.10 CAUSA NUMERO DIEZ: FALTA DE PERSONAL

TABLA 3.34 CAUSA NUMERO DIEZ: FALTA DE PERSONAL

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? como? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INSTF;};’XBE:T(;)S DE RECURSOS
S1(S2]|S3 S3
1. Definir puestos de . Midiendo volumen
. Gerentes de Areas .
trabajo Todas de trabajo >
2. Propuesta de aumento P
Gerentes de Areas
Falta de personal Todas Verbal y cartas >
3. Definir presupuesto Gerente General y Comité Herramienta $
10 de ’ P P Ejecutivo Todas Corporativas
. Publicacion de
4. Proceso de seleccion Gerente General . S
personal Todas anuncios
5. Contratacion Gerente General Todas Firma de Contrato S
6. Induccién Area solicitante Todas Capacitacién S

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE
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3.8.11 CAUSA NUMERO ONCE: DEFICIENTE CONTROL DE HORAS DE ENTRADA Y SALIDA

TABLA 3.35 CAUSA NUMERO ONCE: DEFICIENTE CONTROL DE HORAS DE ENTRADA Y SALIDA

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? CcCoMO? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL RESPONSABLE AREA INST?;’XBE:;:S DE RECURSOS
S1(S2]|S3 S3
1. Definir politicas de horas de Gerente Todas Reunién de la $
Deficiente entraday salida General Gerencia
1 2. Elaborar un Reporte Diario de Gerente Todas Programa de Control $
control de horas | Asistencia General de Asistencias
3. Registro de horay firma en -
. Recepcionista Todas Reportes en Excel
de entradasy | libros P P >
N . - Gerente .
. 4. Disefiar una tarjeta electrénica Todas Huella digital S
salidas General

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

131




3.8.12 CAUSA NUMERO DOCE: RETRASOS EN LA ATENCION AL CLIENTE

TABLA 3.36 CAUSA NUMERO DOCE: RETRASOS EN LA ATENCION AL CLIENTE

FUENTE: XYZ FACTORING, 2012.

ELABORADO POR: JURADO MARTINEZ DAVID & PEREZ MORAN GRACE

QUE? QUIEN? DONDE? CUANDO? como? CON QUE?
MES 1 MES 2 MES 3 INSTRUMENTOS
No. CAUSA ACTIVIDAD SECUENCIAL | RESPONSABLE AREA DE TRABAJO RECURSOS
. Buzén de
1. Conocer las quejas . .
Retrasos en . Recepcién Todas sugerencias o S
de los clientes
12 la cartas
. Todas las Lineas de
., 4. Resolver conflictos , Todas S
atencion al areas contacto
3. Realizar un Gerencia . Seguimientoy
. o Gerencia . S
cliente seguimiento y Control General Monitoreo
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

XYZ Factoring S.A no tiene debidamente identificados los procesos
gue realizan, por lo que la gestion de estos no son realizados de
manera eficiente.

El direccionamiento estratégico propuesto permitirdA a todos los
involucrados de los procesos a trabajar hacia el logro de un fin,
comprometidos de las actividades que realicen.

Se pudo identificar duplicidad de actividades que originan retrasos en
la situacion actual de los procesos: Analisis de Riesgo Crediticio y
Aceptacion de Linea de Crédito (B1) se obtuvo un 20% de actividades
gue no generan valor; Recuperacion de Cartera (B2) un 57% de
actividades que no generan valor y Liquidacion de Cobranza (C2) un
60% de actividades que no generan valor; dando lugar a clientes
insatisfaccion por demoras en la entrega del servicio.

Comparando la situacién actual versus la mejorada hemos podido
observar:

o Una mejora del 4% en el proceso de Andlisis de Riesgo
Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito.

o Una mejora del 3% en el proceso de Recuperacion de Cartera
debido a que se pudo eliminar actividades repetitivas que no
agregaban valor al proceso.

o Una mejora del 39% en el proceso de Liquidacion de
Cobranza, debido a que se pudo eliminar actividades repetitivas
gue no agregaban valor al proceso.
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Se identificaron los siguientes problemas: Falta de una buena
comunicacion organizacional, exceso de trabajo, no existe un
encargado de controlar y verificar el cumplimiento de los procesos,
conflictos de coordinacion, poco personal para atender potencialmente
altas cargas operativas, falta de entrenamiento continuo al personal,
falta de vision, falta de estrategias organizacionales orientadas al
cliente, deficiente segregacién y distribucion de funciones.

No existen indicadores de gestion que le permitan a la empresa poder
evaluar su desempefio, detectar falencias que impiden el cumplimiento
de los objetivos y emprender técnicas para mejorarlos.

El disefio de este sistema permite eliminar los cuellos de botella y
disminuir costos que no agregan valor a los procesos criticos que se
han definido.

Se determinaron los tiempos que no agregan valor a los procesos
criticos: Analisis de Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito
20%, Recuperacion de Cartera 57% y Liquidacion de Cobranza 60%
No existe un manual de procesos de XYZ Factoring, debido a esto los
procesos no se encuentran bien definidos, originando una deficiente
integracion entre las areas.

Se ha definido una Cadena de Valor que permita establecer y
entender los procesos estratégicos, claves y de apoyo, contribuyendo
de esta manera a una mejor coordinacion de las actividades que se
ven involucradas en cada uno de ellos.

Con la implementacién del sistema de gestion por procesos mejorara
significativamente la productividad de la organizacién, ya que se
direcciona en agregar mayor valor a la empresa y a sus clientes.

En el analisis realizado se detectd que existen problemas que causan
pérdidas a la Empresa, por lo que se realiz6 el Diagrama de Ishikawa

para identificar las posibles causas que originan dicho problema.
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4.2. RECOMENDACIONES

e La alta gerencia de la empresa XYZ Factoring debe poner en practica
el Disefio de un Sistema de Gestion por Procesos Propuesto.

e Implementar el Direccionamiento Estratégico propuesto para lograr
gue las é&reas administrativas alcancen sus objetivos y metas
esperadas.

e La alta gerencia debe exponer el manual de procesos propuesto para
qgue el personal nuevo se familiarice con el mismo y lo ponga en
practica.

e Capacitar continuamente al personal, de manera que puedan
desarrollar nuevos conocimientos y habilidades que ayuden a
acoplarse a nueva tecnologias las cuales ayudaran a ser mas eficiente
las actividades de la compaiiia.

e Fomentar la comunicacion interna de la empresa, para conseguir una
estabilidad en la organizacion con vistas a que se alcancen sus fines,
creando y manteniendo la cultura (valores y creencias) de la
organizacion.

e Satisfacer los requerimientos de los empleados ya que es una
estrategia de gran interés para el desarrollo de la compafiia, ya que
por medio de ella, sabemos que es lo que realmente piensa el
personal, que los hace trabajar a gusto y que no, para lograr que ellos
den lo mejor de si, trabajen incentivados o motivados, y mejoren su
propio desarrollo como empleados, cumpliendo metas, y si es posible
rebasandolas para alcanzar objetivos mas altos, que a mas de ser
beneficioso para ellos también lo seria para la compainiia.

e Mantener un seguimiento a los clientes de XYZ Factoring con la
finalidad de conocer periédicamente acerca de sus necesidades y
requerimientos, este proceso puede ademas proporcionar informacion

acerca de la satisfaccion de los mismos.
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Los indicadores deben ser realizados de una forma que sea de facil
comprensién e interpretacion que permitan medir los procesos de
manera eficiente y que ayuden en la toma de decisiones.

Los indicadores deben ser disefiados de forma correcta, evaluando el
tiempo correcto para que sean confiables y comparables.

Ampliar la infraestructura de la empresa, que permita cubrir la alta
demanda del servicio.

Contratar mas personal que permita cubrir areas de trabajo saturadas.
Designar a una persona que vigile y controle constantemente los
tiempos de entrada y salida del personal; y que de esta manera sea
posible cumplir los objetivos propuestos.

Redisefiar el sistema de informacion que maneja XYZ Factoring,
permitiendo una retroalimentacion entre el departamento de crédito y
cobranzas para que los flujos de informacion sean mas eficientes y
oportunas segun las necesidades del area.

Establecer una politica de archivos de documentacion para evitar
exceso de papeles dispersos en el area de trabajo.

Se sugiere considerar las mejoras que se hicieron a los procesos de:
Andlisis de Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito (B1),
Recuperacion de Cartera (B2), Liquidacion de Cobranza (C2), ya que
ayudaran a mejorar el desempefio de dichos procesos.

En el proceso de Andlisis de Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea
de Crédito (B1), se recomienda que el area de operaciones deba
tomar decisiones independientes sin consultar al area Comercial los
resultados de sus decisiones ya que en caso de aceptar a un cliente
riesgoso se corre el riesgo de que se perjudique la cartera de la
empresa.

Planificar reuniones entre los gerentes de cada area donde se

manifiesten una politica de aceptacion de cliente riesgoso en el
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ingreso de la asignacion; de este modo se realizara la confirmacion de
facturas y en caso de no aceptarlas se emitird un informe del motivo
por el cual, no se aceptaron las facturas del comprador. Este informe
lo receptard la Gerencia Comercial o General para analizar si se
acepta o no el documento; en el caso de la aprobacién este correra
por responsabilidad de ellos; asi se evitaran conflictos entre gerencias.
En el caso de los procesos: Recuperacion de Cartera (B2) y
Liguidacion de Cobranza (C2) se debe de segregar las funciones ya
gue la persona encargada de recibir el dinero de la cobranza no puede
ser la misma que ingrese la cobranza al sistema. Como medida de
control no se puede ser “Juez y parte”. Esto podria originar riesgos
para recuperar los valores pendientes a favor de la empresa.

Para eliminar la duplicidad de actividades en el proceso de
Recuperacion de Cartera (B2) se debe designar a una persona
encargada de la Cobranza Pre- Judicial asi se evitarian actividades
redundantes al proceso.

Se debe distribuir las funciones segun las actividades que realiza cada
empleado ya que no existe una adecuada distribucion de jerarquia en
el organigrama de la empresa.

Se debe controlar las horas de entrada, almuerzo y salida para que no
existan tiempos muertos los mismos que generan pérdidas de tiempo
y costos.

Implementar el manual de procesos disefiado para XYZ Factoring, que
servira como herramienta para que los miembros de la organizacién

puedan desarrollar las actividades de manera eficiente.
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ANEXO 1 EJEMPLO DEL SERVICIO DE FACTORING

3. El cliente utiliza los
fondos de Factor para
todas sus necesidades
de efectivo

1. El Cliente vende bienes o
servicios a los compradores

'>

CLIENTES

2. El cliente envia las
facturas al factor para la
compra y Factor proporciona
fondos y servicios

5. Entrega los FACTOR

fondos adicionales

COMPRADORES

(DEUDOR DE LA 4. El Comprador paga
CUENTA) las facturas

Fuente Empresa XYZ Factoring
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ANEXO 2 EJEMPLO DE UNA OPERACION DE FACTORING AL
ANTICIPO

EJEMPLO DE UNA OPERACION DE FACTORING AL ANTICIPO

VALOR FACTURA A NEGOCIAR 10.000,00

ANTICIPO (80%) 3.000,00 —— 10.000,00 x 80%
GESTION, ANALISIS ¥ COBRANZA [GAD) 1,5% 150,00 ——> 10.000,00x 1,5%
TOTAL DESEMBOLSO 7.850,00 VALOR A RECIBIR DEL ANTICIPO

PLAZO 30 DIAS

REAL

GESTION DE COBRO 10.000,00
PAGO DE RESEVA 20% 2.000,00 ——> 10.000,00x 20%
DESCUENTO 106,67 ——> (8.000,00 x 16% x 30/360)
TOTAL DE LIQUIDACION 1.893,33 VALOR A RECIBIR AL FINAL DE LA GESTION
TOTAL DEL ANTICIPO Y LIQUIDACION 9.743,33 VALOR TOTAL QUE RECIBE EL CLIENTE

Fuente Empresa XYZ Factoring
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ANEXO 3 FORMATO PARA LA FORMULACION DE LA VISION

XYZ Factoring FORMATO PARA LA DECLARACION DE LA
VISION

ACTIVIDADES A EJECUTARSE:

VISION PROPUESTA
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ANEXO 4 FORMATO PARA LA FORMULACION DE LA MISION

XYZ Factoring FORMATO PARA LA DECLARACION DE LA MISION

ACTIVIDADES A EJECUTARSE:

MISION REFORMULADA
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ANEXO 5 FORMATO DE DIAGRAMA DE FLUJO

XYZ FACTORING FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
. Nombre . A A
irjtli?gagﬁr Variable indi(?:idor Descripcién Algoritmo lfwne'g“;‘: Frec. Meta § §
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ANEXO 6 FORMATO DE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

XYZ REVISION:

PAG:

PROCESO:
SUBPROCESO:

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

ELABORADO POR:

2
o

ACTIVIDAD

ENTIDAD - AREA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

O O|IN(OOD VN[ W|N|F

[
o
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ANEXO 7 FORMATO DE DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: COD. FECHA:
ALCANCE:
RECURSOS
FISICOS ECONOMICOS
TECNICOS RRHH
PROVEEDOR PROCESO CLIENTES
ENTRADA SALIDAS
OBJETIVOS
INDICADORES CONTROLES REGISTROS/ANEXOS
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
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ANEXO 8 MATRIZ DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

FINANCIERA CLIENTES PROCESOS INTERNOS APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
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ANEXO 9 Manual de Procesos de XYZ FACTORING del 2012
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OBJETO

El Objeto de este Manual tiene como finalidad establecer de manera
secuencial, sistematica y detallada los procesos que se ejecutan en la
empresa XYZ Factoring. El manual ofrece una descripcion detallada de cada
uno de los procesos y su seguimiento a través de los flujos gramas.

ALCANCE

Este manual cubre los Procesos claves y los Procesos de apoyo que tiene la
empresa XYZ Factoring.

DEFINICION DE TERMINOS

Proceso.- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados

Actividad.- Conjunto de tareas necesarias para la obtener un resultado

Mapa de Procesos.- Es un diagrama de valor; un inventario grafico de los
procesos de una organizacion

Entradas.- Son todos los elementos que ingresan al proceso para constituir
la fuerza de arranque que suministra al sistema sus necesidades.

Salidas.- Son los resultados que se obtienen al procesar las entradas, son el
resultado del funcionamiento del sistema o el propdsito para el cual el
sistema ha sido creado.

Recursos.- Es el medio al que se puede recurrir para conseguir un fin o
satisfacer una necesidad.

Controles.- Es el mecanismo para comprobar que las cosas se realicen
como fueron previstas, de acuerdo con las politicas, objetivos y metas fijadas
previamente para garantizar el cumplimiento de la mision.

Indicadores.- Es una magnitud asociada a una caracteristica (del resultado,
del proceso, de las actividades, de la estructura, etc.) que permite, evaluar
periodicamente dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los
objetivos establecidos.
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Cliente.- Es la persona que accede a un producto o servicio a partir de un
pago.

Cliente interno.- Es aquel miembro de la organizacion, que recibe el
resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion.

Cliente externo.- Es aquel que acude a la organizacién a satisfacer una
necesidad facilmente identificable.

Diagrama de flujo.- Es el que representa la esquematizacion grafica de un
algoritmo , el cual muestra graficamente los pasos 0 procesos a seguir para
alcanzar la solucién de un problema.

Efectividad.- Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o0 se espera
Efecto.- Es el resultado de una causa.

Eficiencia.- Consiste en la medicion de los esfuerzos que se requieren para
alcanzar los objetivos.

Eficacia.- Mide los resultados alcanzados en funcion de los objetivos que se
han propuesto.

Herramienta.- Es aquel elemento elaborado con el objetivo de hacer mas
sencilla una determinada actividad.

Mejoramiento.- Es una metodologia que permite a las empresas identificar
los procesos importantes en la cadena de valor, para luego mapearlos e
identificar las mejoras estructurales.

Materiales.- Es un conjunto de elementos que son nhecesarios para
actividades o tareas especificas.

Objetivo.- Son el resultado que una empresa pretende alcanzar, o
situaciones hacia donde ésta pretende llegar

Organizacion.- Grupo social compuesto por personas, tareas Yy
administracién, que forman una estructura sistematica de relaciones de
interaccion, para satisfacer las necesidades de una comunidad.

Liquidacién.- Es el ajuste formal de una cuenta, al pagar enteramente la
misma o bien poniéndole punto final a un estado de cosas.
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Garantia.- Se refiere a la accidon que una persona, una empresa 0 comercio
despliegan con el objeto de afianzar aquello que se haya estipulado, es decir,

a travées de la concrecion o presentacion de una garantia.
ESTRUCTURA GENERAL DE PROCESOS
| RecuRsos |
! Personal |
: Equipo 1
| Herramienta :
L]
ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Materiales |:> |:> Servicio
Informacién Registros
@ Desechos
|m T 1
1 CONTROLES 1
1 Procedimientos !
1 Objetivos :
: Normas 1
1 Reauisitos |
MAPA DE PROCESOS DE XYZ FACTORING
IMFRAESTRUCTLU R ::I{Mu:s“g TECHOLOGIA
RECUUISITOS DEL CLIENTE  e—
XYZ > {lquioAgon ok cooRaNzA

SOLICITIAD DE LINES DE CREDITD  eom—e

FACTORING

_} UTILIDADES

GARANTIA DELCLIENTE i

|1

SUPERBNTENDEMNCLA LEY DE LEY DE REGIMEN
DE BANCOS ¥ CcoMPARIAS  TRIBUTARKY
SEGURDS INTERND
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PROCESO PRODUCTIVO DE XYZ FACTORING

PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE (A1)

El proceso de Captacion y Aceptacion del Cliente recibe del ambiente externo las solicitudes
bésicas de los clientes, realiza el andlisis financiero y legal, si es cliente nuevo en su primera
asignacion no se hace gestion de verificacion de los compradores, se envia a Operacion
para el ingreso de la asignacion

ENTRADAS DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE

Solicitudes de la Informacidn Basica.- Recepta las solicitudes financieras, legales y datos
de los compradores del cliente

SALIDAS DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE

Servicio Aceptado o Rechazado.- Analiza al Cliente y proveedor asigna una calificacion y
acepta o rechaza al cliente e informa al cliente. Y envia a Operacion la asignacion para su
ingreso.

RECURSOS DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE

Tecnologia de Hardware y Software.- XYZ Factoring cuenta con 13 computadoras, 4
impresoras multifuncionales, programa Factor, y herramientas de office.

Presupuesto Asignacién.- Monto de dinero asignado a cada proceso

Talento Humano.- Gerente General, Gerente Comercial, Asistente Comercial y Asesor
Legal.

CONTROLES DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE

Politica de diversificacion de riesgo.- Disposiciones y acuerdos segun la calificacién de
riesgo del cliente, basandose en la informacion basica.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE

XYZ FACTORING

FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA1DE 1
PROCESO: GESTION COMERCIAL (A)
SUBPROCESO: CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE (A.1)
CLIENTE COMERCIAL RECEPCION LEGAL GERENCIA GENERAL COMISION EJECUTIVA

bésica

2) Acepta
Servicio

3) Envia
informacién

INICIO

1) Propuesta del
servicio de Factoring

4) Recepcion de
b ¢

de

26) Acepta

20) Recepcion

documentacién

completar requisito
incumplido

bésica

__Botumentacion_

6) Recepcion de
documentacién para
aprobacién

13) Recepcién de
documentacién legal

- 8) Envio de
7) Elaboracién de ) o
acion. docur y
Informe Financiero
legal

14) Creacién de carpeta
del cliente

9) Recepcion de
v S

legal del cliente

10) Anélisis de
documentacion
Legal

11) Elaboracién
de Informe
Legal

12) Envio de

informe legal

16) Recepcion de la

15) Envio de
carpeta

carpeta del cliente

18) Asignacion de
Calificacién del cliente

__Apraeba lineadel

22) Archiva
documentacion

23) Induccién para

rechazo

< FIN

Fase

19) Notifica aprobacién y

envia documentacién

elaborar Formato de

25) Informa

rechazo al cliente

Cliente?.

Clientes riesgosos

Aprueba?

Tipo de Nombre Unid. de .
ind?cador Variable del Descripcion Algoritmo Medida Frec. Meta |ES|EE
indicador R
i Caidad el de Mide Ia satisfaccion del (Total de clientes satisfechos ) / " Vensual R S
! B e'l pd n'l " cliente al otorgar el servicio (Total de clientes atendidos)*100 ° u ’ ’ ’
Mide el nimero de
Tasa de >
M2 Eficiencia documentos Szhsc;;:‘c[::s;:?:ngz ;:rgp::n gotal de solicitudes rechazadas % Mensual ? ? ?
recibidos apertura de linea de crédito / Total de solicitudes recibidas
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION

DEL CLIENTE
PROCESO: GESTION COMERCIAL cOD. (A)
SUBPROCESO: CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE cOD. (A.1)
No. ACTIVIDAD EN;:;)I;:D ) DESCRIPCION RESPONSABLE
Propuesta del servicio de Haciendo uso de mail, anuncios, vallas GERENTE
1 Factoring COMERCIAL pubI|C|tzf1r|as, marketing en la Camara de COMERCIAL
Comercio, etc.
Explicacion de los requisitos que se GERENTE
2 | Acepta Servicio COMERCIAL | necesitan para aperturar una linea de COMERCIAL
factor.
. e Cliente envia documentacion y entrega a
3 | Envia informacidn basica CLIENTE L . , . CLIENTE
la Recepcionista o envia por via email.
Recepcién de Recepta documentacidn financiera SECRETARIA DE
4 doc I?‘nentac'én basica RECEPCION le alp ! GERENCIA
! ! ! gal. GENERAL
Se informa comoletar Si la documentacién no estd completa, SECRETARIA DE
5 requisito incumplido RECEPCION | informa al cliente que falta GERENCIA
q P documentacidn. Véase paso 3 GENERAL
Recepcién de g .
6 | documentacién para COMERCIAL Recepta dpcumentaaon fmgnqera y GERENTE
. legal, enviada por la recepcionista. COMERCIAL
aprobacion
Andlisis de Estados Financieros haciendo
7 Elaboracién de Informe COMERCIAL uso de Razones Financieras de liquidez, GERENTE
Financiero endeudamiento, Rentabilidad, DUPON. COMERCIAL
Se elabora Informe Financiero.
Envio de documentacién Se envia documentacién legal para su GERENTE
8 legal COMERCIAL analisis. COMERCIAL
Recepcién de El Gerente Comercial entrega
9 | documentacion legal del LEGAL documentacion basica al Area Legal para | ASESOR LEGAL
cliente su respectivo estudio legal.
10 Analisis de documentacién LEGAL Verifica Iegalilf:lad y autenticidad de ASESOR LEGAL
Legal documentacion legal.
11 | Elaboracién de Informe Legal LEGAL Elaboracion de informe legal. ASESOR LEGAL
i Envia informe a la Gerencia Comercial.
12 | Envio de informe legal LEGAL ASESOR LEGAL
Recepcién de Recepta informe legal y documentacion GERENTE
13 documentacién legal COMERCIAL legal. COMERCIAL
L Recopila la informacion legal y financiera
Creacidn de carpeta del e . GERENTE
14 cliente COMERCIAL ct?n el reporte de calificaciéon asignado al COMERCIAL
cliente.
Elaborado Revisado Aprobado
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, . . GERENTE
15 | Envio de carpeta COMERCIAL | Envio de carpeta del Cliente. COMERCIAL
Recepcidn de la carpeta del GERENCIA . GERENTE
16 cliente GENERAL Recepta carpeta del Cliente. GENERAL
Se reune con el Gerente Comercial y GERENTE
17 Andlisis de Reputacion GERENCIA | analizan el nivel de riesgo del cliente GENERALY
Crediticia GENERAL | segun informacidn de carpeta y Credit GERENTE
Report. COMERCIAL
Se asigna una calificacidn al cliente GERENTE
18 Asignacidn de Calificacion GERENCIA hacier%do so de una Tabla de GENERALY
del Cliente GENERAL | /2" : 4 GERENTE
aloracion. COMERCIAL
Una vez aprobada la linea de crédito se
Notifica aprobacidn y envia notifica al cliente y se envia Contrato de GERENTE
1 , MERCIAL X , L.
9 documentacion co ¢ Factoring, pagaré y Declaracion COMERCIAL
Juramentada.
20 | Recepcion de CLIENTE | Recepta y firma documentacion. CLIENTE
documentacidn
21 | Envio de documentacion CLIENTE | Enviafirmada por el cliente. CLIENTE
. L Adjunta la documentacidén entregada por GERENTE
22 | Archiva documentacion COMERCIAL el cliente en carpeta y la archiva. COMERCIAL
Ensefia al cliente como elaborar el
23 Induccidn para elaborar COMERCIAL Formato de Asignacion en el cual seva a GERENTE
Formato de Asignacion. negociar facturas puras y/o cheques COMERCIAL
posfechados. Termina el proceso.
GERENTE
Si son clientes que tienen montos GENERAL,
24 | Anlisis de Clientes riesgosos COMISION | mayoresa $70000 el Gerente General y GERENTE
g EJECUTIVA | el Gerente Comercial exponen el caso a COMERCIAL y
la Comisidn Ejecutiva. COMISION
EJECUTIVA
Si la Comisidn Ejecutiva no acepta al GERENTE
25 | Informa rechazo al cliente COMERCIAL | cliente, el Area Comercial se encarga de
. . COMERCIAL
notificar al cliente su rechazo.
El Area Comerecial indica los motivos del
26 | Acepta rechazo CLIENTE | rechazoy termina la operacion. Termina CLIENTE
el proceso.
Elaborado Revisado Aprobado
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL

CLIENTE
PROCESO: GESTION COMERCIAL cOD. (A)
SUBPROCESO: CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE cOD. (A.1)
Proveedor . Cliente
Insumo Transformacion | Producto
Interno Externo Interno Externo
El proceso de
Captacion y
Aceptacion del Cliente
Propuesta del | (A.1) recibe del
Factoring y ambiente externo las
solicitudes basicas en .
Cliente Recepcion de | la que consta Acggtle;cmn Al
documentacién | informacién financiera € 10
) . h clientes
financiera 'y y legal de los clientes,
legal del al terminar el proceso
cliente se acepta o rechaza al
cliente y luego
comienza el Proceso
B1.
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE

NOMBRE DEL PROCESO: CAPTACION Y ACEPTACION DEL CLIENTE COD. A1 FECHA: 27-05-12

ALCANCE: Este proceso empieza con la captacion y andlisis y termina en la aprobacion.

RECURSOS
FISICOS Teléfono, hojas de solicitudes, computadora ECONOMICOS Presupuesto
TECNICOS Internet, paquete de office RRHH Gerente General, Gerente Comercia, Asistentes, Asesor Legal
PROVEEDOR PROCESO CLIENTES
1. Propuesta del servicio de Factoring 14. Creacion de carpeta del cliente
2. Acepta Servicio 15. Envio de carpeta
3. Envia informacidn basica 16. Recepcion de la carpeta del cliente
CLI ENTES 4. Recepcion de documentacion basica 17. Analisis de Reputacion Crediticia A. 1
5. Se informa completar requisito incumplido 18. Asignacion de Calificacion del Cliente
6. Recepcion de documentacion para aprobacién 19, Notifica aprobacién y envia documentacién
7. Elaboracién de Informe Financiero 20. Recepcion de documentacién
8. Envio de documentacion legal 21. Envio de documentacion
9. Recepcion de documentacion legal del cliente  22. Archiva documentacion
10. Analisis de documentacion Legal 23. Induccién para elaborar Formato de Asignacién
11. Elaboracién de Informe Legal 24. Analisis de Clientes riesgosos
ENTRADA 12. Envio de informe legal 25. Informa rechazo al cliente ” SALIDAS
o OBIJETIVOS Aceptacion o Rechazo y Envio de Asignacion a
Informacion Bésica Operacién
Recibir las solicitudes eficientemente para procesarlas a tiempo y comunicar
oportunamente al cliente su aceptacion o rechazo,
INDICADORES CONTROLES REGISTROS/ANEXOS
,’;‘;; Politica de diversificacién de riesgo Carpeta del Cliente
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

GRACE PEREZ Y DAVID JURADO
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PROCESO DE ANALISIS DE RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE LINEA
DE CREDITO (B1)

El proceso Analisis de Riesgo Crediticio y Aceptacion de Linea de Crédito recibe del
ambiente externo la asignacién, documentacién y solicitudes de los compradores, si fuera
cliente nuevo realiza el andlisis crediticio para asignar una linea de Factoring a cada
comprador del cliente y no se realiza la gestion de confirmacion, si no es cliente nuevo se
verifica el cupo de su linea de Factoring del cliente y del comprador; y se realiza la gestion
de confirmacion en caso de no estar conforme se comunica el rechazo del comprador, sino
se ingresa la asignacion.

ENTRADAS DEL PROCESO DE RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE
LINEA DE CREDITO

Documentacion del Cliente.- Carpeta del cliente, asignaciones en formato de Excel,
facturas, cheques posfechados y garantias.

SALIDAS DEL PROCESQO DE RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE LINEA
DE CREDITO

Documentacion del Andlisis Crediticio.- Analisis del Credit Report, Asignacion Preliminar,
Gestion de Confirmacion e Informe de Ingreso de la Cobranza.

RECURSOS DEL PROCESO DE RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE
LINEA DE CREDITO

Tecnologia de Hardware y Software.- XYZ Factoring cuenta con 13 computadoras, 4
impresoras multifuncionales, programa Factor, y herramientas de office.

Presupuesto Asignacién.- Monto de dinero asignado a cada proceso
Talento Humano.- Gerente de Operaciones, Jefe de Cobranza, Asistentes de Operacion.

CONTROLES DEL PROCESO DE RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE
LINEA DE CREDITO

Politicas de Precio.- Las politicas son segun al Factoring al Anticipo se cobra Gastos
Administrativos y Operacionales, Tasa de descuento de cartera y el GAO Adicional. Y

en el Factoring a la recaudacion solo cobra los Gastos Administrativos y Operacionales.

Elaborado Revisado Aprobado
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE ANALISIS DE RIESGO CREDITICIO Y

ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO

XYZ FACTORING FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
PROCESO: OPERACIONES N _ (B)
SUBPROCESO: ANALISIS DEL RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO (B.1)
CLIENTE RECEPCION OPERACION COBRANZA

Inicio

1) Entrega de
M

2) Recepcion de
Documentos

vio de doca

4) Recepcion de

N
wcvon,es?—
clon:

sello de reci

7) Se le comunica al

® o

documentacion

€< cliente

Crediticia de los

cliente rechazo

11) Se comunica

que no tiene cupo

de

6) Analisis de Reputacion

compradores, del cliente

8) Se le asigna Linea de
Factoring al proveedor

Facturas
cheques postfechados

14) Recepcién de
documentacién

__—Ciiente

-
Conforme?
=

NO

25) Comunica al
cliente rechazo

20) Recepcién de

\nrmiri}ol/

NO
16) Gestion de
Confirmacién
NO——<—CONFORMEZ
18) Comunica al
cliente rechazo

19) Envia

reporte inconforme

_EsCliente de

W/
NO
23) Envio de

d por valija

22) Recepta
documentacion [«——
rechazada

-
_—Se Acepta at—_

\%@y)

reporte de
inconformidad

=% .
Tipo d . Nombre del . Unid. d: €
X |p9 © Variable X or‘n re ae Descripcion Algoritmo n . € Frec. Meta a =
indicador indicador Medida € €
i} i}
Tasa de Mide la tasa de créditos (Z Créditos rechazados
M1 Eficiencia R;r:;l;;)dsos quiéizszfﬁﬁgos mensuales / > Solicitudes de % Mensual ? ? ?
crédito mensuales)*100
Indicador de . . i
M2 Eficiencia créditos Mide la cantidad de (Z creditos otorgados / > Total % Mensual ? ? ?
otorgados créditos otorgados de créditos otorgados)*100
indice de Mide la cantidad de Y y
M3 Eficiencia facturas facturas que han sido (“~Facturas Aprobadas/ “Total % Mensual ? ? ?
aprobadas aprobadas de facturas recibidas)*100
indice de Mide que los clientes (Z Cartera de crédito con
M4 Calidad calidad de mant:g %z;\éndﬁgacggnera calificacién A/ <~ Cartera de % Mensual ? ? ?
cartera calificacion A crédito con calificacion
A,B,C,D)*100
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ANALISIS DE RIESGO

CREDITICIO Y ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO

PROCESO: OPERACIONES cOD. (B)
SUBPROCESO: ANALISIS DEL RIESGO CREDITICIO Y
ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO cOD. (B.1)
No. ACTIVIDAD EN;:&':D ) DESCRIPCION RESPONSABLE
Envio de 3 asignaciones elaboradas en
una hoja de Excel, copia de facturas a
negociar o cheques posfechados. Si el
Entresa de Asignacion cliente es nuevo debera entregar un
1 & . ,g y CLIENTE documento en garantia que puede ser en CLIENTE
documentacidn . . .
cheque o letra de cambio. Ademas envia
por email la Asignacion de Facturas a
negociar elaborada en Excel, a los
Departamentos Comercial y Operacion.
Recepcidon de 3 asignaciones elaboradas
en una hoja de Excel, copia de facturas a
) Recepcién de RECEPCION nggoaar o cheques pos,fechados. Siel RECEPCIONISTA
Documentos cliente es nuevo deberd entregar un
documento en garantia que puede ser en
cheque o letra de cambio.
3 Recepta la amgqagon CLIENTE Reabe' a.5|gnaC|on de recepcién; con sello CLIENTE
con sello de recibido de recibido.
Recepcion de ) Recgpaon 3 Asignaciones (.:Je Excel de ASISTENTE DE
4 - OPERACION | copias de facturas a negociar o cheques P
documentacion , OPERACION 1
posfechados, garantias en cheques o L/C.
Importe v Verificacion Realiza importacién de la hoja de Excel
5 degsi n!cién OPERACION del cliente al sistema, verifica si el ASISTENTE DE
. g importe de datos de la asignacion OPERACION 1
preliminar o
preliminar es correcto.
g . Andlisis del Burd de Crédito (Credit
Andlisis de Reputacion Report) donde observa indicadores
Crediticia de los . P . sy GERENTE DE
6 OPERACION | valores de endeudamiento del cliente y .
compradores, del , . OPERACION
. del comprador, ademas analiza el estado
cliente . .
bancario del cliente y compradores
Se le comunica la Si no se acepta al comprador se comunica
7 ) CLIENTE al cliente el rechazo del comprador y se CLIENTE
cliente el rechazo -
devuelve documentacion.
Elaborado Revisado Aprobado
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Si se acepta al comprador se le asigna
Se le asigna linea de p una linea de Factoring a cada comprador GERENTE DE
8 . OPERACION . K .
Factoring al proveedor del cliente es decir un monto para poder OPERACION
negociar la linea de crédito.
Reparticion de Reparticién de documentacion de GERENTE DE
9 documentos OPERACION | Asignacion de Facturas Puras y cheques OPERACION
post fechados.
Si no es nuevo el cliente, ni el comprador
10 RleV|5|on del cupo dela OPERACION |mpr|m_e del 5|ster‘r?e§ un |r_1forrr?e GERENTE PE
linea de Factoring operativo para verificar si el cliente y el OPERACION
comprador tienen cupo disponible.
Si no tiene cupo el comprador o el
1 S.e comunica que no CLIENTE cliente, _se le comunica al cliente qu.e CLIENTE
tiene cupo debe primero cancelar deuda pendiente
y se le devuelve la asignacion.
Si dispone de cupo se envia
Envio de p documentacion para realizar la ASISTENTE DE
12 , E L, L . ) 2
documentacidn OPERACION reparticion de la documentacion. Véase OPERACION 1
paso 9.
- . Sl la documentacion es factura pura se ASISTENTE DE
13 | Envic de Facturas OPERACION envia documentacién a cobranzas. OPERACION 1
L Recepcidn de Asignacidn en hoja de Excel
Recepcién de . L
14 L. COBRANZA | de Facturas Puras y Asignacion JEFE DE COBRANZA
documentacidn s
preliminar.
Si es cliente primerizo se acepta al
. L. comprador y se importa al sistema la
Ingreso de asignacion y < . . L i ASISTENTE DE
15 verificacion OPERACION | asignacion pre!lmlna}r, IL.Jego se verifica el OPERACION 1
resumen de asignacién importaday la
asignacion preliminar.
Gestion de Realiza llamadas a los compradores del
16 ) L, COBRANZA | cliente para confirmar si estd conforme JEFE DE COBRANZA
Confirmacion .
con la mercaderia y la factura.
Envio de Si esta conforme con la mercaderiay la
17 ., COBRANZA | factura se procede a realizar el resumen JEFE DE COBRANZA
documentacion . - .
de asignacion. Véase paso 15.
18 Comunica al cliente COBRANZA Si no esta.conforme se llama al cliente y JEFE DE COBRANZA
rechazo se comunica el rechazo de factura.
Envia reporte de Se escribe en la asignacién preliminar que
19 |. P . COBRANZA | no se encuentra conforme y se envia a JEFE DE COBRANZA
inconformidad .,
operacion.
Recepcién de reporte < S GERENTE DE
20 inconforme OPERACION | Recepta la documentacion inconforme. OPERACION
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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2 Recepcidn dt.e’ RECEPCION Recepte_x documentacion del Area de RECEPCIONISTA
documentacién Operaciones.
Si es cliente de Guayaquil, recepcion
Recepta documentacion entrega la documentacion en el
22 P CLIENTE momento que pase a retirar la CLIENTE
rechazada . . .
documentacién el cliente. Y termina la
operacion.
Si no es cliente de Guayaquil, la
recepcionista envia la documentacion por
23 Envia d.(_)cumentauon RECEPCION valija. Al rec_lt.nrla c!ocur:nentauon la RECEPCIONISTA
por valija sucursal verifican si esta completa la
documentacion y entregan la
documentacién al cliente. Véase paso 22.
Sl no es factura pura se verifica las
24 Retira asignaciones de OPERACION asignaciones de cheque posfechado y/o ASISTENTE DE
cheques posfechados facturas, en los cheques se comprueba su OPERACION 1
fondo y forma correctos.
25 Comunica al cliente OPERACION Si no esta_conforme se Ilar'na al cliente y ASISTENTF DE
rechazo se comunica el rechazo. Véase paso 20. OPERACION 1
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ANALISIS DE RIESGO CREDITICIO Y

ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO

PROCESO: OPERACIONES cOD. (B)
SUBPROCESO: ANALISIS DEL RIESGO CREDITICIO Y
ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO cOD. (B.1)
Proveedor . Cliente
Insumo Transformacion | Producto
Interno Externo Interno Externo
El proceso Analisis de
Riesgo Crediticio y
Aceptacion de Linea
de Crédito (B.1) recibe
del ambiente externo
Asignacion la a}s,ignacién,
documentacibn dogu_mentauon Y
Cliente solicitudes solicitudes de los Ingreso de c1
y de los compradores, al Asignacion
compradores terminar el proceso se
p ingresa la asignacion
al sistema, o se
rechaza la asignacion
del cliente. Y
comienza el proceso
C1.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE ANALISIS DE RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO (B1)

NOMBRE DEL PROCESO: ANALISIS DE RIESGO CREDITICIO Y ACEPTACION DE LINEA DE CREDITO

Cco

D.B.1

ALCANCE: Este proceso empieza determinando la linea de crédito del comprador y termina en la aprobacion o rechazo del comprador para luego proceder aingresar la

cobranza.
RECURSOS
FISICOS Teléfono, computadora ECONOMICOS Presupuesto
TECNICOS Internet, Burd de Crédito, Sistema de Factoring y Herramienta de Office RRHH Gerente de Operaciones, Jefe de Cobranza,
Asistentes '
PROVEEDOR PROCESO CLIENTES
1. Entrega de Asignacion y documentacion 14. Recepcion de documentacion
2. Recepcioén de Documentos 15. Ingreso de asignacion y verificacion
H 3. Recepta la asignacion con sello de recibido 16. Gestion de Confirmacion
Cliente 4. Recepcion de documentacion 17. Envio de documentacién a
5. Importe y Verificacion de asignacion preliminar 18. Comunica al cliente rechazo
6. Andlisis de Reputacion Crediticia de los compradores, del cliente  19. Envia reporte de inconformidad
7. Se le comunica la cliente el rechazo 20. Recepcion de reporte inconforme
8. Se le asigna linea de Factoring al proveedor 21. Recepcion de documentacion
9. Reparticion de documentos 22. Recepta documentacion rechazada
0. Revision del cupo dela linea de Factoring 23. Envia documentacion por valija
ENTRADA . Se comunica que no tiene cupo 24. Retira asignaciones de cheques SALIDAS

Documentacion del Cliente

12. Envio de documentacién
13. Envié de Facturas

posfechados

25. Comunica al cliente rechazo

£

OBIJETIVOS

Analizar el riesgo de los compradores y asignarles una linea, para realizar el

ingreso de la Cobranza.

Documentacién del Andlisis Crediticio y Aceptacion

o Rechazo

INDICADORES

CONTROLES

REGISTROS/ANEXOS

TCR, ICO, IFA, ICC

Politicas de Precio

Credit Report, Asignacion en Excel, Asignacion
Preliminar, Informe de Asignacion de Cobranza.

ELABORA,DO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
GRACE PEREZ Y DAVID JURADO
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

FECHA: 27-05-12
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PROCESO DE DESEMBOLSO DE ANTICIPO (C1)
En el proceso desembolso de anticipo se recibe el informe de Asignacion de Cobranza

aprobado, se envia a contabilidad para que realice la contabilizacion y elaboracion del
cheque; se aprueba el monto de anticipo y se entrega el anticipo al cliente.

ENTRADAS DEL PROCESO DE DESEMBOLSO DE ANTICIPO

Recepcién de documentacién.- Recepcién del Resumen de Asignacion aprobado; Luego
se entrega a contabilidad el Resumen de Asignacion y el area de Contabilidad entrega
cheques, facturas y comprobantes de egreso.

SALIDAS DEL PROCESO DE DESEMBOLSO DE ANTICIPO

Envio de documentacién.- Se envia al cliente el valor del anticipo, la factura, el
comprobante de egreso y un Resumen de Asignacion. Luego el cliente entrega la copia de la
factura, el comprobante de egreso firmado y comprobante de retencion para ser archivado.

RECURSOS DEL PROCESO DE DESEMBOLSO DE ANTICIPO

Tecnologia de Hardware y Software.- XYZ Factoring cuenta con 13 computadoras, 4
impresoras multifuncionales, programa Factor, y herramientas de office.

Presupuesto Asignacién.- Monto de dinero asignado a cada proceso

Talento Humano.- Gerente de Operaciones, Asistente de Operacion 1, Asistente Contable,
Jefe de Contabilidad y Recepcionista.

CONTROLES DEL PROCESO DESEMBOLSO DE ANTICIPO

Politica de Comprobantes de Retencidn.- Se entregara el valor de las retenciones los dias
viernes. Montos menores a $5 se entregaran en efectivo, caso contrario se entregaran en
cheque.

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




Pag. 20 de 54

W Manual de Procesos
MPXYZ - 001 Revision: 0

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE DESEMBOL SO DE ANTICIPO

XYZ FACTORING FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
PROCESO: ENTREGA DEL SERVICIO
SUBPROCESO: DESEMBOLSO DE ANTICIPO
CLIENTE RECEPCION DE OPERACION AREA CONTABLE
B1.1 ‘
1) Envio de asignacién'
para su aprobacién
:
2) Verificay Aprueba ./ 3) Envié de =0
la asignacién asignacidn '
4) Recepcién y
separacién de I G1.3
documentacidn -
F
Es cliente
NO nuevo? .
.
‘ 7) Envio de
documentacién
st
L —
8] Recepcion y
envio de
documentacién
5 Cliente
4 NO “de Gquil?
23) Deposito -
bancario
9) Recibe ami:ipoyq | 24)Enviaa sl
documentacién depositar
10) Entrega
documentacion
firmada 11) Recibe asignacion, |
copia de factura y 5) Induccidn al
comprobantes cliente y entrega de|
¥ an(\p\pc
Es
sI comprobante NO
de retencion?
.
.
Malor mayor.__ ) 22) Envio de 6) Recepcion de
NO as$s5? sI | documentacién documentacion
*
18) Envia 12) Envio de
documentacién documento
L T |
13) Recibe
comprobante
14) Realiza
contabilizacién
15) Elabora
el cheque
16) Entrega al
cliente
'
17) Recepcién
del chegue | |
. .
G 19) Recepta
comprobante
) ¥
20) Realiza
contabilizacién
.
21) Conciliar
comprobantes vs.
Arqueo de Caja
LI
~ | B2.a
) Nombre . S
ir:nrt;?coagir Variable del Descripcién Algoritmo L,{;‘elz.f: Frec. Meta |ES|EE
indicador R
Nivel de rgz:\(ljz :II ;;;Cripela{:s (Total de Anticipo no entregados a
M1 Cumplimiento Cumplimiento oportunas a Iog tiempo/ Total de Anticipos % Mensual ? ?
.
clientes Despachados)*100
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE DESEMBOLSO DE ANTICIPO

PROCESO: ENTREGA DEL SERVICIO COD. (C)
SUBPROCESO: DESEMBOLSO DE ANTICIPO CcOD. (C.1)

DESCRIPCION DEL PROCESO DE DESEMBOLSO DE ANTICIPO

No. ACTIVIDAD EN;LDE;:D i DESCRIPCION RESPONSABLE
, . . Se imprime del sistema el Resumen de
Envio de asignacion para p . ., . ASISTENTE
1 su aprobacion OPERACION A5|gnac_|,on, y se envia al Gerente de OPERACION 1
Operacion.
Verificay Aprueba la P Recepta y aprueba el Resumen de GERENTE DE
2 asignacion OPERACION Asignacion. OPERACION
- . L . Envia asignacién aprobada al Area de GERENTE DE
E E 2
3 nvic de asignacion OPERACION Contabilidad para que emita el cheque. OPERACION
Recepta del Area de Contabilidad,
4 | Recepcionyseparacion | joeo) gy EoTopsrtoure‘teu:iitsicZ;ac:rjrza e GERENTE DE
de documentacidn Brosy ched P - OPERACION
gerentes. Y separa documentacion para
el cliente.
Si es cliente nuevo y es cliente de
Guayaqt}ul se reune conel Gerelj,te de GERENTE DE
operacion, Asistente de Operacién y P
) OPERACION,
L . Jefe de Cobranza define pautas de la
Induccidn al cliente y p - ASISTENTE
5 .. OPERACION | gestidn de cobro, luego se entrega el P
entrega de anticipo . OPERACION 1Y
contrato firmado por el Gerente JEFE DE
General, Resumen de Asignaciones, el
. COBRANZA
anticipo (facturas puras y/o cheques
post fechados).
El cliente entrega copia de factura
6 Recepcién d.e' OPERACION flrmada, Comprobante de Retencién, ASISTEN{TE
documentacion copia de Comprobante de Egreso OPERACION 1
firmado.
Envio de documentacion a recepcié0
, ., p (Cheque, Resumen de Asignacion, GERENTE DE
7 Envio de documentacion OPERACION Factura de XYZ Factoring y OPERACION
Comprobante de Egreso.
Recepcidn de Operacion y envia al
3 Recepcidn y.elznwo de RECEPCION cllep‘Fe la documentaaorT (Che.que del RECEPCIONISTA
documentacion anticipo, Resumen de Asignacién y
Factura de XYZ Factoring.
El Cliente recibe anticipo (cheque o
9 Recibe antlulp’o y CLIENTE papeleta de f:l’eposno) % CLIENTE
documentacion documentacién del Comprobante de
Pago, la Factura de XYZ Factoring.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FAGTORING:
Entresa documentacion Entrega Comprobante de Pago, la
10 . & CLIENTE Factura de XYZ Factoring firmadosy CLIENTE
firmada .
Comprobante de Retencidn.
Si es cliente de Guayaquil recibe copia
de factura, Comprobante de Pago y
Recibe asignacién, copia Comprobante de Retencidn y si no es
11 | defactura y RECEPCION | cliente de Guayaquil recepcién recibe RECEPCIONISTA
comprobantes la valija enviada por la sucursal y
verifica que la documentacidn este
completa.
Si es Comprobante de Retencién y el
12 | Envio de documento RECEPCION | V2IOF € mayor a 55 envia RECEPCIONISTA
documentacion al Area de
Contabilidad.
. . L. ASISTENTE
13 Recibe comprobante CONTABLE Recibe Comprobante de Retencidn. CONTABLE
. e Realiza contabilizacion del ASISTENTE
14 Realiza contabilizacion CONTABLE comprobante en el sistemay archiva. CONTABLE
ASISTENTE
Elabora el cheque y el Jefe de CONTABLE y
1 E BLE
> labora el cheque CONTA Contabilidad aprueba el cheque. JEFE DE
CONTABILIDAD
. . ASISTENTE
16 Entrega al cliente CONTABLE Entrega el cheque al cliente. CONTABLE
17 Recepcidn del cheque CLIENTE Recibe el cheque. CLIENTE
Si el Comprobante de Retencidn no es
mayor a S5 se entrega el valor en
18 | Envia documentacién RECEPCION | efectivo al cliente y se envia RECEPCIONISTA
Comprobante de Retencion al
Departamento de Contabilidad.
Recepta comprobantes y Arqueo de ASISTENTE
19 Recepta comprobante CONTABLE Caja Chica. CONTABLE
. e Realiza contabilizacion del ASISTENTE
20 Realiza contabilizacién CONTABLE comprobante en el sistema. CONTABLE
- Concilia el Comprobante de Retencion
21 Conciliar compr(?bantes CONTABLE vs. Arqueo de Caja Chicay archiva ASISTENTE
vs. arqueo de caja CONTABLE
comprobantes.
Si no es Comprobante de Retencion
22 Envio de documentacion RECEPCION | envia Comprobante de Pago y copia de | RECEPCIONISTA
factura al Area de Operacion.
Si no es cliente de Guayaquil elabora
23 Depdsito bancario RECEPCION | papeleta de depdsitoy envia al RECEPCIONISTA
mensajero a depositar.
Se envia Comprobante de Deposito por
24 | Envia a depositar RECEPCION | valijay cada sucursal se encarga de RECEPCIONISTA

entregar al cliente. Véase paso 9

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE DESEMBOL SO DE ANTICIPO

PROCESO: ENTREGA DEL SERVICIO COD. (C)
SUBPROCESO: DESEMBOLSO DE ANTICIPO CcOD. (C.1)
Proveedor . Cliente
Insumo | Transformacion | Producto
Interno Externo Interno Externo
En el proceso
desembolso de
anticipo  (C.1), se
recibe el informe de
Asignacion de
B.1 Resct;men Cobranza y el Gerente Entrega de .
e L, e B.2 Cliente
Asignacién de Operacion lo Anticipo
aprueba, al terminar el
proceso se entrega el
anticipo al cliente. Y
comienza el proceso
B2.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE DESEMBOLSO DE ANTICIPO

NOMBRE DEL PROCESO: DESEMBOLSO DE ANTICIPO

CoD.C.1 FECHA: 27-05-12

ALCANCE: Este proceso empieza con la recepcién de la asignacion aprobada y termina al entregar el anticipo y recibir la documentacion

RECURSOS
FISICOS Teléfono, computadora ECONOMICOS Presupuest
TECNICOS Internet, Burd de Crédito, Sistema de Factoring y Herramienta de Office RRHH Gerente de
Asistentes

o
Operaciones, Jefe de Cobranza,

PROVEEDOR

3

PROCESO

B.1

|

ENTRADA

Resumen de Asignacion

1. Envio de asignacion para su aprobacion

2. Verificay Aprueba la asignacion

3. Envi6 de asignacion

4., Recepcion y separacion de documentacion
5. Induccidn al cliente y entrega de anticipo
6. Recepcion de documentacion

7. Envio de documentacién

8. Recepcidn y envio de documentacion

9. Recibe anticipo y documentacion

10. Entrega documentacion firmada
1. Recibe asignacion, copia de factura y comprobantes
2. Envio de documento
13. Recibe comprobante
14. Realiza contabilizacion

15. Elabora el cheque

16. Entrega al cliente

17. Recepcion del cheque

18. Envia documentacién

19. Recepta comprobante

20. Realiza contabilizacién

21. Conciliar comprobantes vs. Arqueo de caja
22. Envio de documentacién

23. Deposito bancario

24. Envia a depositar

CLIENTES

B2

Cliente

=

1

SALIDAS

OBIJETIVOS

Entregar de manera oportuna del anticipo al cliente

Valor del anticipo, la factura, el comprobante de
egreso y un Resumen de Asignacion

INDICADORES

NC

CONTROLES

REGISTROS/ANEXOS

Politica de Comprobantes de Retencidn

Cheques, facturas y comprobantes de egreso, Resumen
de Asignacion.

ELABORA,DO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
GRACE PEREZ Y DAVID JURADO
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




W7 Manual de Procesos Pag. 25 de 54

FACT@’W MPXYZ - 001 Revision: 0

PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA (B2)

En el proceso de recuperacion de cartera, se realiza la Gestiéon de Cobro, ya sea por via
telefénica o visitas al cliente que se encuentra en lista de cartera por cobrar o cartera
vencida

ENTRADAS DEL PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA

Pagos.- Recursos econémicos que los compradores que adeuda entregar a la empresa.

SALIDAS DEL PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA

Pagos Contabilizados.- Cobros contabilizados en el sistema de acuerdo a los
procedimientos establecidos por la organizacion.

RECURSOS DEL PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA

Tecnologia de Hardware y Software.- XYZ Factoring cuenta con 13 computadoras, 4
impresoras multifuncionales, programa Factor, y herramientas de office.

Presupuesto Asignacién.- Monto de dinero asignado a cada proceso.

Talento Humano.- Jefe de Cobranza, Asistente de Operacion 1, Asistente de Operacion 2,
Asistente Contable, y Recepcionista.

CONTROLES DEL PROCESO RECUPERACION DE CARTERA

Leyes Tributarias.- Toda organizacion con fines de lucro establecida en territorio
ecuatoriano debe acatar las disposiciones legales impuestas por el SRI.

Politicas del Cliente.- Se elaborar un listado de clientes con un dia antes de la fecha de
vencimiento del documento, para verificar si existen fondos en la cuenta conjunta o en la
cuenta del cliente para luego proceder con la transferencia de los fondos a la cuenta de XYZ
Factoring.

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA

XYZ FACTORING

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

HOJA 1 DE 4

PROCESO: OPERACIONES
SUBPROCESO: RECUPERCION DE CARTERA

(8)
(B.2)

OPERACIONES

COBRANZA

COMPRADOR

LEGAL

GERENTE GENERAL CONTABILIDAD

1) Recepcion y

documentos

29) Archiva
asignaciones de
cheques y garantias

31) Recepcion y
Envia comprobante

32) Ingreso
de Cobranza

Setransfirieron

3) Recepcion de facturas
puras y archiva
4) Gestion de cobro

21) Envio de

5) Envio de mensajero

NO os fondos?

34) Elabora de
informe por
protesto

33) Transferencia a
la Cuenta de XYZ
Factoring

35) Gestién de
recupera

22) Recepcion de
informe

23) Solicitud de
cobranza pre-legal

24) Aprueba

la Cobranza

25) Cobranza

Pre-Judicial

informe de
Cartera Vencida

para retiro de
documentos

6) Entrega
Documentacién

NO-

15) Realiza
calculos

8) Realiza calculos|
y entrega
documentacién

9) Recibe
documentacién
y cheque

2) Recepta

documenta
arch

26)

12) Recepcion
de cheque

13) Depdsito
bancario

17) Separar
documentacién
archivar

18) Envia Informe
de Cobranza
19) Recepcion
de documento

L———l|c2(8)

28) Seg:

27) Cobranza
Judicial

Judicial

FIN

de notificacién

NO

20) Archi
documentacién

: Nombre . =
Tipo de ) R, ; Unid. de =
ingicador Variable del Descripcion Algoritmo Medida Frec. Meta s -
indicador ES|E
=N |
indice de Mide la disminucion de (Z (Cartera Vencida + Cartera q
M1 Impacto Morosidad de los indices de mora de . . % Mensual ? ? ?
" no devenga interés) / < Cartera
la Cartera la cartera vencida total)*100
Indice de Mide la disminucion de > .
M2 Eficiencia crecimiento de la cartera vencida Ca(:t::rr;e\;:r:fgg Irc:f\esm :rs\t:ﬁlo‘:a;l -/ % Mensual ? ? ?
la cartera mediante la gestion de 3 ‘ : :
vencida cobranza Cartera vencida mes anterior
indice de Mide la recuperacion del 2 Total cartera cobrada mensual
; 9 2 2 ?
M3 Eficiencia re[;:eug:?:rlgn dmerocc:g;rnggdo en Total de cartera de crédito % Mensual ? ? ?
disponible mensual
indice de Mide la cantidad de 5 5
M4 Eficiencia Cobro de cobros que realiza el Cobros realizados / < Cartera % Mensual ? ? ?
Cartera agente de cobranza vencida
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE RECUPERACION DE

CARTERA
PROCESO: OPERACIONES cOD. (B)
SUBPROCESO: RECUPERACION DE CARTERA cOD. (B.2)
No. ACTIVIDAD EN;:‘%:D i DESCRIPCION RESPONSABLE
Recepta documentacidon de recepcién y
1 Recepcidn y reparticidon de OPERACION Reparte documentacién para cada Area | ASISTENTE
documentos (Comprobante de Pago, copia de Factura | OPERACION 1
y Asignacion.
Recepcion de documentacion
L (Comprobante de Pago, copia de Factura
, |Receptadocumentaciony | -\rgiipaD|de XYz Factoring) y  archivo | oS ENTE
archiva L CONTABLE
documentacidon para respaldo legales y
tributarios.
Recepta Resumen de Asignaciones de
L facturas puras, Preliminar de Asignacion,
EFE DE
3 Recepcion d? facturas COBRANZA | Resumen de Estado Operativo del cliente, JEF
puras y archiva . ., . . COBRANZA
Asignacién en hoja de Excel del cliente,
facturas, Carta de Autorizacion de Cobro.
Verifica una semana antes los
vencimientos de la cartera del cliente en
el sistema y se realiza via telefdnica, o
. email, si se complica se envian cartas | JEFE DE
4 | Gestion de cobro COBRANZA (1era, 2da y 3er requerimiento) y visitas | COBRANZA
personalizadas. Si es en alguna sucursal se
verifica los vencimientos y se informa que
deben realizar la gestidn de cobro.
Envio de mensajero para retiro de cheque
5 Envio de mensajero para COBRANZA y/o comprobante de retencion. Si el | JEFE DE
retiro de documentos comprador fuera Mi Comisariato o Casa | COBRANZA
Tosi solo se pide listado.
6 | Entrega Documentacion CLIENTE Entrega documentacion al mensajero. CLIENTE
7 Recepcidn delzl COBRANZA Recepta Ilé‘fado, cheque y/o Comprobante | JEFE DE
documentacion de Retencién del comprador. COBRANZA
Si es por listado se realizan los calculos
(pago, impuestos, bajas (dev. Y varios)).
3 Realiza calcull?syentrega COBRANZA St?.saca del archivo las factur.as y no | JEFE DE
documentacion validos, los separa y les saca copia. Luego | COBRANZA
entrega facturas y no vélidos originales al
cobrador.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Recibe documentacién Recibe del cobrador listado, no validos y
9 Y CLIENTE carta de autorizacion para retiro de CLIENTE
cheque
cheque y entrega al cobrador el cheque.
L Recepta del cobrador el cheque y saca|JEFE DE
1 R I ch BRANZA
0 | Recepcion del cheque o copia del cheque. COBRANZA
11 | Envio de cheque COBRANZA | Envio de cheque original a operacion JEFE DE
g queorig P ' COBRANZA
L. 2 .. ASISTENTE
12 | Recepcion de cheque OPERACION | Recepta cheque original de cobranza. OPERACION 1
.. . . Elabora papeleta de depdsito y envia al | ASISTENTE
1 D PERACION .
3 eposito bancario 0 o mensajero a depositar. OPERACION 1
Recepta papeleta de depdsito y saca
fotocopia, si es cheque a nombre de XYZ
JEFE DE
14 | Ingreso de Cobranza COBRANZA | debe esperar a que llegue Comprobante
. . . . ., | COBRANZA
de Depdsito, sino recopila la informacion
e ingresa al sistema la cobranza.
Si no es por listado saca fotocopia al
. . cheque y/o Comprobante de Retencidn; | JEFE DE
1 B Z
> | Realiza caleulos COBRANZA luego saca del archivo las facturas y | COBRANZA
realiza célculos. Luego Véase paso 11.
Imprime informe de cobranza y separa los
documentos para contabilidad entrega
Informe de Cobranza, comprobante de JEFE DE
16 | Separa informacién COBRANZA | depdsito original y para operaciones dos
. . COBRANZA
informes, fotocopias de Comprobantes de
Depdsitos, cheque, facturas cobradas,
Comprobantes de Retencidn.
Separa un Informe de Cobranza para
Separar documentacion y p ingreso de liquidacion vy archiva el | ASISTENTE
v archivar OPERACION Informe de Cobranza, Comprobante de | OPERACION 1
Depdsito, copia de cheques y facturas.
, P Envia Informe de Cobranza al Asistente de | ASISTENTE
18 | Envia Informe de Cobranza OPERACION Operacion 2. OPERACION 1
., p Recepta Informe de Cobranza y realiza el | ASISTENTE
19 | Recepcion de documento OPERACION ingreso de la liquidacién. OPERACION 2
20 | Archivo documentacion COBRANZA | Archiva Informe de Cobranza JEFE DE
’ COBRANZA
, . Si el comprador no cancela se envia un
Envio de informe de . < ., JEFE DE
21 Cartera Vencida COBRANZA | informe al Atjea de Operacidn pa.ra que COBRANZA
tome las medidas de cobro necesarias.
L. . p . ASISTENTE
22 | Recepcion de informe OPERACION | Recepta Informe de Cartera Vencida OPERACION 2
- Si no se recupera se comunica con el
23) Solicitud de cobranza p . - ASISTENTE
23 pre-legal OPERACION Ger?nte de Operacién y solicita que se OPERACION 1
realice la cobranza pre-legal.
. El Gerente de Operacion aprueba la | ASISTENTE
24 | 24) Aprueba la Cobranza OPERACION cobranza Pre-Legal. OPERACION 1
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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25

Cobranza Pre-Judicial

OPERACION

Se realiza llamada telefdnica, envia email,
elabora la carta pre legal y envia al
cliente. Si se recupera Véase paso 7.

ASISTENTE
OPERACION 1

26

26) Recepcién de
notificacion

GERENCIA
GENERAL

Recepta la notificacion tomar

acciones legales.

para

GERENTE DE
GENERAL

27

Cobranza Judicial

LEGAL

Contratacion de Abogado Externo para
Realizar cobranza judicial.

ABOGADO
EXTERNO

28

Seguimiento Judicial

LEGAL

Supervisa avance de trabajo del abogado
externo, hasta la recuperacién de la
cartera y termina el proceso.

ASESOR
LEGAL

29

Archiva asignaciones de
cheques y garantias

OPERACION

SI no envia la documentacién archiva
asignaciones de cheques posfechados y
archiva en acordeones  cheques
posfechados, garantias (letras de cambio,
pagaré y cheque).

ASISTENTE
OPERACION 1

30

Depdsito bancario

OPERACION

EL dia del vencimiento se saca del archivo
los cheques posfechados y se elabora la
papeleta de depdsito, luego envia al
mensajero para que realice el depdsito.

ASISTENTE
OPERACION 1

31

Recibe y envia
comprobante

OPERACION

Recepcion Comprobante de Depdsito y
Envio del comprobante.

ASISTENTE
OPERACION 1

32

Ingreso de Cobranza

OPERACION

Recibe  papeleta comprobante de
depdsito, luego realiza el ingreso de la
Cobranza de Cheques Posfechados,
Facturas y fotocopia del Comprobante de
Depdsito.

ASISTENTE
OPERACION 2

33

Transferencia a la Cuenta
de XYZ Factoring

OPERACION

Si se transfirieron los fondos de la cuenta
conjunta de XYZ Factoring con el cliente,
luego se transfiere a la cuenta de XYZ
Factoring y se ingresa la cobranza.

ASISTENTE
OPERACION 2

34

Elabora de informe por
protesto

OPERACION

Si se protesta el cheque se ingresa al
sistema un informe de cheque
protestado.

ASISTENTE
OPERACION 2

35

Gestidn de recuperacion

OPERACION

Recepta informe del Asistente de
Operacion 2 y se comunica con el cliente
para informarle que su cheque ha sido
protestado que debe cancelar ese valor
pendiente y no podra solicitar una nueva
asignacion. Véase paso 22.

ASISTENTE
OPERACION 1

Elaborado

Revisado

Aprobado

Por: David Jurado y Grace Pérez

Por:

Por:

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA

PROCESO: OPERACIONES

SUBPROCESO: RECUPERACION DE CARTERA

CcOD. (B)

CcOD. (B.2)

Proveedor

Interno Externo

Insumo

Transformacion

Cliente

Producto

Interno Externo

c1 Comprador

Gestion de
Cobro

AL terminar el proceso
(o} comienza el
proceso de
recuperacion de
cartera (B.2), donde se
realiza la Gestion de
Cobro al comprado o
en casos especiales al
cliente, al terminar el
proceso se recupera
los valores de la
cartera negociados. Y
comienza el Proceso
C.2.

Recuperacion
de Cartera

C2

Elaborado

Revisado

Aprobado

Por: David Jurado y Grace Pérez

Por:

Por:

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECUPERACION DE CARTERA

NOMBRE DEL PROCESO: RECUPERACION DE CARTERA

COD. B.2 FECHA: 27-05-12

ALCANCE: Este proceso empieza con la verificacion de fondos para transferirlos a la cuenta de factor y termina en el ingreso de la cobranza y envio de la documentacion

RECURSOS
FISICOS Teléfono, computadora ECONOMICOS Presupuesto
TECNICOS Internet, Sistema de Factoring y Herramienta de Office RRHH Gerente de Operaciones, Jefe de Cobranza, Asistentes
PROVEEDOR PROCESO CLIENTES
C 1 1. Recepcion y reparticion de documentos 18. Envia Informe de Cobranza
* 2. Recepta documentacion y archiva 19. Recepcion de documento C2
3. Recepcion de facturas puras y archiva 20. Archivo documentacion
Com P rad or 4. Gestion de cobro 21. Envio de informe de Cartera Vencida
5. Envio de mensajero para retiro de documentos  22. Recepcion de informe
6. Entrega Documentacién 23. Solicitud de cobranza pre-legal
7. Recepcion de documentacion 24. Aprueba la Cobranza
8. Realiza calculos y entrega documentacion 25. Cobranza Pre-Judicial
9. Recibe documentacion y cheque 26. Recepcion de notificacion
10. Recepcion del cheque 27. Cobranza Judicial
11. Envio de cheque 28. Seguimiento Judicial
12. Recepcion de cheque 29. Archiva asij i de cheques y
ENTRADA HS. Depdsito bancario 30. Depésito bancario ‘ SALIDAS
14. Ingreso de Cobranza 31. Recibe y envia comprobante
15. Realiza calculos 32. Ingreso de Cobranza
16. Separa informacién 33. Transferencia a la Cuenta de XYZ Factoring .
Pagos 17. Separar documentacién y archivar 34. Elabora el informe por protesto Pagos Contabilizados
35. Gestion de recuperacion
OBIJETIVOS
. ) REGISTROS/ANEXOS
INDICADORES Recuperar valores vencidos y por cobrar con el fin de obtener
liquides para nuevas negociaciones Resumen de Asignaciones de facturas puras, Preliminar
de Asignacién, Resumen de Estado Operativo del cliente,
IMC, ICCV, IRC, ICC Asignacion en hoja de Excel del cliente, facturas, Carta de
CONTROLES Autorizacién de Cobro
Leyes Tributarias, Politicas del Cliente
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
GRACE PEREZ Y DAVID JURADO :
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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PROCESO DE LIQUIDACION DE COBRANZA (C2)

El proceso de liquidacion de cobranza empieza con la recepcion del informe de Cobranza,
para luego proceder al ingreso de la liquidacion.

Después el Gerente de Operacion aprueba la liquidacion, luego este documento se envia a
contabilidad que elabore el respectivo cheque, comprobante de egreso y la factura que se
entregara al cliente.

Si la liquidacion muestra un saldo negativo el area de contabilidad elaborara la
documentacién que sera entregada al cliente y este a su vez efectle el pago a XYZ
Factoring.

ENTRADAS DEL PROCESO DE LIQUIDACION DE COBRANZA

Informe de Ingreso de Cobranza.- Recepta el informe de cobranza para luego realizar el
ingreso de la liquidacion, y enviar a contabilidad el informe de liquidacion para que esta Area
elabore el cheque y la documentacion necesaria.

SALIDAS DEL PROCESO DE LIQUIDACION DE COBRANZA

Si la liquidacién es positiva se entrega al cliente el saldo a favor, este a su vez firmara la
factura, comprobante de egreso y la liquidacién

Si la liquidacién fuera negativa el cliente procedera a devolver lo valores pendientes, o se
descontard en la siguiente asignacion.

RECURSOS DEL PROCESO DE LIQUIDACION DE COBRANZA

Tecnologia de Hardware y Software.- XYZ Factoring cuenta con 13 computadoras, 4
impresoras multifuncionales, programa Factor, y herramientas de office.

Presupuesto Asignacién.- Monto de dinero asignado a cada proceso.

Talento Humano.- Gerente de Operacién, Asistente de Operacién 1, Asistente de Operacién
2, Asistente Contable, y Recepcionista.

CONTROLES DEL PROCESO LIQUIDACION DE COBRANZA

Leyes Tributarias.- Toda organizacion con fines de lucro establecida en territorio
ecuatoriano debe acatar las disposiciones legales impuestas por el SRI.

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LIQUIDACION DE COBRANZA

XYZ FACTORING FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 5
PROCESO: OPERACIONES ) (c)
SUBPROCESO: LIQUIDACION DE COBRANZA (c.2)
RECEPCION OPERACION AREA CONTABLE

CLIENTE

Cobranza

de Liquidacién de

Liquidacion de

10) Envio de

Cobranza

negativa

4) Envio Factura
y Comprobante
de Diario

6) Recibe
documentacién

5) Recepta
documentacién y archiva

9) Descuento de

NO-

saldo en nueva

7) Recepcién del
saldo pendiente

documentacion

12) Recepcion de
documentacién y
archiva

Sl

bancario

‘ 18) Deposito ‘

13) Entrega la
documentacién

14) Recibe
documentacién

15) Entrega
documentacién

facturas y
comprobantes

17) Envia copia
de factura

16) Recibe copia de

8) Archiva

o .
Tipo de Nombre del Unid. de 3 b3
X p‘ Variable - Descripcion Algoritmo . Frec. Meta “ =
indicador indicador Medida € €
S S
M1 Calidad Inconformidad Mide el % de la cartera (anrtera castigada / Zcartera % Mensual ? ? ?
castigada promedio)*100
Tasa de Mide el total de ZNgmero de liquidaciones
M2 Eficiencia Liquidaciones asignaciones pendientes . % Mensual ? ? ?
procesadas /<~ Namero de
entregadas aentregar liquidaciones reclamadas
Tasa de 2 informes de cobranza
Mide el total de
2 2 2
M3 Eficiencia "ﬂ]”'?:‘:;ggzs liquidaciones ingresadas | ingresados / “Total de informes % Mensual ‘ ‘ ‘
9 de cobranza recibidos
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE LIQUIDACION DE

COBRANZA
PROCESO: ENTREGA DEL SERVICIO cOD. ©
SUBPROCESO: LIQUIDACION DE COBRANZA cOD. (C.2)
ENTIDAD -
No. ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION RESPONSABLE
P Ingresa Liquidacion de Cobranzay
Ingreso y verificaciéon de . o ASISTENTE
1 Liquidacion de Cobranza OPERACION | verifica que los datos se encuentren OPERACION 2
correctos.
Recepta la documentacion del
3 S ) A_S|st_ent(_elde Operacion 2. AprLIJeba la GERENTE DE
2 | Aprobacidn de liquidacién OPERACION Liquidacién de Cobranza y envia <
L. < OPERACION
documentacion al Area de
Contabilidad.
. L, Recepta el documento del Gerente de
3 Reglst'ro de liquidacion CONTABILIDAD | Operacidn y registra contablemente la ASISTENTE
negativa R - . CONTABLE
liquidacién negativa en el sistema.
Envio Facturay , .. | ASISTENTE
4 Comprobante de Diario CONTABILIDAD | Envia Factura y comprobante de diario CONTABLE
5 Recepta documentacién y OPERACION Recepta Factura y Comprobante de ASISTENTE
archiva Diario y archiva la documentacién. OPERACION 2
. L p Recibe factura, Liquidacién de ASISTENTE
6 | Recibe documentacion OPERACION Cobranza negativa. OPERACION 2
., Si el cliente cancela la liquidacién
7 Recepuon de saldo OPERACION negativa, recibe el valory se le abre el ASISTENTF
pendiente , - OPERACION 2
cupo de la linea de crédito
' ) Archiva documentos (copia de factura, ASISTENTE
8 | Archiva OPERACION Comprobante de Pago y Comprobante P
) ) L, OPERACION 2
de Retencidn) y termina la operacién.
Descuento de saldo en ) Sl el c!lente no cancela la liquidacion ASISTENTE
9 ., OPERACION negativa, se le descuenta en la nueva .
nueva renegociacion .. . OPERACION 2
operacion. Véase paso 8.
Envio de Liquidacion de p Si no es liquidacion negativa envia ASISTENTE
10 cobranza OPERACION documentacién a contabilidad OPERACION 2
Recepcion de documentacién de
Verificacion y envio de cheque, Comprobante Egreso, Factura ASISTENTE
11 y OPERACION e Informes de Liquidacién, verifica .
documentacion . . . OPERACION 2
documentacion. Envia documentacion
a recepcion
Recepcién de Recibe y archiva la documentacién,
12 P ., . RECEPCION hasta que el cliente reclame su RECEPCIONISTA
documentacién y archiva S
liquidacién.
Entrega cheque, Comprobante de
13 | Entrega la documentacion RECEPCION Egreso, factura e Informe de RECEPCIONISTA
Liquidacion.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




Wiz

Manual de Procesos

P4g. 35 de 54

FAGIORING;

MPXYZ - 001

Revisién: 0

Recibe cheque, Comprobante de
14 | Recibe documentacién CLIENTE Egreso, factura e Informe de CLIENTE
Liquidacion.
15 | Entrega documentacion CLIENTE C_Ilente entrega copia de Factura CLIENTE
firmada.
Recibe copia de Factura, Comprobante
de Pago y Comprobante de Retencidn.
16 Recibe copia de facturasy RECEPCION Si no es cliente de Guayaqmllel RECEPCIONISTA
comprobantes encargado en la sucursal envia la
documentacién firmada por el cliente
via valija.
Envia documentos (copia de factura,
17 | Envia copia de factura RECEPCION Comprobante de Pago y Comprobante | RECEPCIONISTA
de Retencidn). Véase paso 8.
Si no es cliente de Guayaquil elabora
18 | Depdsito bancario RECEPCION papeleta de depésito y envia al RECEPCIONISTA
mensajero a depositar.
Envia documentacién bor Se envia Comprobante de Depésito por
19 valiia P RECEPCION valija y cada sucursal se encarga de RECEPCIONISTA
| entregar al cliente. Véase paso 17.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE LIQUIDACION DE COBRANZA

PROCESO: ENTREGA DEL SERVICIO

SUBPROCESO: LIQUIDACION DE COBRANZA

cOD. (C)

CcOD. (C.2)

Proveedor

Interno Externo

Insumo

Transformaciéon | Producto

Cliente

Interno Externo

B.2

Informe de
Cobranza

El proceso de
liquidacion de
cobranza (C.2)
empieza con la
recepcion del informe
de Cobranza, para
luego proceder al Envio de la
ingreso de la | Liquidacién
liquidacion, al terminar | con saldo a
el proceso si el cliente | favor o saldo
le queda liquidacion | en contra al
positiva se le entrega cliente.

el saldo a favor pero si
fuera liquidacion
negativa el cliente
deberd cancelar el
valor. Y termina el
proceso.

Envio de
documentacion
al Cliente

Elaborado

Revisado

Aprobado

Por: David Jurado y Grace Pérez

Por:

Por:

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE LIQUIDACION DE COBRANZA

NOMBRE DEL PROCESO: LIQUIDACION DE COBRANZA COD. C.2 FECHA: 27-05-12

ALCANCE: Este proceso empieza con la recepcion del informe de cobranza y termina en la entrega de la liquidacién de cobranza

RECURSOS

FISICOS Teléfono, computadora ECONOMICOS Presupuesto

TECNICOS Internet, Sistema de Factoring y Herramienta de Office RRHH Gerente de Operaciones, Asistentes de Operaciones,

Recepcionista v Asistente Contable. *

PROVEEDOR PROCESO CLIENTES
1. Ingreso y verificacion de Liquidacion de Cobranza 14. Recibe documentacion
2. Aprobacién de liquidacion 15. Entrega documentacion
B.2 3. Registro de liquidacién negativa 16. Recibe copia de facturas y comprobantes Envio de documentacion al Cliente
' 4. Envio Factura y Comprobante de Diario 17. Envia copia de factura
5. Recepta documentacion y archiva 18. Depdsito bancario
6. Recibe documentacién 19. Envia documentacion por valija
7. Recepcion de saldo pendiente
8. Archiva
9. Descuento de saldo en nueva renegociacion
0. Envio de Liquidacion de cobranza
ENTRADA . Verificacién y envio de documentacion q SALIDAS
12. Recepcion de documentacion y archiva
13. Entrega la documentacién f
inf de Cob Entrega de los valores pendientes al cliente y la
nforme de Cobranza OBIJETIVOS documentacion

Es entregar la liquidacion de cobranza de forma oportuna al cliente

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/ANEXOS
Liquidacién, facturas, Comprobante de Egreso.
I, TLE, TL. Leyes Tributarias
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

GRACE PEREZ Y DAVID JURADO

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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PROCESO DE APOYO DE XYZ FACTORING

PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES G.1

El proceso se inicia registrando en el sistema de Factor el anticipo, recuperacion de cartera 'y
liquidacion; luego se procedera a elaborar el cheque, el comprobante de egreso y la factura
del anticipo y la liquidacion.

Se envia a las Gerencias dicha documentacion para su aprobacion que sera enviado al Area
de Operaciones.

ENTRADAS DEL PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES

Documentos de las Operaciones.- Resumen de Asignacion, Informe de Cobranzay
Liquidacion de Cobranza

SALIDAS DEL PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES

Registro Contable de las Operaciones, entrega de documentacion al Area de Operaciones y
archivo

RECURSOS DEL PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES

Tecnologia de Hardware y Software.- XYZ Factoring cuenta con 13 computadoras, 4
impresoras multifuncionales, programa Factor, y herramientas de office.

Presupuesto Asignacién.- Monto de dinero asignado a cada proceso.

Talento Humano.- Asistente Contable.

CONTROLES DEL PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES

Leyes Tributarias.- Toda organizacion con fines de lucro establecida en territorio
ecuatoriano debe acatar las disposiciones legales impuestas por el SRI.

Normas Internacionales de Informacion Financiera

Normas Internacionales de Contabilidad

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES

XYZ FACTORING FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 6
PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD (S)
SUBPROCESO: REGISTRO DE OPERACIONES (G-1)

OPERACION

CONTABILIDAD

£33
1) Recepcion
de Asignacion

2) Contabi
del anticipo

+

3) Elaboracion de

Factura y Cheque

Comprobante de Pago,

=
=

‘ a4) Envio de

documentacién para
aprobacion y firma

v documentacidn

5) Recepcidn de Cheque

documentacion

J

‘ 6) Envio de ‘

I B2_(7) I

=3

7) Recepcion de
documentacion

de recuperacion

8) Contabilizacion
de cartera

datos ingresado al

9) Verificacion de
sistema

10) Imprime v
archiva informe

N
FiIN

£
‘ 11) Recepcidn de ‘

Liquidacion de
Cobranza

2) Contabilizacion

a
‘ de la liquidacidn

13) Elaboracion de
Comprobante de Pago,
Factura vy Cheque

documentacion para

14) Envio de
aprobacién vy firma

Cheque v

15) Recepcion de
documentacion

16) Envio de

‘ documentacion
T

s ||

3

. Nombre . =
Tipo de . . . Unid. de £
indicador Variable _del_ Descripcion Algoritmo Medida Frec. Meta cd g

indicador £ 3] E
) |
Mide cantidad de YN

M1 Tiempo do-xl;?nsna\\e[r‘:os documentos mero de documentss % Mensual 2 2| 2
contabilizados contabilizados a ingresados a tiempo / : : :

tiempo Total de documentos

Tasa de Mide el nimero ZFacturas emitidas con

M2 Calidad facturas con de facturas con ¥ % Mensual ? ? ?

errores error por cliente errorefsac/mr;'gtal de

Elaborado Revisado Aprobado

Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:

Firma: Firma: Firma:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE REGISTRO DE

OPERACIONES

PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD cOD. (G)
SUBPROCESO: REGISTRO DE OPERACIONES cOD. (G.1)
No. ACTIVIDAD EN;:‘%:D ) DESCRIPCION RESPONSABLE
Recepta del Area de Operacién el ASISTENTE
1 Recepcidn de Asignacion CONTABILIDAD | Resumen de Asignacién aprobada por
. CONTABLE
la Gerencia.
Contabilizacion del Contabiliza en el sistema el anticipo de ASISTENTE
2 anticipo CONTABILIDAD la Asignacion. CONTABLE
Elaboracion de Luego de contabilizar se imprime el ASISTENTE
3 Comprobante de Pago, CONTABILIDAD | Comprobante de Pago, Factura de XYZ
. CONTABLE
Factura y Cheque y se emite el cheque.
Se envia la documentacion (Véase
paso 3) para la aprobacion y firma del
Envio de documentacion cheque (Se necesitan 2 firmas que ASISTENTE
4 para aprobacion y firma CONTABILIDAD pueden ser de: Gerente de CONTABLE
Operaciones, Gerente Comercial o el
Gerente General).
., Recepta la documentacion ya sea de la
5 Recepcion d'e’Cheque ¥ CONTABILIDAD | Gerencia Comercial, Operaciones o ASISTENTE
documentacidn . CONTABLE
General y el cheque firmado.
, L Envia documentacion y anticipo de ASISTENTE
6 Envio de documentacion CONTABILIDAD cheque al Area de operacion. CONTABLE
Recibe del Area de Operacién
Recepcién de Informes de Cobranza (facturas puras ASISTENTE
/ documentacion CONTABILIDAD y cheques posfechados) y papeleta de CONTABLE
depdsito original.
g | Contabilizacion de CONTABILIDAD S(:Jnrgar:: els:enfz:mn;fade copranzas ASISTENTE
recuperacion de cartera prog " yseg - CONTABLE
automaticamente el diario.
T Comprobacién de Papeleta Depdsito
9 Yer|f|caC|0n d,e datos CONTABILIDAD | vs Informe de Cobranza para verificar ASISTENTE
ingresado al sistema . CONTABLE
registro correcto.
. L Se imprime y archiva el registro ASISTENTE
10 | Imprime y archiva informe | CONTABILIDAD contable. CONTABLE
Recepcidén de Liquidacion Recepta del Area de Operacion la ASISTENTE
1 de cobranza CONTABILIDAD liquidacién aprobada. CONTABLE
Contabilizacién de la Contabiliza en el sistema la ASISTENTE
12 liquidacidn CONTABILIDAD Liquidacidn de Cobranza. CONTABLE
Elaboracion de Luego de contabilizar se imprime el ASISTENTE
13 | Comprobante de Pago, CONTABILIDAD | Comprobante de Pago, Factura de XYZ
. CONTABLE
Factura y Cheque y se emite el cheque.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Se envia la documentacion parala
, L aprobacidn y firma del cheque (Se
14 Envio de docgtnentfa\uon CONTABILIDAD | necesitan 2 firmas que pueden ser de: ASISTENTE
para aprobacién y firma . CONTABLE
Gerente de Operaciones, Gerente
Comercial o el Gerente General).
L Recepta la documentacidn ya sea de la
15 Recepcion dt.a,Cheque y CONTABILIDAD | Gerencia Comercial, Operaciones o ASISTENTE
documentacion ) CONTABLE
General y el cheque firmado.
, L Envio de documentos y cheque de ASISTENTE
16 | Envio de documentacion CONTABILIDAD liquidacién a el Area de Operacién. CONTABLE
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES

PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD cOD. (G)
SUBPROCESO: REGISTRO DE OPERACIONES cOD. (G.1)
Proveedor ., Cliente
Insumo | Transformacion | Producto
Interno | Externo Interno | Externo
Resumen de
Asignacion El proceso se inicia
registrando en el .
Informes de sistema de Factor el doci?giaﬁién
Cobranza anticipo, recuperacion que sera
(facturas c_ie _ ‘,ca_lrtera oy entregada a la
puras y liquidacion; al terminar Gerencia de
C1,B2,C2 cheques el proceso se envia al o ; C1,cC2
, A peraciones
posfechados) | Area de Operacion la Y a su vez
y papeleta de | documentacién y se archivada
depdsito archiva. ’
original.
Liquidacién
de Cobranza.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE REGISTRO DE OPERACIONES

NOMBRE DEL PROCESO: REGISTRO DE OPERACIONES COD. G.1 FECHA: 27-05-12
ALCANCE: Este proceso empieza con la recepcion de la solicitud del problema, y termina en la solucién del problema
RECURSOS
FISICOS Teléfono, computadora ECONOMICOS Presupuesto
TECNICOS Internet, Burd de Crédito, Sistema de Factoring y Herramienta de Office RRHH Gerente de Operaciones, Jefe de Cobranza,
Asistentes
PROVEEDOR PROCESO CLIENTES
1. Recepcion de Asignacion 12. Contabilizacién de la liquidacion Cl CZ
C1,B2,C2 3 Caboracén de Comprabante dePago, Facturay Chesue 14 En de documentadén pro provsdony e - '
4. Envio de documentacion para aprobaciony firma 15. Recepcion de Cheque y documentacion
5. Recepcion de Cheque y documentacion 16. Envio de documentacion
6. Envio de documentacion
7. Recepcion de documentacion t
8. Cc ilizacion de r i6n de cartera
9. Verificacién de datos ingresado al sistema
ENTRADA 10. Imprime y archiva informe SALIDAS

ﬁ

11. Recepcion de Liquidacion de cobranza

Documentos de las Operaciones

13. Elab de Ce

ﬁ

de Pago. Factura v Cheaue,
OBJET[VOS

INDICADORES

Registro oportuno de las operaciones del cliente y gestionar eficientemente los valores
que se entregan al cliente.

Registro Contable de las Operaciones, entrega de
documentacion al Area de Operaciones y archivo

TDC, TFE

CONTROLES

REGISTROS/ANEXOS

Leyes Tributarias, Normas Internacionales de Informacién Financiera Normas
Internacionales de Contabilidad

Factura, Comprobante de Egreso, Registro de Diario,

Cheque

ELABORA,DO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
GRACE PEREZ Y DAVID JURADO
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL E.1

El proceso de Contratar Personal recibe solicitudes de aumentar el Recurso Humano de XYZ
Factoring del ambiente interno y envia solicitudes de contratacion del Recurso Humano
Competente.

ENTRADAS DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

Solicitud de Personal.- Documentos o peticiones verbales con que se comunica la
disposicion de contratar personal.

SALIDAS DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

Persona Contratada.- Persona que es contratada por XYZ Factoring, para cubrir la
demanda de las areas solicitadas.

RECURSOS DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

Tecnologia de Hardware y Software.- XYZ Factoring cuenta con 13 computadoras, 4
impresoras multifuncionales, programa Factor, y herramientas de office.

Presupuesto Asignacién.- Monto de dinero asignado a cada proceso

Talento Humano.- Gerente General y Area Solicitante

CONTROLES DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

Cdbdigo de Trabajo.- Toda organizacion con fines de lucro establecida en el territorio
ecuatoriano debe acatar las disposiciones legales impuestas por el Cédigo de Trabajo.

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

XYZ FACTORING FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 6
PROCESQO: RECURSOS HUMANCS {E)
SUBPROCESQ: SELECCION DE PERSONAL {E.1)

GERENTE GENERAL

AREA SOLICITANTE

1) Requerimianto

de Personal

¥

2) Recepcion de
la Solicitud de
Requerimiento

3) Werificar
Presupuesto

4) Envio de perfil
para el cargo

5) Recepcion de
Candidatos
seleccionados

6) Entrevista de NO
candidatos
5 NO
7) Firma 8) Rechazo
Contrato del candidato
|
9) Entrenamiento »{ FIN
. Nombre . .
ir:nr(;?coagir Variable e Descripcion Algoritmo L,{;gz“?: Frec. Meta % %‘g =
X 6
vi | cawas | Evemosde | wdebseenede | O e oo | v |2 [ o]
Capacitacion Programado
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE SELECCION DEL

PERSONAL
PROCESO: RECURSOS HUMANOS cOD. (E)
SUBPROCESO: SELECCION DEL PERSONAL cOD. (E.1)
No. ACTIVIDAD EN;::;:D ) DESCRIPCION RESPONSABLE
AREA El drea que requiere personal realiza
1 | Requerimiento de Personal SOLICITANTE una Solicitud de Requerimiento de AREA SOLICITANTE
Personal.
Recepcidn de la Solicitud GERENCIA | Recepta Solicitud de Requerimiento
2 de Requerimiento GENERAL de Personal del area solicitante. GERENTE GENERAL
o GERENCIA | Analiza el presupuesto para la
3 | Verificar Presupuesto GENERAL vacante solicitada. GERENTE GENERAL
Si existe presupuesto se envia el
4 Envio de perfil para el GERENCIA | perfil del requerimiento a una GERENTE GENERAL
cargo GENERAL empresa encargada de
reclutamiento de personal.
Recepta solicitud de la empresa de
Recepta de candidatos GERENCIA | reclutamiento y recibe las hojas de
> seleccionados GENERAL vidas de los reclutados que se GERENTE GENERAL
ajustan al perfil.
6 | Entrevista de candidatos GERENCIA | Entrevista a los candidatos, propone | epe e GENERAL
GENERAL salario y beneficios.
. GERENCIA | Si el aspirante del cargo acepta las
7| Firma contrato GENERAL condiciones firma contrato. GERENTE GENERAL
GERENCIA Si el candidato no acepta las
8 | Rechazo del candidato condiciones y/o no se ajusta al perfil | GERENTE GENERAL
GENERAL
que busca el Gerente General.
AREA Realiza una induccién al nuevo
9 | Entrenamiento SOLICITANTE empleado de las tareas que va a AREA SOLICITANTE
efectuar.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

PROCESO: RECURSOS HUMANOS COD. (E)
SUBPROCESO: SELECCION DEL PERSONAL COD. (E.1)
Proveedor . Cliente
Insumo | Transformacion | Producto
Interno Externo Interno Externo
El proceso de
Contratar Personal
A (E.1) recibe solicitudes Gerente
rea d | Empleado ngeral
Solicitante RRHH e para aumentar e P Area
Recurso Humano de la Contratado Solicitante
empresa, el proceso
termina al contratar al
nuevo miembro que se
integra a la empresa.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

NOMBRE DEL PROCESO: SELECCION DEL PERSONAL

COD.E.1 FECHA: 27-05-12

ALCANCE: Este proceso empieza con la recepcion de solicitudes del personal y termina con la contratacion y entrenamiento del personal

RECURSOS
FISICOS Teléfono, computadora ECONOMICOS Presupuesto
TECNICOS Internet y Herramienta de Office RRHH Gerente de General y Area Solicitante
PROVEEDOR PROCESO CLIENTES
. | . ; E:g:;fcr:g‘r:ednetcl)adseoﬁiirtssggle Requerimiento Gle rente General
Area Solicitante 3. Vricar resupuesto Area Solicitante
. Envio de perfil para el cargo
5. Recepta de candidatos seleccionados
6. Entrevista de candidatos
7. Firma contrato
; 8. Rechazo del candidato '
9. Entrenamiento
ENTRADA ” SALIDAS
Solicitudes de Candidatos Competentes
Solicitud de Personal OBIJETIVOS

empresa

Contratar personal calificado para realizar la actividad encomendada por la

RRHH Contratado

INDICADORES

CONTROLES

REGISTROS/ANEXOS

EC

Codigo de Trabajo

Solicitud de Personal, documento de candidatos
calificados.

ELABORA,DO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
GRACE PEREZ Y DAVID JURADO
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA F.1

En el proceso de soporte técnico del sistema recibe del ambiente interno solicitudes de
problemas tanto de Hardware como de Software

Se procede a corregir el defecto del Software o contratando a terceros para el mantenimiento
de los Equipos.

ENTRADAS DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

Solicitudes del problema.- Verbales o escritas de las Areas Solicitantes.

SALIDAS DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

Solucién del Problema.- Si es defecto de software, verifica el problema, corrige y efectia
pruebas de Caja Blanca para verificar si se resolvieron los problemas. Si es Hardware
verifica el dafio; dependiendo de la magnitud del dafio contrata a un tercero para el
mantenimiento del hardware o lo efectda el mismo.

RECURSOS DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

Tecnologia de Hardware y Software.- XYZ Factoring cuenta con 13 computadoras, 4
impresoras multifuncionales, programa Factor, y herramientas de office.

Presupuesto Asignacién.- Monto de dinero asignado a cada proceso

Talento Humano.- Programador

CONTROLES DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

Controles preventivos: Para tratar de evitar el hecho, como un software de seguridad que
impida los accesos no autorizados al sistema.

Controles detectivos: Cuando fallan los preventivos para tratar de conocer cuanto antes el
evento. Por ejemplo, el registro de intentos de acceso no autorizados, el registro de la
actividad diaria para detectar errores u omisiones. etc.

Controles correctivos: Facilitan la suelta a la normalidad cuando se han producido
incidencias. Por ejemplo, la recuperacion de un fichero dafiado a partir de las copias de
seguridad.

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
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Gestion de sistema de informacidn: politicas, pautas y normas técnicas que sirvan de
base para el disefio y la implantacion de los sistemas de informacion y de los controles

correspondientes.

Administraciéon de sistemas: Controles sobre la actividad de los centros de datos y otras
funciones de apoyo al sistema, incluyendo la administracion de las redes.

Seguridad: incluye las tres clases de controles fundamentales implantados en el software
del sistema, integridad del sistema, confidencialidad (control de acceso) y disponibilidad.

Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

XYZ FACTORING FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 7
PROCESO: SISTEMAS (F)
SUBPROCESO: SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA (F.1)
AREA
SOLICITANTE SOPORTE USUARIO
(INICIO )
1) Comunica 2) Recibe
Problema notificacién
3) Identifica
el problema
—SlI
' |
4) Verifica
Falla 6) Verifica falla
del sistema
M1 >
5) Contratacidén —
7) Corrige
para .
.. el Sistema
mantenimiento
8) Prueba de
Caja Blanca
9) Registro
del cambio
v
10) Actualiza
Software
FIN
. b . | .
ir;r(;?coagir Variable i::%;:r Descripcién Algoritmo L’{;:zn?: Frec. Meta g %% €
indlce de Mide cantidad de Total de mantenimiento realizados
Elaborado Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL

SISTEMA
PROCESO: SISTEMAS cOD. (3]
SUBPROCESO: SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA cOD. (F.1)
No. ACTIVIDAD EN;LDE':D ) DESCRIPCION RESPONSABLE
. AREA El drea solicitante comunica el
1| Comunica Problema SOLICITANTE | problema al area de Sistema. AREA SOLICITANTE
2 | Recibe notificacidon SOPORTE E:tc)li?ifaljig:zzra?oonr d:1 C|amr) ° ANALISITA DE
USUARIO “ programa para SISTEMA
correccion de una operacion.
Identifica si es problema de
3 Identifica el problema SOPORTE software, habilitacion para ANALISITA DE
P USUARIO corregir una operacion o es un SISTEMA
problema de hardware.
4 | Verifica Falla SOPORTE \S/lefi?‘i2;cl)gl|?r12an(:ilteu2a£:maar§o Si ANALISITA DE
USUARIO g Y SISTEMA
lo puede resolver le da solucién.
5 | Contratacién para SOPORTE f'er”c‘;fo“e:faf:::vglo llama a un ANALISITA DE
mantenimiento USUARIO paraarregloy SISTEMA
mantenimiento de la maquina.
Si no es problema de hardware
6 | Verifica falla del sisterna SOPORTE identifica los motivos que hacen ANALISITA DE
USUARIO que el sistema funcione SISTEMA
incorrectamente.
7 | corrige el Sistema SOPORTE Verifica el error y corrige la ANALISITA DE
g USUARIO sentencia. SISTEMA
Luego de corregir se elabora
. SOPORTE pruebas de caja blanca para ANALISITA DE
8 Prueba de Caja Blanca USUARIO verificar, la eficiencia de la SISTEMA
correccion.
9 | Registro del cambio SOPORTE Registra en la bitacora la ANALISITA DE
g USUARIO correccion del sistema. SISTEMA
Si un area solicita ampliacién del
10 | Actualiza Software SOPORTE Z)Z?fl:clzlr:jzsztrizzzllc;o$ Zrchiva ANALISITA DE
USUARIO s o SISTEMA
en la bitdcora y realiza pruebas de
caja blanca y caja negra.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

PROCESO: SISTEMAS cOD. (3]
SUBPROCESO: SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA cOD. (F.1)
Proveedor L Cliente
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo
En el proceso de
soporte técnico del
sistema (F.1) recibe | Solucién del
Areas Notificacién | del ambiente interno Problema, Areas
Solicitantes de falla solicitudes de | Contratacion | Solicitantes
técnica problemas ya sean de a Tercero
Hardware o] de
Software, termina el
proceso al dar solucion
alafalla.
Elaborado Revisado Aprobado
Por: David Jurado y Grace Pérez Por: Por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA

NOMBRE DEL PROCESO: SOPORTE TECNICO DEL SISTEMA COD. F.1 FECHA: 27-05-12
ALCANCE: Este proceso empieza con la recepcion de la solicitud del problema, y termina en la solucién del problema
RECURSOS
FISICOS Teléfono, computadora ECONOMICOS Presupuesto
TECNICOS Internet, Sistema de Factoring ‘ RRHH Programador
PROVEEDOR PROCESO CLIENTES
1. Comunica Froblgma
Areas Solicitantes 3 dentiies o el ; -
3-\entfica e problema Areas Solicitantes
5. Contratacién para mantenimiento
' 6. Verifica falla del sistema
7. Corrige el Sistema
8. Prueba de Caja Blanca
9. Registrc? del cambio
ENTRADA -10. Actualiza Software SALIDAS
Solucién del Problema, Contratacion a
Notificacion de falla técnica Tercero
OBJETIVOS

Brindar asistencia técnica de hardware y software de todas las areas

INDICADORES CONTROLES

REGISTROS/ANEXOS

IC

Controles preventivos, Controles detectivos, Controles correctivos.

Solicitud de Problemas
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