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INTRODUCCION

El presente proyecto de graduacién lleva a cabo el disefio de un sistema de
gestion por procesos para una empresa artesanal de manufactura de

plasticos.

Este disefio fue realizado para todas las areas de la empresa; es decir,
produccion, ventas, compras, bodega y administrativo; incluye los manuales
de procesos y procedimientos, hasta indicadores de gestion que lograran
direccionar al Gerente General y al personal en la correcta aplicacién de los

procesos.

Actualmente, la empresa no sigue un mecanismo ordenado en el momento
de realizar su gestidn ya que se suelen repetir las actividades y no estan
definidas correctamente las responsabilidades, pero con la aplicacion de este
disefio de gestion por procesos, a través de los manuales e indicadores de
gestion, se desea identificar la correcta aplicacion de los procesos
desarrollados disminuyendo el tiempo muerto y lograr el cumplimiento de los

objetivos planteados.
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El sistema de gestidn por procesos, en la actualidad, no solo se enfoca a
mejorar la competitividad de la empresa, sino que nos permitira una mejora
continua de los procesos, estableciendo responsables para cada uno de ellos
para asi distribuir los recursos de forma eficiente con la finalidad de medir el
grado de satisfaccion del cliente y a su vez reducir costes internos que no

SON necesarios.
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RESUMEN

El presente proyecto de graduacién contempla los conceptos relevantes al
sistema de gestidbn por procesos para una empresa de manufactura de
plasticos; ademas incluyen manuales de procesos, procedimientos que
guiaran al personal a administrar el tiempo y recursos para la obtencién de
los resultados esperados en cada uno de los procesos e indicadores de

gestion para aportar en la toma de decisiones.

En el capitulo I, se podra consultar los conceptos que seran de ayuda para
la compresién de los capitulos siguientes.

En el capitulo I, se obtiene toda la informacion de la empresa como
antecedentes, principales clientes, proveedores, etc.

En el capitulo Il y IV, se desarrolla el tema del presente proyecto de
graduacion es decir el sistema de gestidén por procesos.

En el capitulo V se citan las conclusiones y recomendaciones que se
consideran relevantes para el estudio realizado del presente proyecto.

Finalmente se citan la bibliografia y los anexos necesarios.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1. Direccionamiento estratégico’
El direccionamiento estratégico es donde queremos estar posicionados, para
lo cual debemos tener presente revisar y analizar los principios, misién,

vision y objetivos de la empresa.

1.1.1. Mision

Es la razdén de ser de la empresa, que determina sus actividades tanto
presentes como futuras, brinda unidad, sentido de direccion y guia en la toma
de decisiones estratégicas. Anuncia quiénes son sus clientes y que

necesidades va a satisfacer.

! Jairo Amaya Amaya. Gerencia: Planeacién &Estrategia (p.50).



1.1.2. Visién

Es una proyeccion de lo que la empresa quiere llegar a ser a largo plazo y en
lo que tendra que convertirse, para esto se debera tomar en cuenta el
impacto de futuras tecnologias, de las necesidades y expectativas de los

clientes, y posibles cambios de condiciones de mercado, etc.

1.1.3. Objetivos
Definen el qué y cuando para alcanzar los resultados que la empresa se
propone. Se necesitan para poder tener guias y un modelo claro de lo que se

quiere lograr, motivando siempre a sus miembros a cumplir la meta.

Los objetivos permiten verificar a través de los resultados obtenidos
estandares de productividad de la empresa en cada una de sus areas y

departamentos.

1.1.4. Estrategias®

Es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente, direccionan el
alcance de una empresa a largo tiempo, cuyo objetivo es alinear los recursos
y potencialidades de una empresa para el logro de sus metas u objetivos de

expansion y crecimiento.

2Ediciones Diaz de Santos S.A., 1990. La estrategia basica del marketing.



"El proposito de toda estrategia es el de ganar"

Factores basicos que debe considerar toda estrategia:

Recursos: elementos disponibles para poder alcanzar el objetivo que
ha sido establecido, de no disponer de ellos tratar de conseguirlos.
Personas: personal que de acuerdo a sus competencias estan aptos
para ejecutar acciones que les sean asignadas.

Acciones: pasos para poder alcanzar el objetivo tomando en cuenta
secuencia, relacion y prioridades.

Controles: mecanismos que se deben utilizar para medir el

desempenio de las acciones, pasos, progresos, etc.

Resultados: soluciones reales y concretas que se proyectan alcanzar
con las estrategias, las cuales pueden ser cuantificados y aseguran el

logro del objetivo que ha sido establecido.

1.1.5. Politicas
Orientaciones Yy directrices que deben ser conocidas, entendidas y acatadas
por todos los que conforman la organizacion o empresa, en la cual se

contemplan las normas y responsabilidades de cada una de las areas.

Las politicas son principios generales de cumplimiento que complementan el

resultado de los objetivos.



1.1.6. Valores
Principios en los que se basa la empresa, para cumplir sus objetivos y

estrategias.

1.2. Analisis FODA

1.2.1. Definicion
Determina los factores que pueden ayudar a reconocer las fortalezas y
oportunidades e impedir debilidades y amenazas al logro de los objetivos

definidos por la empresa.

1.2.2. Componentes del analisis FODA

Tabla 1: Componentes del analisis FODA

Factores que ayudan al Factores que

logro de los objetivos impiden el logro de
los objetivos

Fortalezas «——» Debilidades

Oportunidades «—> Amenazas
Elaborado por: Karla Benites y Lissette Veas




1.2.3. Definiciones®

Fortaleza: son los puntos fuertes que se caracterizan en una empresa para

lograr los objetivos.

Oportunidades: son las situaciones que se presentan ante la empresa que

de una u otra manera podrian favorecer al cumplimiento de los objetivos.

Debilidades: son las caracteristicas que impiden el logro de los objetivos.

Amenazas: son las situaciones que se presentan ante la empresa y que
podrian afectar de una manera negativa el cumplimiento de los objetivos de

la misma.

1.3. Proceso

1.3.1. Definicién *
Es el conjunto de actividades, acciones y recursos coordinados que se
ejecutan simultaneamente con el fin de obtener un resultado especifico, en el

cual pueden intervenir personas, maquinas, metodologia, e instalaciones.

*Antonio Borello (1994). El plan de negocios.

“Gestion de indicadores, disponible en http:/excelencia-empresarial.com



1.3.2. Elementos de un proceso

En un proceso se pueden prevenir los siguientes elementos:

Entradas: “materia prima” que esté en el estandar o criterio de aprobacion

que procede de un proveedor.

Recursos: para convertir la materia prima de la entrada.

Controles: permite verificar el cumplimiento de los procesos.

Salida: venta del producto que satisface la necesidad del cliente.

Grafico 1: Elementos de un proceso
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Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



1.4. Definicion de procedimiento

Es la descripcion de actividades que se realiza de forma sistematica con el

fin de un interés publico o forma especifica de llevar a cabo una actividad.

Diferencias entre proceso y procedimiento’®

Tabla 2: Diferencias entre proceso y procedimiento

1.5.

Definen la secuencia légica de
pasos para llevar a cabo una
actividad.

Los procedimientos son estaticos.

Estan impulsados
finalizacion de una tarea.

por la

Se centran en el cumplimiento de la
norma.

Transforman las entradas en salidas
mediante la utilizacidon de recursos.
Los procesos son dinamicos.

Estan impulsados por la consecucion
de un resultado.

Se centran en el cumplimiento de la
norma

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

1.6.

Definicion de gestion por procesos®

La gestidn por procesos es direccionar el trabajo de toda la empresa hacia
procesos especificos dando asi una respuesta enfocada satisfaciendo al

cliente y siendo mas agil en la atencion.

*Modelo conceptual de un sistema de gestién, disponible en http://www.navactiva.com
®Hj: harrington 1994 mejoramiento de los procesos de la empresa tomo 4



La gestion por procesos se enfoca en:
e Calidad
e Atencion al cliente
e Personal comprometido en cada area que se desempenfa

e Sistema de informacion integral.

1.7. Diferencia entre la gestién tradicional y la gestién por procesos

La gestion tradicional se enfoca en cumplir las metas propias de la empresa y
no se preocupa en las necesidades del cliente, por la cual se pierde una
gran cantidad de recursos en actividades que no tienden a incrementar valor
alguno, por otro lado la gestion por procesos se enfoca en interrelacionar el
conjunto de procesos de manera coordinada con el fin de cubrir las

necesidades de las partes beneficiadas.

1.8. Sistema de gestion por proceso

1.8.1. Antecedentes a los sistemas de gestion por procesos’
Organizaciones que se adoptan al entorno haciendo su actividad e innovando

instrumentos mas precisos y especificos.

"Antecedentes a un Sistema de Gestion, disponible en
http://www.jcyl.es/web/jcyl/binarios/432/626/Gestion%20por%20Procesos.pdf?blobheader=application%2F pdf%3Bc
harset%3DUTF-8&blobheadername2=JCYL_Presidencia&blobheadervalue 1=attachment%3Bfilename



Hasta el siglo XVII, el artesano fue el centro del desarrollo en la industria, ya
que elaboraba el producto, lo comercializaba y tenia una relacién directa con

el cliente.

Cuando se publica en 1776 “La riqueza de las naciones”, Adam Smith
fomenta la divisidon y especializacién del trabajo; de esta manera, en vez de
que una persona realice todas las actividades para elaborar un producto,
este se repartiria en diferentes tareas, encargadas a un trabajador

especializado.

Principios del siglo XX, Henry Ford crea “El trabajo en cadena”.

Con esto se explica que la reduccion de tareas hace que los empleados
puedan realizar su trabajo en el tiempo estimado, pero de igual manera es
necesario llevar controles minuciosos para ser eficaz en los trabajos

individuales.

En 1920 en EE.UU. se crea cierta burocracia que permitia el desarrollo de la

empresa por encima de los posibles controles de una sola persona.

Tiempo después “General Motor Co.” Desarrolla los “Principios de control
Administrativo y Responsabilidad”, que conjuntamente con el “Trabajo en

cadena” conforman lo que hoy es la “Produccién en serie”.
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Beneficiando en esta época al desarrollo de la estadistica, que seria la
herramienta para medir, controlar y mejorar la calidad de los productos y

desarrollo de los procesos.

Otros aspectos importantes son:

e La aportacion de la direccidén en la elaboracion de estrategias, con la
que se beneficiara la elasticidad de la empresa y su adaptacién al
mercado.

e Lainnovacion y la habilidad de prevenir e iniciar al momento de tomar
decisiones.

e El desarrollo de autoevaluaciones dentro de la empresa, que ayudan a
conocer su estado actual.

e La aplicacion de las estrategias en la empresa, asi como el adecuado
control de la misma.

e La capacitacion del personal de la direccién para beneficiar el disefio

de estrategias compatibles con las metas a corto y largo plazo.

Y asi se obtuvo una visidon global de los procesos como una ruta de

transformacion y adecuacién a un entorno dinamico en constante evolucion.
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1.8.2. Ventajas de un sistema de gestiéon por procesos8

Segun Muro indica que las ventajas son:

e Mejora la competitividad de la empresa.

o Establece responsables de cada proceso.

e Mide el grado de satisfaccion del cliente.

e Reduce costes internos innecesarios.

e Distribuye los recursos de forma mas eficiente.

e Promueve la mejora continua de los procesos.

1.8.3. Pasos a seguir en el disefio de un sistema de gestiéon por
9
procesos
Objetivo: es la razén para la cual se disefid el sistema de gestion por

procesos.

Alcance del Sistema: comprende la extensién de la suma de recursos o

caracteristicas de un sistema.

Definiciones: describen el lenguaje que se usa especificamente en una
empresa para abreviar o agilitar la busqueda eficaz de: registros,

documento, manual, procesos, procedimientos, caracterizacion, etc.

8Muro, P. (s.f.). http://arpcalidad.com/los-beneficios-de-la-gestin-por-procesos/. Recuperado el 21 de 09 de 2013, de
http://arpcalidad.com/los-beneficios-de-la-gestin-por-procesos/
®Juan Luis Doménech. Guia para la implementacion de un sistema de gestion integrada
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Responsable de los procedimientos: persona encargada de hacer cumplir

0 mejorar los procedimientos en cada area.

Descripcion: detalla las actividades para disenar un sistema de gestion por

procesos.

Organizacion del sistema: es el que nos ayuda a tener un mejor desarrollo

y control en la organizacion para lo cual se necesitara realizar lo siguiente:

1. Levantamiento de procesos

Para obtener esto se ayudara con:

v Entrevistas.

v" Observaciones
Una vez obtenido el levantamiento de procesos se procede a
identificarlos, los cuales se clasifican en:

e Procesos Estratégicos: son procesos que estan enlazados entre si
con la direccion, se representan la politica, estrategia y planes de
mejora, que consiguen unir los procesos operativos y de apoyo.

e Procesos Operativos: son los que se encargan basicamente del
manejo de los servicios que presta la empresa.

e Procesos de Apoyo: son los que dan soporte a los procesos

operativos, aportandoles los recursos necesarios.

2. Transcribir los procesos en diagramas.
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3. Revision con los duefios de los procesos.
Es donde se imparte la informacién a los miembros del sistema,
capacitandolos para wun correcto proceder detallado en el
procedimiento de formacion y sensibilizacién, para alcanzar los

objetivos.

1.9. Definicién de mapa de proceso
Es el grafico que se realiza para interrelacionar los procesos del sistema de
gestion de una empresa, para esto se debe conocer los procesos que

intervienen.



cliente

Grafico 2: Mapa de proceso

Procesos Estratégicos

Gestion Gestion
Gestion de Comercial Administrativa
Compra y Atencion - Direccion
al Cliente

Procesos Claves

Almacenaje de

Recepcion Planeacioén Ejecucion de la
de la de la produccion y la produccion Despacho
materia produccion Empaquetamiento
prima
Procesos de Apoyo
Gestion Gestion de
Contable Mantenimiento

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

cliente

14
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1.10. Diagrama de flujo de proceso

1.10.1. Definiciones’’
El diagrama de flujo de procesos es una representacion grafica de las
acciones o actividades de un proceso mediante simbolos los cuales estan

unidos con unas flechas que muestran la direccion del mismo.

Un diagrama de flujo permite visualizar la secuencia en que se va
presentando cada actividad facilitando comprension y la relacion de una
actividad con la que le sigue, asi mismo se puede identificar cuales son los
puntos de control, los responsables y también cuales son los indicadores del

proceso.

1.10.2. Beneficios
e Provee una clara vision del proceso.
¢ Ayuda a reconocer los limites de un proceso.
¢ |dentificacion de las actividades de valor agregado que compone al
proceso.
e Constituye la primera actividad para modelar un proceso.
¢ |dentificacion de proveedores y clientes que pueden ser tanto internos

como externos.

"Dijagrama de flujos, disponible en http://www.aiteco.com/que-es-un-diagrama-de-flujo/
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e Facilita un estudio para optimizar tiempos y recursos.
e Sirven de referencias para establecer medidas tanto de control como
de medicién de los procesos.

¢ |dentificacion de areas de mejora.

1.10.3. Tipos de diagramas de flujos
“Segun Chiavenato, Idalberto. Afio 1993: Existen tres tipos de Flujogramas o

Diagramas de Flujo”
Diagrama de flujo vertical

También llamado grafico de analisis del proceso. En este diagrama existen
columnas verticales y lineas horizontales, en las columnas verticales estan
los simbolos (de operacion, transporte, control, espera y archivo), los
empleados involucrados en la rutina, el espacio recorrido para la ejecucion y
el tiempo que se utilizoé para culminar la rutina. En este diagrama se destaca
la secuencia de la rutina, la que resulta de gran ayuda para armar un

procedimiento para poder capacitar al personal y organizar el trabajo.

Diagrama de flujo horizontal

La secuencia es horizontal; utiliza los mismos simbolos que el diagrama de

flujo vertical. Este diagrama destaca a las personas o entidades que
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participan en un determinado procedimiento. Permite visualizar la parte que
corresponde a cada uno y asi poder comparar la distribucion de tareas para

una posible normalizacién o redistribucion del trabajo.
Diagrama de flujo de bloques™

La rutina se ve representada a través de una secuencia de bloques, cada
cual con su significado y ligados entre si. La simbologia que utiliza es mas
rica y variada que los diagramas verticales y horizontales, no se restringe a
lineas y columnas preestablecidas en el grafico. Este tipo de diagrama es
muy utilizado por los analistas de sistemas para indicar entradas,
operaciones, conexiones, decisiones, archivado, etc., los cuales componen el

flujo o la secuencia de las actividades de los sistemas.

También existe el diagrama de Flujo funcional para flujos a través de
diferentes organizaciones, en el cual se detallan las personas o area o

departamento involucrado.

"'Diagrama de flujos de bloques, disponible en
http://www.itescam.edu.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r60247.PDF
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Grafico 3: Flujo funcional

Proceso: Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores

Gerente General Secretaria

A 4
Definir | teri Requisitos de seleccion
g;';';lzscfg'neggs de proveedores de M&K
> DO-GC-01
proveedores — |
Y Listado d d
" istado de proveedores
Seleccionar a los » seleccionados DO-GC-02 > Contactar
proveedores proveedores

-

Elaborar carpeta
de cotizaciones y/
o proformas

!

Cotizaciones y/o
proformas

A

Analizar

cotizaciones y/o (;argeta de
proformas de [« cotizaciones y/o
proformas

proveedores
seleccionados

\/\

Es la mejor
propuesta de
compra?

Eval Registro de evaluacién y
Zaal‘:araglarf o re-evaluacion de
valu 7| proveedores RE-GC-01
proveedor

Notificacién al
proveedor DO-GC-03

Notificar al
proveedor
seleccionado

A 4
A 4

Fin

Entrada: Cotizaciones y/o Proformas.

Salida: Requisitos de seleccion de proveedores de M&K DO-GC-01, Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02, Carpeta de cotizaciones y/o
proformas, Registro de evaluacion y re-evaluacion de proveedores RE-GC-01, Notificacion al proveedor DO-GC-03, PR-GC-EEO1 Proceso Ejecucién de
compra en el exterior, PR-GC-ELO1 Proceso Ejecucién de compra local.

PR-GC-SP01
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Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




1.10.4. Simbologia de diagrama de flujo *2

Simbologia ANSI

Tabla 3: Simbologia ANSI parte 1

19

Simbolo

Significado

{Para que se utiliza?

8

Inicio / Fin

Indica el inicio y el final del
diagrama de flujo.

Operacion / Actividad

Simbolo de proceso, representa la
realizacidn de una operacion o
actividad relativas a un
pracedimiento.

\

Documento

Representa cualquier tipo de
documento gue entra, se utilice,
se qgenere o0 salga del
procedimiento.

Datos

Indica la salida y entrada de
datos.

[]
V

Almacenamiento / Archivo

Indica el deposito permanente de
un  documento o  informacion
dentro de un archivo.

i Mo
SifNo

Decision

Indica un punto dentro del flujo en
que son posibles varips caminos
alternativos.

"2Simbologia de diagramas de flujo, disponible en
http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-4b6a-b366-
425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf




Tabla 4: Simbologia ANSI parte 2
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Simbolo

Significado

{Para que se utiliza?

s

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

0

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
(onsecutivos en una misma
pagina.

U

Conector de pagina

Representa la continuidad del
diagrama en oftra pagina.
Representa una conexién o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Fuente: Elaborado a partir de |a pagina http:/fwww.ansi.org/

1.10.5. Pasos para elaborar diagramas de procesos

Para elaborar diagramas de procesos se aconseja seguir los siguientes

pasos:

o Entrevistar a las personas responsables del proceso;

e Definir y describir los limites del proceso: ;ddonde comienza y dénde

termina?;

e Elaborar una lista de los subprocesos o actividades;

e Establecer las interrelaciones;
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o Decidir el tipo de diagrama a utilizar: que puede ser de bloques, de

actividades o funcional;

¢ Dibujar el diagrama con la simbologia apropiada (ANSI).

1.11. Ficha de proceso

1.11.1. Definicién
Es un formato el cual facilita detallar de forma integra especialmente los
procesos claves, es decir aquellos que forman parte importante para dar

como resultado un servicio o producto a los clientes o usuarios.

1.11.2. Elementos de una ficha de proceso "
Los elementos de una ficha de proceso, que se aplicaron a este proyecto de

graduacion son los siguientes:
Nombre del proceso: debe ser claro y breve.

Propietario del proceso: es el responsable superior desde el punto de vista

de la calidad. Es quien dirige y controla el proceso.

®Elementos de una ficha de proceso, disponible en http://qualitasaagg.wordpress.com/2009/11/30/elementos-de-la-
ficha-de-proceso-i-nombre-propietario-limites-finalidad-del-proceso-y-procedimientos-asociados/
http://qualitasaagg.wordpress.com/2009/12/01/elementos-de-la-ficha-de-proceso-i-entradas-y-salidas/



22

Inicio del proceso: el proceso se inicia a partir del resultado final de un

proceso anterior en caso de que no sea el primer proceso.

Fin del proceso: el proceso finaliza en la liberacion del producto o servicio

para el proceso siguiente.

Objetivo del proceso: es el que define el qué y cuando para alcanzar los

resultados que se plantearon para el proceso.

Procedimientos: se explica paso a paso como se realiza el proceso.

Entradas: son los recursos que el proceso necesita para alcanzar su
objetivo. En su mayoria es el resultado final de procesos anteriores y pueden

ser: documentales, productos, materia prima, recursos complementarios, etc.

Proveedores: son los departamentos o0 personas los cuales proveen las

entradas al proceso.

Salidas: son el resultado final del proceso.

Clientes: pueden ser directos (departamentos o personal de la empresa) e

indirectos (empresas) a los cuales se les provee la salida del proceso.

Recursos: son el personal, financieros, instalaciones, equipos e indicadores

que se utilizan en el proceso.

Restricciones/observaciones
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El modelo gréfico de la representacién de la ficha de proceso es el siguiente:

Grafico 4: Ficha de proceso

NOMBRE DE LA EMPRESA: CODIGO:
OBJETNO:
FICHA DE PROCESO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
1 1
2 2
3 PROCEDIMIENTOS orecros | 3
4 1 4
5 2 5
6 3 1
7 4 2
8 5 NORECTOS | 3
9 6 4
10 7 5
1 ENTRADAS 8 1 saLipas
1 9 1
2 10 2
3 1 3
4 12 4
5 13 5
6 PROPIETARIO DELPROCESO | 6
7 7
8 - '8
9 9
10 NCO: 10
1 N 1
RECURSOS [ §
PERSONAL: FNANCEROS. | NSTALACONES: | _EQUPOS: _|_NDICADORES:

RESTRICCIONES /
OBSERVACIONES
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1.12. Diagrama de Causa — Efecto

1.12.1. Definicion

Es conocido como diagrama de” Ishikawa™ ya que fue creado por Kaoru
Ishikawa ¢é también como “diagrama espina de pescado” porque su
estructura se parece al esqueleto de un pescado. El diagrama de causa —
efecto es un grafico que presenta los vinculos entre una caracteristica y sus

causas.

Estructura del diagrama de Causa — Efecto

El diagrama de Causa — Efecto esta conformado por:

Tabla 5: Partes del diagrama causa-efecto

Recuadro (Cabeza): se escribe el problema
lo mas claro y conciso.

Linea principal (Columna vertebral) COLUMNA VERTEBRAL
Lineas que apuntan a la linea principal ESPINA PRINCIPAL

(Espinas principales)

Lineas inclinadas que se encuentra en las ESPINA
espinas principales (Espinas) <

Lineas inclinadas que se encuentran en las ESPINA MENOR
espinas (Espinas menores) /

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Lo cual queda de la siguiente manera:

Gréfico 5: Esqueleto del diagrama causa-efecto

ESPINA PRINCIPAL ESPINA PRINCIPAL

ESPINA

ESPINA

COLUMNA
VERTEBRAL

25

ESPINA PRINCIPAL ESPINA PRINCIPAL

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Analisis Causa — Efecto™

Es un proceso que inicia de la definicion exacta del efecto el cual se desea
estudiar. Con la ayuda de la construccién de las espinas principales, se
permite realizar un analisis de las causas que intervienen sobre el efecto que

se esta estudiando.

El analisis de Causa — Efecto se lo puede dividir en tres fases:

1. Definicidn del efecto que se quiere estudiar
2. Elaboracion del diagrama Causa — Efecto

3. Analisis Causa — Efecto del diagrama elaborado

1.12.2. Procedimiento
Para la elaboracion del diagrama causa — efecto, se sigue el siguiente

procedimiento:

Se escribe el problema (efecto que se desea sea estudiado);

Se identifican las principales categorias dentro de las cuales se pueden

clasificar las causas del problema (efecto);

" Alberto Galgano. Los siete instrumentos de la calidad total
http://www.eduteka.org/DiagramaCausaEfecto.php
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Se escriben todas las posibles causas que se relacionan con el efecto las
cuales son aspectos significativos de cada una de las categorias, para esto

se realiza una lluvia de ideas;

Se construye el diagrama de causa - efecto con la informacién anterior;

Se analiza el diagrama de causa — efecto.

1.13. Manual de Procesos

1.13.1. Definicién
El manual de procesos es un documento en el cual constan el conjunto de
procesos, segregado en actividades y tareas que realizan los departamentos

de toda la empresa.

1.13.2. Objetivos del Manual de Procesos

Los objetivos del manual de procesos son:

e Ofrecer una guia para un correcto cumplimiento en la ejecucion de
actividades y tareas al personal de la empresa,;

e Ayudar al personal a ser mas eficiente;

e Optimizar el aprovechamiento de los recursos humanos, fisicos y

financieros;
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e Crear uniformidad en el trabajo por parte de los empleados;

e Evadir improvisaciones en la realizacion de las diferentes tareas;

e Ayudar a alinear al personal nuevo de la empresa;

e Facilitar la inspeccién y evaluacion de las tareas;

e Proporcionar informacion a la empresa acerca del funcionamiento de
los procesos;

o Evitar discusiones sobre reglamentos, procedimientos y tareas;

e Usar como referencia para las actividades de control interno y

auditoria.

1.13.3. Contenido del Manual de Procesos'®

La estructura de un Manual de procesos debe contener:

Portada: es la pagina de presentacion del manual.

Nivel de aprobacién: es el nombre y firma de la persona que autoriza que el

manual sea aplicado a la empresa.

Estructura organizacional: es la representacion grafica de la estructura de

M&K.

Misiéon de la empresa: es la razén de ser de la empresa que determina sus

actividades tanto presentes como futuras.

'3 Braulio Mejia Garcia. Gerencia de procesos para la organizacion y el control interno de empresas.
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Vision de la empresa: es una proyeccion de lo que la empresa quiere llegar

a ser a largo plazo.

Simbologia utilizada: se define los simbolos utilizados en la elaboracién de

los diagramas de procesos.

Objetivo del manual: presentar una vision completa de cémo opera la

empresa.

Alcance: es donde se va a especificar el diagrama de flujo, las fichas de
proceso, planteamiento de la sucesion de sus labores, los factores que
intervienen, los requerimientos de clientes internos y externos, entradas y

salidas.

Mapa de procesos: es el grafico que se realiza para interrelacionar los

procesos del sistema de gestidén de la empresa.

Definiciéon de términos: es donde se explica cada uno de los términos que

han sido utilizados en el manual.

Flujograma: es donde se representa graficamente las actividades o acciones

de un proceso mediante simbolos.

Indicadores de gestion: son los que ayudan a controlar si los procesos se

estan desarrollando correctamente.

Anexos (graficas, tablas, etc.)
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1.14. Manual de Procedimientos

1.14.1. Definicion

El manual de procedimientos es aquel documento que contiene los
procedimientos que describen los pasos y operaciones que deben seguirse
para la realizacion de las funciones de una empresa, también se describen
los diferentes puestos del personal que intervienen y se precisa su

responsabilidad y participacion.

1.14.2. Objetivos del Manual de Procedimientos

Presentar una visién completa de como opera la empresa;

Precisar la secuencia légica de los pasos del que se conforma cada uno de

los procedimientos;

Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada unidad

administrativa.

1.14.3. Contenido del Manual de Procedimientos'®

Portada: es la pagina de presentacion del manual.

'8 Joaquin Rodriguez Valencia. Como elaborar y usar los manuales administrativos
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Objetivo: presentar una vision completa de cémo se operan los

procedimientos.

Alcance: es donde se va a especificar las actividades que se aplican en los

procedimientos.

Definiciones: es donde se explica cada uno de los términos que han sido

utilizados en el manual.

Responsabilidad y autoridad: es donde se especifica las actividades que

desempeia cada empleado acorde al procedimiento.

Descripcion de actividades: es donde se redacta cada paso que se debe

realizar para poder cumplir con el procedimiento.

Registros: es donde se puede comprobar lo redactado en el manual.

Nivel de aprobacién: es el nombre y firma de la persona que autoriza que el

manual sea aplicado a la empresa.

1.15. Indicadores de gestion

1.15.1. Definicién
Informan sobre procesos y funciones claves. Se utilizan en el proceso

administrativo para:
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e Controlar la operacion;

e Prevenir e identificar desviaciones que impidan el cumplimiento de los
objetivos estratégicos;

e Determinar costos unitarios por areas y programas;

o Verificar el logro de las metas e identificar desviaciones.

1.15.2. Tipos de indicadores'’

Los principales tipos de indicadores son:

Indicadores de eficacia: son los que estan relacionados con las razones

que indican capacidad en la obtencién de tareas.

Indicadores de eficiencia: son los que estan relacionados con las razones

que indican los recursos invertidos en la obtencién de tareas.

Indicadores de productividad: son los que nos ayudan a identificar algun
defecto o imperfeccion que exista cuando elaboramos un producto u

ofrecemos un servicio.

Indicadores de rentabilidad: son los que ayudan a medir la efectividad de la
administracion de la empresa para controlar los costos y gastos y de esta

forma convertir las ventas en utilidades.

"Tipos de indicadores, disponible en
http://www.unsa.edu.ar/afinan/informacion_general/book/manual_indicadores.pdf



33

1.15.3. Caracteristicas

Los indicadores de gestion deben reunir las siguientes caracteristicas:

e Ser utiles para la toma de decisiones;

e Factibles de medir;

e Verificables;

e Libres de sesgo estadistico o personal;

e Aprobados por la organizacion;

e Justificables en relacion a sus costo — beneficio;

e Faciles de interpretar;

e Utilizables con otros indicadores;

e Tener precision matematica en los indicadores cuantitativos;

e Precision conceptual en los indicadores cualitativos.

1.15.4. Metodologia para su construccion
¢ Definir el objetivo que se desea alcanzar;
e Enfocarse hacia la medicion de resultados;
e Deben ser acordados mediante un proceso participativo en el cual los
involucrados son tanto sujetos como objetos de evaluacion, con el fin

de mejorar la gestion de la organizacion;
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e Se formulan por el método deductivo, se implementan por el método
inductivo, y se validan a través del establecimiento de estandares de
comportamiento de las partes del proceso que se estan midiendo;

e Debe elegirse un responsable, quién validara, verificara y aplicara

acciones inmediatas para evitar falencias.

1.16. Definicion de analisis de valor agregado™®
Es una herramienta que sirve de ayuda para analizar cada una de las

actividades de un proceso.

De los cuales existen tres tipos de actividades:
Actividades que agregan valor al cliente (VAC)
Actividades que agregan valor a la empresa (VAE)

Actividades que no agregan valor o sin valor agregado (SVA)

Actividades que agregan valor al cliente (VAC): son las que convierten
fisicamente al producto, las que con facilidad el cliente notaria si cumplen con

sus requerimientos.

'8 Arturo Tovar. Cpimc un modelo de administracion por procesos.
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Actividades que agregan valor a la empresa (VAE): son actividades
importantes para la ejecucion del proceso, aunque no precisamente son

distinguidas por el cliente.

Actividades que no agregan valor o sin valor agregado (SVA): son las
actividades que no agregan valor al cliente ni a la empresa las cuales

facilmente pueden ser eliminadas del proceso.
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CAPITULO 2

DESCRIPICION DE LA EMPRESA

2.1. Antecedentes de la empresa

El negocio surgi6 hace unos ocho afios atras con tan sélo una pequena
maquina inyectora la cual fue adquirida por la cancelacion de una deuda. Al
comienzo no sabian coémo utilizarla ya que no sabian nada en el area de

plasticos. Se tardaron cuatro meses para iniciar las operaciones.

Al principio fabricaban accesorios de plasticos para tuberias como: codos,
uniones en L y T, entre otros accesorios. Estos accesorios los ofrecian a las
ferreterias y fue asi como poco a poco ganaban clientes. Al cabo de un afio

se les fue cerrando el mercado ya que el producto es de larga duracion.

Fue asi como empezaron a buscar qué producto podian elaborar y que sea
de alta rotacion y fue donde decidieron fabricar cucharas de plasticos porque
analizaron que el auge de la demanda crecia constantemente; comenzaron
con una sola maquina inyectora con su respectivo molde, tocando las puertas
a cada negocio y de ahi poco a poco se fueron aventurando en el mercado

hasta hoy en dia, y tan bueno fueron los resultados que adquirieron treinta
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maquinas inyectoras las cuales estan en funcionamiento las 24 horas del dia,

seis dias por semana.

A continuacién se muestra la maquina inyectora de plastico con sus

dispositivos de seguridad:

Grafico 6: Maquina inyectora

SN

©
//

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

Tabla 6: Dispositivos de la maquina inyectora

Posicién Nombre

Puertas de seguridad (lado operativo/lado no operativo)

Cubierta de proteccion de la boquilla

Cubierta de proteccion del barril

Cubierta de la unidad de inyeccion (lado operativo)

Dispositivo de seguridad mecanico (lado operativo)

Interruptores de seguridad de la puerta (lado operativo/lado no operativo)
Dispositivo de seguridad hidraulica

Cubierta de seguridad (arriba)

Puerta fija (lado operativo/lado no operativo)

Cubierta de seguridad (lateral)

Pulsador de parada de emergencia (lado operativo/lado no operativo)

= =200NOOAWN=

= O

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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2.1.1. Principales clientes
Los clientes de la empresa son muchos a nivel nacional los cuales adquieren

todos los meses las cucharas de plasticos.

2.1.2. Principales proveedores

Los proveedores que la empresa posee son muy pocos ya que la materia
prima que se utiliza para la elaboracién de las cucharas es la resina de
plastico (polipropileno), los proveedores estan fuera del pais ya que en
Ecuador aun no se cuenta con este tipo de materia prima, por ese motivo
siempre compran a Chile, Colombia, Brasil, Africa o Asia. La compra a esos
paises depende del precio. Prefieren adquirir la materia prima en el mercado
latino sea este Colombia, Chile 6 Brasil, pero hay ocasiones que adquiere la

materia prima en Africa o Asia.

Entre los proveedores estan:

Tabla 7: Proveedores de M&K

Chile Petroquim
Colombia Propilco
Brazil Brasken

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Tabla 8: Ficha técnica

Ficha Técnica

Tipo: Homopolimero
Nombre del producto: PROPILCO 20H92N
Caracteristicas: Polipropileno homopolimero de alta

fluidez; alta rigidez y facil llenado de
moldes; con aditivo nucleante.

Recomendado para: Inyeccion de articulos de paredes
delgadas y ciclos cortos; inyeccion de
cuerpos de electrodomeésticos, tapas;
inyeccion de articulos propdsito general.

indice de Fluidez (230 °C-2,16

Kg.) 22 g/10 min. 22 g/10 min|D 1238 00 B
Resistencia maxima a la

traccion (50 mm/min.) 5500 psi 37.8 Mpa D 638 01
Elongacién al punto de

cedencia (60 mm/min.) 6% 6% D 638 01
Modulo de Flexion 1% secante

(1.3 mm/min.) 275000 psi 1891 Mpa |D 790 00 1A
Impacto lzod con ranura (73

°F/23 °C) 0.7 pié-lb/pulg [37 J/m D 256 00 A

Certificacion:
FDA: Administracion de Alimentos y Farmacos
CE: Comercio Europeo

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

2.2. Estructura organizacional actual
La Empresa no dispone de un organigrama documentado, por tal motivo se
realizé una reunion con el Gerente General (duefo), quién nos indic6 como

esta estructurada la empresa, tal como se muestra en la figura.
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Grafico 7: Organigrama de M&K

- |

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

2.3. Planteamiento del problema

Cuando se genera la idea de un negocio, inicialmente deberia realizarse una
planificacién de proyecto para conocer a ciencia cierta la reaccion del cliente
frente al producto; pero muchas empresas se forman sin realizar dicho
estudio y existen casos en los cuales no se tiene los resultados esperados y

se requiere madurar la idea.

Para las empresas artesanales es evidente la dificultad para comprender y
controlar los elementos de un proceso. Desde este punto parte el estudio de
optimizar tiempo y recursos generando formas y estrategias para que el

personal trabaje de manera organizada, eficiente y eficaz.
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M&K es una empresa artesanal de manufactura de plasticos especializada
en la elaboracion de cucharas, localizada en la urbe de Guayaquil, con vision

de expandirse disefiando productos que pertenezcan a la misma linea.

Analizando con detalle la situacion de la empresa se pudo observar que
carecen de un sistema de procesos que le dificulta al Gerente General llevar

un control mas preciso en la fabricacién de sus productos.

2.4, Objetivos

2.4.1. Objetivo general
Disefiar y documentar un Sistema de Gestion por Procesos que permita
conocer al personal, las actividades que se deben realizar dentro de la

empresa y poder optimizar los recursos.

2.4.2. Objetivos especificos

Identificar los procesos que realiza la empresa;
Definir procedimientos administrativos y operativos de la empresa;
Elaborar el Mapa de Procesos de la empresa;

Establecer indices de Gestién que permitan medir y controlar los procesos.
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CAPITULO 3

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

3.1. Levantamiento de informacién

Para el levantamiento de informacién, se empezo con la entrevista al Gerente
General (duefio), quién facilitd el detalle de la organizacion y funcionamiento
de la empresa, lo que ayuddé a la recopilacion de la informacién de manera

ordenada.

Se realizaron entrevistas a las personas involucradas en los procesos para lo
cual se realizé un cronograma que fue aprobado por el Gerente General
(duefio) con la finalidad de que estas visitas no interrumpan las actividades

de la misma.

Posterior a las entrevistas se hicieron observaciones directas en la ejecucion

de las actividades, para evaluar la situacion inicial de la empresa.

3.1.1. Procesos estratégicos
Los Procesos Estratégicos son los que la Gestion Administrativa mantiene

bajo su control.
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Gestion de Compra

Seleccion, evaluacion y re-
evaluacion de proveedores
Ejecucidon de compra en el
exterior(Materia Prima)
Ejecucion de compra
local(Otros)

Gestion Comercial y Atencion al
Cliente

Planificacion comercial
Ejecucion de ventas
Atencion post-venta

Gestion Administrativa-Direccion

Gestion del Gerente General
(duefo - calificado como
artesano)

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

Gestion de Compra

Tabla 10: GC-Seleccidn, evaluacién y re-evaluaciéon de proveedores

Nombre de la
empresa: M&K

Propietario del proceso Gerente General

Nombre del proceso:  Seleccién, evaluacién vy re-
evaluacion de proveedores

Descripcion del Proceso

proveedores;

cotizaciones;

5.- El Gerente General revisa las cotizaciones;

6.- Aprueba la que mejor precio le convenga.

1.-Gerente General define los criterios para la seleccién, evaluacidén y re-evaluacion de

2.- Califica a los proveedores que cumplan con los criterios;

3.- La Secretaria se contacta con los proveedores seleccionados;

4.- L a Secretaria solicita las cotizaciones a los proveedores y realiza la carpeta de las

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Nombre de la empresa: M&K
Nombre del proceso:  Ejecucién de compra en el exterior

Propietario del proceso: Secretaria

Descripcion del Proceso

1.- La Secretaria se contacta con el proveedor y emite la orden de compra;
2.- El proveedor le confirma el despacho del pedido y envia la factura;

3.- El Gerente General realiza el pago de la factura;

4.- La secretaria confirma la llegada de la carga de Aduana;

5.- La Secretaria se comunica con el Agente Afianzado de Aduanay le envia los
documentos para que se encarguen del tramite.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

Tabla 12: GC- Ejecucion de compra local

Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Ejecucién de compra local

Propietario del proceso: Secretaria

Descripcion del Proceso

1.- La Secretaria emite la orden de compra;
2.- Recibe la factura y hace la verificacién de la mercaderia con el Bodeguero;

3.- La Contadora recibe la factura si el valor es menor a $50 lo cancela, si no se le pide
al Gerente General el cheque respectivo.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



Gestion Comercial y Atencioén al Cliente

Tabla 13: GCAC-Planificacion comercial
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Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Planificacién comercial

Propietario del proceso: Supervisor de Ventas

Descripcion del Proceso

1.- Supervisor de Ventas revisa el reporte anual de ventas del afio anterior;
2.-Supervisor de Ventas realiza planificacion comercial de ventas anual;

3.-El Gerente General revisa y aprueba planificacion comercial de ventas anual;
4.-Supervisor de Ventas difunde planificacion comercial;

3.- Vendedor visita clientes para ofertar el producto.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

Tabla 14: GCAC-Ejecucion de ventas

Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Ejecucién de ventas

Propietario del proceso: Supervisor de Ventas

Descripcion del Proceso

1.- Vendedor atiende los requerimientos de los clientes;

2.- Vendedor realiza las cotizaciones y verifican si se dispone de stock. De no ser el

caso se le informa al cliente el tiempo estimado que se demora la produccidn;

3.- Si el cliente esta de acuerdo con la cotizacion se emite la nota de pedido o la orden

de produccién, de no ser asi se negocia con el cliente;

4.- Gerente General aprueba la orden de produccién;

5.- La Secretaria realiza la factura y envia a bodega.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Tabla 15: GCAC-Atencion post venta

Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Atencidn post venta

Propietario del proceso: Supervisor de Ventas

Descripcion del Proceso

1.-El Bodeguero comunica al Vendedor el despacho;

2.- El Vendedor llama al cliente para confirmar si estd conforme con el pedido, de no ser
el caso se ejecuta el manejo de quejas;

3.- Se realiza la cobranza.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

3.1.2. Procesos claves

Son los que se aplican a la realizacion del producto.

Tabla 16: Procesos claves

Gestidon de Operaciones e Recepcién de la materia
prima

¢ Planeacion de la produccidn

e Ejecucion de la produccién y
empaquetamiento

¢ Almacenaje de la produccion

Gestion de Logistica e Despacho

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Gestion de Operaciones

Tabla 17: GO-Recepcidn de la materia prima

Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Recepcidn de la materia prima

Propietario del proceso: Bodeguero

Descripcion del Proceso

1.- El Bodeguero recibe y realiza la verificacién de la materia prima segun su peso;

2.- El Bodeguero realiza el detalle de recepcién de materia prima;

3.-Si el informe es favorable la Secretaria recibe el detalle de recepciéon de materia
prima caso contrario el Gerente General es quien lo recibe y da solucién;

4.- El Bodeguero procede de acuerdo a la solucidn que indicd el Gerente General.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

Tabla 18: GO-Planeacion de la produccion

Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Planeacién de la produccién

Propietario del proceso: Gerente General

Descripcion del Proceso

1.- El Gerente General realiza el programa de produccion ;

2.- El Supervisor de Operaciones recibe el programa de produccién;

3.- El Supervisor de Operaciones procede a generar la orden de produccion.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Tabla 19: GO-Ejecucién de la produccion y empaquetamiento

Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Ejecucién de la produccién y empaquetamiento
Propietario del proceso: Supervisor de Operaciones

Descripcion del Proceso

1.- El Supervisor de Operaciones entrega la orden de produccion al Operador;

2.- El Operador procede a realizar la nota de pedido de materiales, la cual es respaldada
por el Bodeguero;

3.- Una vez recibido los materiales, el Operador ejecuta la orden de produccion;
4.- El Supervisor de Operaciones verifica que el producto se encuentre en perfecto
estado;

5.- De encontrarse el producto en perfecto estado ordena al Operador sea
empaquetado, caso contrario el producto se reutiliza en la siguiente orden;

6.- El Supervisor de Operaciones finalmente realiza el cierre de la produccién.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

Tabla 20: GO-Almacenaje de la produccién

Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Almacenaje de la produccidn.
Propietario del proceso: Supervisor de Operaciones

Descripcion del Proceso

1.- El Supervisor de Operaciones envia las copias de la orden de produccién que fue
ejecutada;

2.- El Bodeguero se encarga de realizar la verificacion fisica;

3.- Si la verificacidn esta correcta se informa a la Secretaria quien ingresa al sistema la
orden terminada, de no ser el caso el Bodeguero informa al Supervisor de Operaciones
la novedad para que dé solucidén, una vez solucionado el caso se informa la conformidad
a la Secretaria para que proceda;

4.- El Bodeguero actualiza stock.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Gestion de Logistica

Tabla 21: GL-Despacho

Nombre de la

empresa: M&K
Nombre del proceso:  Despacho
Propietario del proceso: Secretaria

Descripcion del Proceso

1.-La Secretaria coordina con el cliente la entrega;

2.- La Secretaria realiza la factura y la guia de remision;

3.- L a Secretaria ordena y registra el despacho del producto;

4.- E | Bodeguero procede al despacho y embarcan el producto;
5.- La Secretaria autoriza la salida del vehiculo sea de la empresa o el que envia el
cliente;

6.- La Secretaria recibe del Sr. Chofer las copias de la factura y guia de remisién.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

3.1.3. Procesos de apoyo

Son los que dan soporte a la empresa

Tabla 22: Procesos de apoyo

Gestion Contable e Gestion de la contabilidad

Gestion de Mantenimiento e Gestidn en mantenimiento de
las maquinarias

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Gestion de Mantenimiento

Tabla 23: GM-Gestion en mantenimiento de las maquinarias

Nombre de la
empresa: M&K

Nombre del proceso:  Gestidon en mantenimiento de las maquinarias

Propietario del proceso: Supervisor de Operaciones

Descripcion del Proceso

1.- El Supervisor de Operaciones elabora el cronograma de mantenimiento de
maquinarias;

2.- Una vez que el cronograma es elaborado el Supervisor de Operaciones ordena la
ejecucién del mantenimiento;

3.- El Operador solicita al Supervisor de Operaciones lo necesario para la ejecucion del
mantenimiento;

4.- El Operador ejecuta el mantenimiento;

5.- Al finalizar el mantenimiento se le informa al Supervisor de Operaciones.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



3.2.

cliente

Diseno del Mapa de Proceso

Grafico 8: Mapa de procesos de M&K

Procesos Estratégicos

Gestion Gestion
Gestion de Comercial Administrativa
Compra y Atencion - Direccion
al Cliente
Procesos Claves
Recepcion Planeacion Ejecucion de la Almacenaje de
de la de la produccion y la produccion Despacho
materia produccion Empaquetamiento
prima
Procesos de Apoyo
Gestion Gestion de
Contable Mantenimiento

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

cliente
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3.3. Diseio y diagnéstico de procesos

3.3.1. Seleccioén, evaluacién y re-evaluacion de proveedores

3.3.1.1. Diagrama de flujo

llustracién 1: Proceso Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores
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Proceso: Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores

Gerente General Secretaria

Inicio

v
Definir los criterios
de seleccion de
proveedores

Seleccionar a los
proveedores

Requisitos de seleccion
de proveedores de M&K
DO-GC-01

Listado de proveedores
seleccionados DO-GC-02

Contactar
proveedores

Elaborar carpeta
de cotizaciones y/
o proformas

Cotizaciones y/o
proformas

Analizar
cotizaciones y/o
proformas de
proveedores
seleccionados

Carpeta de
cotizaciones y/o
proformas

No

Es la mejor
propuesta de
compra?

Registro de evaluacion y
re-evaluacion de
proveedores RE-GC-01

Evaluary re-
evaluar al
proveedor

Notificacion al
proveedor DO-GC-03

Notificar al
proveedor
seleccionado

Entrada: Cotizaciones y/o Proformas.

compra en el exterior, PR-GC-ELO1 Proceso Ejecucién de compra local.

PR-GC-SP01

Salida: Regquisitos de seleccién de proveedores de M&K DO-GC-01, Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02, Carpeta de cotizaciones y/o
proformas, Registro de evaluacién y re-evaluacién de proveedores RE-GC-01, Notificacién al proveedor DO-GC-03, PR-GC-EEO1 Proceso Ejecucién de

11

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



3.3.1.2.

Analisis de valor agregado

Tabla 24: Analisis de valor agregado-Seleccion, evaluacioén y re-evaluaciéon de proveedores

ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Definir los criterios de
seleccion de proveedores

VAE

El Gerente General define los
criterios para que los
Proveedores sean
categorizados como
seleccionados, entre ellos se
encuentra que los
Proveedores deben tener
certificaciones en su producto.

Seleccionar a los
proveedores

VAE

Luego de escoger a los
Proveedores que cumplen con
los requisitos, se procede a
elaborar una lista para
seleccionar a la mejor oferta.

Contactar proveedores

VAE

La Secretaria procede a
contactar a los Proveedores
para confirmar los datos del
formulario de requisitos.

Elaborar carpeta de
cotizaciones y/o proformas

VAE

La Secretaria solicita las
cotizaciones y/o proformas a
los Proveedores de la lista.

Analizar cotizaciones y/o
proformas de proveedores
seleccionados

VAE

El Gerente General procede a
revisar las cotizaciones y/o
proformas enviadas por los
Proveedores y selecciona la
mejor oferta.

Evaluar y re-evaluar al
proveedor

VAE

En caso de que las
propuestas no llenen las
expectativas del Gerente
General se procede a incluir
nuevos Proveedores para
cotizar. Si la cotizaciéon es de
agrado del Gerente General,
se realiza la evaluacion y re-
evaluacion del Proveedor
seleccionado.

Notificar al proveedor
seleccionado

VAE

La Secretaria se contacta con
el Proveedor quien finalmente
es el seleccionado para
realizar la compra.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado
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3.3.2. Ejecucién de compra en el exterior

3.3.2.1.

Diagrama de flujo

llustracion 2: Proceso Ejecucion de compra en el exterior parte 1
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Proceso: Ejecucion de compra en el exterior

PR-GC-EE01

Agente Afianzado

Secretaria Gerente General Proveedor de Aduana
Inicio
Recibir Requerimiento
Requerimiento de de materia
materia prima del ——»| prima
Supervisor de RE-GC-04
Operaciones J\
Analizar el Anadlisis de
requerimiento y pedido
elaborar el Analisis RE-GC-02
de Pedido ”\
o | Revisar el Andlisis
- de pedido
]
Orden de
Elaborar Orden de compra Recibir Orden
compra RE-GC-03 de compra
prueba
No Orden de
ompra?z
Si
Contactar al ?:fnir;ile Confirmar Factura
» despachode —P
proveedor RE-GC-03 pedido
Revisar que este
conforme a la
Orden de compra
| .| Realizar pago

de Factura

v

Coordinar el

despacho de
materia prima

Despachar materia
prima

Confirmar arribo
de carga en
Aduana

1/2

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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llustracién 3: Proceso Ejecucion de compra en el exterior parte 2

Proceso: Ejecucion de compra en el exterior

PR-GC-EEO1

Secretaria Gerente General Proveedor Agente Afianzado de Aduana
Enviar Recibir
doc.umentaci()n fje Documentos docymentacién c.ie
arribo de materia ¥ arribo de materia
prima para la prima para la
nacionalizacion nacionalizacién
Enviar Liquidacion Liquidacion
para el cobro

Recibir Liquidacién
para la emision del
pago

A

.| Realizar pago de
la Liquidacion

v

o Liquidacion
Enviar Liquidacion Pagada

pagada

Recibir Liquidacion

>
” pagada

Enviar Fi \ari Formulario Gnico

e o aalide do de salida de

dnico de salida de mercaderia

mercaderia

) 4
Fin

Entrada: Requerimiento de materia prima RE-GC-04, Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02, Programa de produccién RE-GO-01,
Planificaciéon comercial de ventas anual DO-GCAC-01.
Salida: Anadlisis de pedido RE-GC-02, Orden de compra RE-GC-03, PR-GO-RMO01 Proceso Recepcion de la materia prima.

2/2

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




3.3.2.2. Anadlisis de valor agregado
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Tabla 25: Analisis de valor agregado-Ejecuciéon de compra en el exterior

ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Recibir requerimiento de

La Secretaria recibe el

materia prima del Supervisor VAE requerimiento de materia prima.
de Operaciones
Analizar el requerimiento y La Secretaria procede a revisar
elaborar el Andlisis de Pedido VAE el pedido y emite un informe que
es entregado al Gerente
General.
El Gerente General revisa el
Revisar el Andlisis de pedido VAE pedido y solicita a la Secretaria
que proceda a elaborar la Orden
de compra.
La Secretaria elabora la Orden
Elaborar Orden de compra VAE de compra de la materia prima
solicitada.
El Gerente General recibe la
Recibir Orden de compra VAE Orden de compra y aprueba la
misma.
Una vez aprobada la Orden de
Contactar al proveedor VAE compra, la Secretaria procede a
contactar al Proveedor
El Proveedor confirma el
Confirmar despacho de despacho del pedido via mail o
pedido VAE llamada telefénica y elabora la
Factura por la materia prima.
Revisar que este conforme a La Secretaria revisa que la
la Orden de compra VAE Factura este conforme a la
Orden de compra.
El Gerente General procede a
realizar el pago de la Factura
Realizar pago de Factura VAE para que el Proveedor envie la
materia prima.
Luego de la cancelacion, se
Coordinar el despacho de VAE coordina con el Proveedor el
materia prima despacho de la materia prima.
Despachar materia prima VAE El Proveedor procede a
despachar la materia prima.
La Secretaria hace el
Confirmar arribo de carga en VAE seguimiento del envio de la
Aduana materia prima y su llegada a la
Aduana.
Enviar documentacion de Cuando la carga llega a la
arribo de materia prima para VAE Aduana, la Secretaria envia la
la nacionalizacion documentacion pertinente para
la nacionalizacion.
El Agente Afianzado de Aduana
Recibir documentacion de recibe la documentacion y
arribo de materia prima para VAE continda con la nacionalizacion
la nacionalizacion de la materia prima.
Enviar Liquidacion para el Se envia la Liquidacion a la
cobro VAE empresa para la cancelacion.
Recibir Liquidacion para la La Secretaria recibe la
emision del pago VAE Liguidacion y gestiona el pago.
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Realizar pago de la
Liquidacién

VAE

El Gerente General realiza el
pago de la Liquidacién.

Enviar Liquidacion pagada

VAE

Una vez cancelada la
Liquidacion se la envia al
Agente Afianzado de Aduana.

Recibir Liquidacion pagada

VAE

El Agente Afianzado de Aduana
recibe la Liquidacion cancelada
y procede a enviar el formulario
para la salida de mercaderia.

Enviar Formulario Unico de
salida de mercaderia

VAE

La Secretaria llena el formulario
para que el Agente Afianzado de
Aduana libere la carga y sea
entregada en las bodegas de la
empresa.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente
VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado




3.3.3. Ejecucién de compra local

3.3.3.1. Diagrama de flujo

llustracion 4:

Proceso Ejecucion de compra local
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PR-GC-EL01

Proceso: Ejecucion de compra local
Secretaria Gerente General Contadora Mensajero
Reciblir del Requerimiento de
Supervisor de materiales
Operaciones el RE-GC-05
Requerimiento de
materiales w
" Orden de compra
Realizar la Orden
> RE-GC-
de compra GC-03
\/I/\ Recibir Orden de
> compra para
aprobacion
Si
Aprueba Orden
¢ de compra?
Enviar Orden de
compra al
Mensajero
Realizar
Orden de compra compra y

RE-GC-03

Recibir Factura y
verificar ingreso a
bodega de los

A

\ 4

Factura de

entregar
compra

Factura
recibida a la
Secretaria

materiales junto al
Bodeguero

ateriales en buen

estado?

Informar y devolver al
proveedor

Realizar pago en
efectivo al

A

A 4

Si

proveedor

Entregar Cheque

A

al proveedor

(2)
Fin °

Realizar registro
contable

| pago es
menor a USD $
50.00?

Solicitar Cheque al
Gerente General

Entrada: Requerimiento de materiales RE-GC-05, Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02.

Salida:

Orden de compra RE-GC-03.

171

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



3.3.3.2. Analisis de valor agregado

Tabla 26: Analisis de valor agregado-Ejecuciéon de compra local

ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Recibir del Supervisor de
Operaciones el

La Secretaria recibe del
Supervisor de Operaciones el

L . VAE Requerimiento de materiales
Requerimiento de materiales )
para la produccion.
Se procede a elaborar la
Realizar la Orden de compra VAE Ordeq de compra con los
materiales solicitados.
Recibir Orden de compra El Gerente General revisa la
. Orden de compra y aprueba
para aprobacion VAE | X
a misma.
Una vez aprobada la Orden

. de compra, la Secretaria se la

Enviar Orden de compra al ; !
. VAE envia al Mensajero para que
Mensajero .
realice la compra.
Realizar compra y entregar El Mensajero, realiza la
Factura recibida a la compra y entrega la Factura a
: VAE ’
Secretaria la Secretaria.
Recibir Factura y verificar La Secretaria recibe la
ingreso a bodega de los Factura y procede a verificar
. ) VAE .
materiales junto al Bodeguero el ingreso a bodega.
En el caso de que la
mercaderia no sea la
Informar y devolver al solicitada en la Orden de
Proveedor VAE compra, se procede a
devolver.
Realizar registro contable VAE L.a Contadora registra en el
sistema la compra.

. . Si el valor de la compra es
Realizar pago en efectivo al menor a $ 50.00 se cancela
proveedor VAE . )

en efectivo.

- Si el monto es superior a
Solicitar Cheque al Gerente $50.00 se cancela la Factura
General VAE .

mediante cheque.
La Secretaria procede a
Entregar Cheque al VAE entregar el cheque al

proveedor

Proveedor.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado
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3.3.4. Planificacion comercial

3.3.4.1. Diagrama de flujo

llustracion 5: Proceso Planificacion comercial

60

Proceso: Planificacion comercial

PR-GCAC-PCO1

Supervisor de Ventas

Gerente General

Vendedor

Inicio

A 4

Revisar el Reporte
anual de ventas
del afio anterior

N
s 4

Realizar la
Planificacion
comercial de

ventas anual con
su equipo de
trabajo

Reporte anual de
ventas del afio
anterior

Planificacion
comercial de
ventas anual
DO-GCAC-01

Revisar la
Planificacion

comercial de
ventas anual

Planificacion es

aprobada?

Si

v

Difundir la
Planificacion
comercial de
ventas anual

Realizar reuniones
mensuales para

A

Planificacion
comercial de
ventas anual
DO-GCAC-01

A 4

Visitar a clientes
para ofertar el
producto

seguimiento

Entrada: Presupuesto de venta ( periodo anterior) RE-GCAC-01, Reporte anual de ventas del afio anterior.

Salida: Planificacion comercial de ventas anual DO-GCAC-01, PR-GCAC-EV01 Proceso Ejecucion de ventas.

11

Elaborado por Karla Benites, Lissette Veas



3.3.4.2. Anadlisis de valor agregado

Tabla 27: Analisis de valor agregado-Planificacion comercial

61

ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Revisar el Reporte anual de

El Supervisor de Ventas
analiza el Reporte del afio

~ . VAE anterior para poder realizar el
ventas del afio anterior L
del afio siguiente.
. e El Supervisor de Ventas se
Realizar la Planificacion .
. reune con los Vendedores para
comercial de ventas anual .
. . VAE poder realizar las nuevas
con su equipo de trabajo
metas que se van a plantear.
. e, El Gerente General revisa la
Revisar la Planificacién o .
comercial de ventas anual VAE Planificacién comercial para
poderla aprobar.
El Supervisor de Ventas
. . e comunica a sus Vendedores
Difundir la Planificacion .
comercial de ventas anual VAE que esta aprobada la
Planificaciéon comercial.
i . Los Vendedores visitan a los
Visitar a clientes para ofertar .
Clientes para darle la
el producto VAC . et
informacion del producto.
El Supervisor de Ventas realiza
seguimiento para el
Realizar reuniones cumplimiento de la
mensuales para seguimiento VAE Planificacion comercial de

ventas anual.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado



3.3.5. Ejecucién de ventas

3.3.5.1. Diagrama de flujo

llustracion 6: Proceso Ejecucion de ventas
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Proceso: Ejecucion de ventas

PR-GCAC-EVO01

Vendedor

Gerente General

Secretaria

Inicio

Atender los
requerimientos del
cliente

No | Informar al cliente
- . tiempo
Disponible en aproximado de
Stock? produccion
Si

Cotizacion : 5
g ! ) Si liente esta de
RE ‘.32CAC C'zﬁ;giiagn acuerdo con el

tiempo?

Aprobar Orden
| de produccién y

e trata de una Emitir Orden de
Cliente acepta Orden de produccién
Cotizacion? produccién? f
Orden de
. . duccion
Negociar con el Emitir Nota de pro
‘ cliente ‘ ‘ pedido ‘ RE-GO-02
¥/\
Si
Se obtiene
respuesta favorable

del cliente?

Enviar Orden
de produccion

Orden de
produccion

enviar a
Secretaria

Orden de
produccion
RE-GO-02

P»| al Supervisor
de
Operaciones

RE-GO-02

Realizar
Factura 'y

Factura
L

enviar al
Bodeguero

Entrada: PR-GCAC-PCO01 Proceso

Salida:

Planificacién comercial.

Fin

Y

Cotizacion RE-GCAC-02, Nota de pedido RE-GCAC-03, Orden de produccion RE-GO-02, Factura, PR-GL-DEO1 Proceso Despacho.

n

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




3.3.5.2. Anadlisis de valor agregado
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Tabla 28: Andlisis de valor agregado-Ejecucién de ventas

ACTIVIDAD ANALISIS DE VALOR OBSERVACION
Atender los requerimientos del VAC El Vended.or.tlene que atendgr
. los requerimientos que necesite
cliente )
el Cliente.
Recibir la solicitud de VAC El Vendedor recibe solicitud de
cotizacion cotizacion.
El Vendedor tiene que
VAC comunicar al Cliente el tiempo
Informar al cliente tiempo que se puede demorar en
aproximado de produccion producir, si no hay stock
disponible.
El Vendedor realiza la
. o VAC cotizacién que le solicita el
Realizar cotizacion .
Cliente.
VAE ;
Emitir Nota de pedido El Vendedor emite Ig Nota de
pedido a la Secretaria.
Realizar Factura y enviar al VAE La Secretaria realiza la Factura
Bodeguero y se la entrega al Bodeguero.
VAE El Vendedor emite Orden de
Emitir Orden de produccion produccion en caso que no se
disponga de stock.
Aprobar Orden de produccion VAE El Gerente General aprueba
y enviar a la Secretaria Orden de produccién.
Enviar Orden de produccion al VAE La Secretar.|’a envia la Orden
) - de produccion para la
Supervisor de Operaciones -
elaboracion del producto.
VAC De ser el caso que el Cliente no

Negociar con el cliente

acepte la cotizacion el
Vendedor tiene que negociar.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado



3.3.6. Atencion post venta

3.3.6.1. Diagrama de flujo

llustraciéon 7: Proceso Atencién post venta

Proceso: Atencion Post Venta

Bodeguero Vendedor Secretaria
Informar al
Vendedor el | Confirmar entrega |

¥

despacho de la
Nota de pedido

del pedido

Verificar motivos
con Bodeguero e
informar al cliente

Los productos
egaron al cliente?

Cliente esta

No i i
satisfecho con el Ejecutar manejo

producto? de quejas
Si Tratamiento de .
j Cambiar
quejas y/o > j
devoluciones _, mercaderia
DO-GCAC-02

J\

Nota de crédito
RE-GCAC-04 y/o
Nota de
devolucién
RE-GCAC-05,
Factura

¢ ) 4
Verificar el estado
del producto

Realizar cobranza

Y

Entrada: PR-GL-DEO1 Proceso Despacho.

Salida: Tratamiento de quejas y/o devoluciones DO-GCAC-02, Nota de crédito RE-GCAC-04, Nota de devolucién RE-GCAC-05, Factura.

PR-GCAC-PV01

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



3.3.6.2. Analisis de valor agregado
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Tabla 29: Andlisis de valor agregado-Atencion post venta

ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Informar al Vendedor el
despacho de la Nota de pedido

VAE

El Bodeguero informa al
Vendedor para su seguimiento.

Confirmar entrega del pedido

VAC

El Vendedor confirma si le llego
la mercaderia al Cliente.

Verificar motivos con el
Bodeguero e informar al cliente

VAC

De ser el caso el Vendedor se
comunica con el Bodeguero ya
que la mercaderia no ha llegado
al Cliente.

Ejecutar manejos de quejas

VAC

El Vendedor de ser el caso
ejecuta el manejo de quejas
cuando el Cliente esta
inconforme con el producto
recibido.

Cambiar mercaderia

VAC

De acuerdo al manejo de
quejas que le informa el
Vendedor, |la Secretaria
procede al cambio de
mercaderia.

Verificar el estado del producto

VAE

El Bodeguero de ser el caso
revisa el producto cuando se
trata de una devolucion.

Realizar cobranza

VAE

El Vendedor realiza la gestion
de cobro.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado



3.3.7. Recepcion de la materia prima

3.3.7.1. Diagrama de flujo
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llustracién 8: Proceso Recepcion de la materia prima

Proceso: Recepcion de la materia prima

PR-GO-RMO01

Bodeguero

Gerente General

Secretaria

Inicio

Recibir y realizar

Orden de compra

la verificacion de
l— RE-GC-03
la materia prima
segun su peso 0
Detalle de

recepcion de
materia prima
DO-GO-01

Realizar el Detalle
de recepcion de
materia prima

—>

El Detalle de
recepcion de

A 4

materia prima es
favorable?

Y

Detalle de
recepcion de
materia prima
DO-GO-01

Recibir el Detalle
de recepcion de
materia prima y
dar solucioén a la
queja

Proceder de
acuerdo a la
solucion

Detalle de
recepcion de
materia prima
DO-GO-01

Recibir el Detalle
de recepcion de
materia prima

A

ﬁin

Entrada: Orden de compra RE-GC-03, PR-GC-EE01 Proceso Ejecucion de compras en el exterior.

Salida: Detalle de recepcion de materia prima DO-GO-01.

11

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



3.3.7.2. Anadlisis de valor agregado

Tabla 30: Analisis de valor agregado-Recepciéon de la materia prima

ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Recibir y realizar la
verificacion de la materia

El Bodeguero debe recibir y
revisar el peso de la materia

y dar solucién a la queja

. ., VAE ;
prima segun su peso prima para poder almacenar.
El Bodeguero debe de
. realizar el Detalle de
Realizar el Detalle de . ) .
" s VAE recepcion de materia prima
recepcion de materia prima -
para los registros.
La Secretaria recibe el
Recibir el Detalle de Detalle de recepcion de
recepcion de materia prima VAE materia prima para el
archivo.
De ser el caso el Gerente
Recibir el Detalle de IGe”era' recibe |as quejas de
recepcion de materia prima a recepcion de materia
VAE prima para que haga el

debido reclamo al Proveedor.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado

67
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3.3.8. Planeacion de la produccion

3.3.8.1. Diagrama de flujo

llustraciéon 9: Proceso Planeacion de la produccién

Proceso: Planeacion de la produccion

PR-GO-PP01

Gerente General Supervisor de Operaciones
C Inicio
. Programa de
Realizar el produccion
Programa de > RE-GO-01
produccion
Recibir el
> Programa de
produccién

Orden de

Generar Orden de - produccion
produccion RE-GO-02

Entrada: PR-GO-RMO01 Proceso Recepcion de la materia prima.
Salida: Programa de produccién RE-GO-01, Orden de produccion RE-GO-02, PR-GO-PEO1 Proceso Ejecucion de la producciéon y empaquetamiento.

| 11

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




3.3.8.2. Anadlisis de valor agregado

Tabla 31: Andlisis de valor agregado-Planeacién de la produccion

69

ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Realizar Programa de

El Gerente General realiza el
Programa de produccion para

e VAE que se proceda con la
produccién . L
ejecucion.
Recibir Programa de El $uperV|sor de Operaciones
., recibe del Gerente General el
produccion VAE .
Programa de produccion.
El Supervisor de Operaciones
procede a generar la Orden de
Generar Orden de produccion VAE produccion conforme lo indica

el Programa de produccion.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado



3.3.9. Ejecucién de la produccion y empaquetamiento

3.3.9.1. Diagrama de flujo

llustracion 10: Proceso Ejecucion de la producciéon y empaquetamiento

Proceso: Ejecucion de la produccion y empaquetamiento

Supervisor de Operaciones Operador Bodeguero

Nota de pedido de
Orden de produccién Realizar Nota de P Despachar Nota
Entregar Orden de RE-GO-02 = edido de materiales > de pedido de
produccién g pedic RE-GO-03 g pedi
materiales materiales
Ejecutar Orden de |
produccion I
v
Verificar producto
| producto esta No Reutilizar en la
en perfecto P siguiente Orden de —
estado? produccién
Realizar
Ordenar empacado P»| empaquetamiento

del producto

v

Orden de

) . produccion
Realizar cierre de > terminada
produccion RE-GO-04

A

( Fin

Entrada: Programa de produccion RE-GO-01, Orden de produccion RE-GO-02, Notas de pedido de materiales RE-GO-03, PR-GO-PP01
Proceso Planeacion de la produccion.

Salida: Orden de produccion terminada RE-GO-04, PR-GO-AP01 Proceso Almacenaje de la produccion.

PR-GO-PEO1

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



3.3.9.2. Anadlisis de valor agregado
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Tabla 32: Andlisis de valor agregado-Ejecucién de la producciéon y empaquetamiento

ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Entregar Orden de produccion

VAE

El Supervisor de Operaciones
entrega la Orden de
produccion al Operador para
que elabore el producto.

Realizar Nota de pedido de
materiales

VAE

El Operador solicita los
materiales necesarios al
Bodeguero.

Despachar Nota de pedido de
materiales

VAE

El Bodeguero procede a
despachar los materiales
solicitados en la Nota de
pedido.

Ejecutar Orden de produccion

VAC

Con los materiales necesarios,
el Operador procede a
ejecutar la Orden de
produccion.

Verificar producto

VAC

Una vez terminado, el
Supervisor de operaciones
procede a verificar el producto
terminado.

Reutilizar en la siguiente
Orden de produccién

VAE

En caso de que el producto no
cumpla con las
especificaciones, el Operador
procede a reutilizarlo en la
siguiente Orden de
produccion.

Ordenar empacado

VAE

Si el producto esta correcto, el
Supervisor de Produccion
ordena que se empaque.

Realizar empaquetamiento del
producto

VAC

El Operador procede a
empaquetar el producto.

Realizar cierre de produccién

VAE

Se finaliza la Orden de
produccion.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado




3.3.10. Almacenaje de la produccion

3.3.10.1. Diagrama de flujo

llustraciéon 11: Proceso Almacenaje de la produccién
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Proceso: Almacenaje de la produccion

PR-GO-AP01

Supervisor de Operaciones Bodeguero Secretaria
En\gagco}i:a de Orden de produccion
raen de »| terminada RE-GO-04
produccién
terminada
- Realizar
7| verificacion fisica
Lparcgi':jcecr:éie Si Informar a la
terminada es igual Secl;etarl_a su
al fisico? conformidad
A
Informar novedad
al Supervisor de
Operaciones
Verificar y
solucionar <
novedad
Informar solucién »| Verificar solucion v

al Bodeguero

Ingresar al sistema

Orden de produccion
terminada

v

Actualizar Stock
diario

Stock diario
RE-GO-05

Entrada: Orden de produccion terminada RE-GO-04, PR-GO-PEO1 Proceso Ejecucion de la producciéon y empaquetamiento.

Salida: Stock diario RE-GO-05.

11

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




3.3.10.2. Anadlisis de valor agregado

Tabla 33: Andlisis de valor agregado-Almacenaje de la produccion
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ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Enviar copia de Orden de
produccion terminada

VAE

El Supervisor de Operaciones
envia la copia de la Orden de
produccion terminada al
Bodeguero.

Realizar verificacion fisica

VAC

El Bodeguero procede a
revisar fisicamente el
producto.

Informar a la Secretaria su
conformidad

VAE

Si la cantidad del producto es
igual a la que indica la Orden
de produccion terminada, se
procede a informar a la
Secretaria para que ingrese al
sistema la Orden de
produccion terminada.

Informar novedad al
Supervisor de Operaciones

VAE

En caso de que el producto no
cumpla con la misma cantidad
que indica la Orden de
produccion terminada, se
procede a informar al
Supervisor de Operaciones
para que haga los correctivos
pertinentes.

Verificar y solucionar novedad

VAE

De presentarse el caso el
Supervisor de Operaciones
soluciona la novedad
informada por el Bodeguero.

Informar solucion al
Bodeguero

VAE

Luego de las correcciones se
procede a informar al
Bodeguero de presentarse el
caso.

Verificar solucién

VAE

El Bodeguero procede segun
lo que le informe el Supervisor
de Operaciones.

Ingresa al sistema Orden de
produccion terminada

VAE

Con el visto bueno del
Bodeguero, la Secretaria
procede a ingresar al sistema
la Orden de produccién
terminada.

Actualizar Stock diario

VAE

El bodeguero actualiza el stock
de productos terminados.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado



3.3.11.Despacho

3.3.11.1. Diagrama de flujo

llustraciéon 12: Proceso Despacho
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Proceso: Despacho

PR-GL-DEO1

Secretaria

Bodeguero

Chofer

Nota de pedido
RE-GCAC-03

1

Coordinar con el
cliente la entrega

Se utiliza
transporte de la
empresa?

Ordenar y registrar
despacho del

Cliente envia
transporte

A

producto

v

Emitir Factura 'y
Guia de remision

Factura y Guia de

Despachar y

remision

A 4

embarcar producto

v

Autorizar salida

del vehiculo

Entregar copias de
Factura y Guia de
remision a la
Secretaria

Copias de
Factura y Guia
de remision

Actualizar Stock Stock diario

Entrada: Nota de pedido RE-GCAC-03, PR-GO-AP01 Proceso Almacenaje de la produccion, PR-GCAC-EV01 Proceso Ejecucion de ventas.

Salida:

Y

RE-GO-05

diario

Factura, Guia de remision, Stock diario RE-GO-05, PR-GCAC-PV01 Proceso Atencion post venta.

11

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



3.3.11.2. Anadlisis de valor agregado

Tabla 34: Analisis de valor agregado-Despacho
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ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

Coordinar con el Cliente la

La Secretaria llama al Cliente
y coordina la entrega del

entrega VAC producto.
En caso de que el Cliente no
utilice transporte de la
empresa, él enviara su
Cliente envia transporte VAC vehiculo para el retiro del
producto.
Ordenar y registrar despacho La _Secretarla ordena y
registra el despacho del
del producto VAE
producto para su entrega.
Se procede a entregar la
Emitir Factura y Guia de Factura con la respectiva
remision VAC Guia de remision al
Bodeguero para el despacho.
Despachar y embarcar El Bodeguero procede a
despachar y embarcar en el
producto VAC ;
vehiculo el producto.
La Secretaria procede a
Autorizar salida del vehiculo VAE autorizar al Chofer para la
salida del vehiculo cargado.
. El Chofer le entrega las
Entregar copias de Factura !
Guia gc’ie renfisién ala y copias de Facturay de la
. VAE Guia de remisién a la
Secretaria :
Secretaria.
Actualizar stock diario VAE El Bodeguero actualiza el

stock diario.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado



3.3.12.

3.3.12.1. Diagrama de flujo

Gestion en mantenimiento de las maquinarias

llustraciéon 13: Proceso Gestion en mantenimiento de las maquinarias
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Proceso: Gestion en mantenimiento de las maquinarias

PR-GM-MMO01

Supervisor de Operaciones

Operador

Inicio

Elaborar el
Cronograma de
mantenimiento de
magquinarias anual

v

Cronograma de
mantenimiento de
magquinarias RE-GM-01

) Ordenar ejecucion
. Preventivo de mantenimiento
¢ Mantenimiento
Preventivo o

Correctivo?

Orden de
mantenimiento de
maquinaria RE-GM-02

Correctivo

Orden de mantenimiento

Ordenar ejecucion de maquinaria RE-GM-02

de mantenimiento

A 4

Solicitar al
Supervisor de
Operaciones
repuestos y/o
materiales para la
ejecucion del
mantenimiento de
maquinarias

Nota de pedido de
repuestos y/o
materiales para
mantenimiento
RE-GM-03

Ejecutar mantenimiento

Y

de maquinarias

——

v

Reportar al Supervisor
de Operaciones el
mantenimiento
realizado

mantenimiento de

w/ Fin

Entrada: Cronograma de mantenimiento de maquinarias RE-GM-01.

entrega recepcion de mantenimiento de maquinaria DO-GM-01.

Salida: Orden de mantenimiento de maquinaria RE-GM-02, Nota de pedido de repuestos y/o materiales para mantenimiento RE-GM-03, Acta

Acta entrega recepcion de

magquinaria DO-GM-01

11

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



3.3.12.2 Analisis de valor agregado
Tabla 35: Analisis de valor agregado-Gestion en mantenimiento de las maquinarias
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ACTIVIDAD

ANALISIS DE VALOR

OBSERVACION

El Supervisor de
Operaciones elabora el
Cronograma anual de

Elaborar el Cronograma de VAE mantenimientos preventivos
mantenimiento de maquinarias de maquinarias basado en
anual las estadisticas de uso y
reparaciones.
El mantenimiento preventivo
se lo realiza en los tiempos
Ordenar ejecucion de VAE establecidos en el
mantenimiento (Preventivo) Cronograma anual de
mantenimientos.
El mantenimiento correctivo
se realiza cuando las
Ordenar ejecucion de VAE maquinarias necesitan algun
mantenimiento (Correctivo) cambio de repuestos
inesperado.
El Operador de la maquinaria
- . solicita al Supervisor de
Solicitar al Supervisor de ; P
. Operaciones los repuestos
Operaciones repuestos y/o . ;
materiales para la eiecucion VAE y/o materiales necesarios
par ) para la ejecucion del
del mantenimiento de o .
o mantenimiento preventivo o
maquinarias .
correctivo.
El Operador de la maquinaria
Ejecutar mantenimiento de VAE realiza el mantenimiento de
magquinarias la misma.
Al finalizar el mantenimiento
respectivo, se procede a
. elaborar el Acta entrega
Reportar al Supervisor de i g8
VAE recepcion de mantenimiento

Operaciones el mantenimiento
realizado

de maquinaria en el que se
encontrara novedades del
mantenimiento.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

VAC: Valor Agregado para el Cliente

VAE: Valor Agregado para la Empresa

SVA: No Agrega Valor o Sin Valor Agregado



3.4.

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Analisis FODA

Fortalezas
Productos de calidad;
Buscar el mejoramiento continuo;

Personal altamente calificado en la planta.

Oportunidades
Ser competitivo en el mercado local;

Preferencia en las empresas que facturan con tarifa 0%.

Debilidades

Falta de espacio fisico;

Sistemas informaticos obsoletos;

No se arriesgan a buscar clientes nuevos;

Poca capacidad para ofertar sus productos a crédito;

Carencias en politicas especificas en ambito de servicio al cliente;

Falta de estrategias publicitarias.

. Amenazas

Costos internacionales de la materia prima variables;

Competidores con mayor capacidad de ofertar productos a crédito;

78
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v' Competidores con mayor oferta de productos relacionados;
v Falta de canales de distribucién provincial;

v" Crisis financiera mundial.

3.4.5. Matriz FODA

Grafico 9: Matriz FODA

OPORTUNIDADES
Ser competitivo en el mercado local;

FORTALEZAS
Productos de calidad;

. . . Preferenciaen | mpri fi ran
Buscar el mejoramiento continuo; (B EE El el e S 6 e (GO

con tarifa 0%.
Personal altamente calificado en la planta

DEBILIDADES AMENAZAS

Falta de espacio fisico; Costos internacionales de la materia prima
Sistemas Informéticos obsoletos; variables;

No se arriesgan a buscar clientes nuevos; Competidorescon mayor capacidad de

Poca capacidad para ofertar sus productos ofertar productosa credito;
a crédito; Competidorescon mayor oferta de

. o " roductos relacionados;
Carencias en politicas especificas en P
ambito de servicio al cliente; Falta de canales de distribucién provincial;

Falta de estrategias publicitarias. Crisis financiera mundial.

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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3.5. Planificacién estratégica

3.5.1. Misién
Fabricar y comercializar productos de la linea de plasticos con excelente
calidad e innovacion con el fin de brindar satisfaccion al cliente, a precios

justos.

3.5.2. Vision
Ser en el 2020 una empresa con mayores ofertas en la linea de plastico y

expandirnos a nivel nacional.

3.5.3. Objetivos
e Fabricar y comercializar nuestros productos en mayor escala;
o Cumplir los requisitos de nuestros clientes;
e Generar compromiso en los trabajadores;

e Disponer de un mayor espacio en las instalaciones.

3.5.4. Estrategias
o Distribucion gratuita en el area local;
e Enfocarse en un segmento de mercado;

e Incremento y fidelizacion de clientes.
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3.5.5. Politica
Fabricamos y comercializamos productos de la linea de plasticos con el fin
de cumplir los requisitos de nuestros clientes, apoyandonos en el

mejoramiento continuo y generando compromiso con nuestros trabajadores.

3.5.6. Valores
Hacemos nuestro trabajo con responsabilidad, honestidad y profesionalismo,

basandonos en los principios éticos y morales.

Trabajamos con integridad y entusiasmo, comprometidos con la satisfaccion

de nuestros clientes.

3.6. Diagrama de causa — efecto

Tabla 36: Problemas Diagrama causa-efecto

La falta de actualizacién de la documentacién
de la empresa genera el desconocimiento de
la vigencia de estos en el personal.

Documentacion
desactualizada

Las bodegas de materia prima y productos
terminados son muy reducidas en espacio, la
planta operativa esta junto a las oficinas
administrativas.

2 | Infraestructura reducida

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Grafico 10: Diagrama causa-efecto-Documentacion desactualizada

Maquinaria Mano de obra
Sistema Informatico No se revisa el correo
con falta de recursos periddicamente
_
Poca atencién al
Falta de Intranet correo de la empresa
> >
No hay seguridad que el
correo ha sido revisado
> No se categoriza como

importante la informacion

<

Medio de comunicacion

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

La documentacion desactualizada tiene muchas causales, pero se identificd
como causa raiz “Sistema informatico con falta de recursos”, debido a que
este software no contiene las interfaces necesarias para manejar
documentacion, el unico medio de dar a conocer la informacion es a través

de correo electronico por internet.
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Grafico 11: Diagrama causa-efecto-Infraestructura reducida

Moneda Mano de obra

Poca liquidez para la
construccion de las
nuevas instalaciones

Espacios mal utilizados
(Bodega
desoraanizada)

<

—

Cambios en ultimo momento
de entrada o salida de la
materia prima o producto

>

Método

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas

Otro de los principales problemas que presenta M&K es la infraestructura
reducida debido a que actualmente no dispone de espacio fisico suficiente
para el almacenamiento de la materia prima, se identific6 como problema

principal la “Poca liquidez para la construccion de las nuevas instalaciones”.
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3.7. Establecimiento de indicadores
La aplicacion de indicadores surge de la necesidad de poder disponer de un
marco de referencia que sirva de guia para evaluar cada uno de los

resultados de la gestién que se lleva a cabo en una empresa.

Con la aplicacion de los indicadores de M&K ayudara a la misma a contar
con un mejoramiento continuo tanto de los procesos como del producto y
servicio que ofrece. Los resultados que se obtengan seran una guia para
realizar cambios en caso de ser necesarios. La informacién que nos brinde

sera precisa y real sobre aspectos como calidad, productividad, etc.

Para lo cual M&K ha definido indicadores que ayudaran a llevar un adecuado

control de sus procesos:

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestién de Compra

PR-GC-SP01 Seleccién, evaluacion y re-evaluacion de proveedores (Ver

anexo 25)

PR-GC-EEO1 Ejecucion de compra en el exterior (Ver anexo 26)

PR-GC-ELO1 Ejecucion de compra local (Ver anexo 27)
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Gestion Comercial y Atencion al Cliente

PR-GCAC-PCO01 Planificacién comercial (Ver anexo 28)

PR-GCAC-EV01 Ejecucion de ventas (Ver anexo 29)

PR-GCAC-PV01 Atencién Post Venta (Ver anexo 30)

PROCESOS CLAVES

Gestion de Operaciones

PR-GO-RMO01 Recepcién de la materia prima (Ver anexo 31)

PR-GO-PP01 Planeacién de la produccién (Ver anexo 32)

PR-GO-PEO1 Ejecucion de la producciéon y empaquetamiento (Ver anexo 33)

PR-GO-APO01 Almacenaje de la produccién (Ver anexo 34)

Gestidn de Logistica

PR-GL-DEO1 Despacho (Ver anexo 35)

PROCESOS DE APOYO

Gestion de Mantenimiento

PR-GM-MMO01 Gestidon en mantenimiento de las maquinarias (Ver anexo 36)
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CAPITULO 4

ELABORACION DEL MANUAL DE PROCESOS Y

PROCEDIMIENTOS

4.1. Manual de procesos

El Manual de procesos de M&K (ver anexo 37) se lo elaboré con ayuda de
las entrevistas realizadas al personal indicado para cada proceso, partiendo
del levantamiento de informacion se disefio cada uno de los diagramas de

flujo, fichas de procesos e indicadores.

El manual de procesos de M&K esta dividido en cuatro secciones las cuales

detallaremos a continuacion:
En la seccion | encontraremos las generalidades; las cuales son:

1.1.  Introduccion.- se detalla brevemente la importancia de disponer de un
manual de procesos, indicando que las herramientas utilizadas en la

elaboracion del mismo lo han edificado por etapas.
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1.2. Estructura Organizacional.- en el manual es adjuntado para que se

aprecie como esta estructurada la empresa, es decir quienes la

conforman.
1.3.  Mision
1.4. Visidon

1.5. Simbologia utilizada.- se utilizé la simbologia ANSI.
1.6. Objetivo del manual

1.7. Alcance

La seccion |l esta conformada unicamente por el mapa de procesos de M&K.
Con la ayuda del Gerente General se graficé el mapa de procesos el cual

consta de los procesos estratégicos, claves y de apoyo.

En la seccion Il encontraremos definicion de términos, entre los cuales
encontraremos lo que es: un proceso, mapa de proceso, indicadores,

diagrama de flujo y objetivos.

Finalmente en la seccion IV encontraremos los procesos estratégicos, claves

y de apoyo.

Entre los procesos estratégicos tenemos: gestion de compra, gestion

comercial y atencion al cliente, los cuales a su vez se dividen en:

Gestién de compra: seleccion, evaluacion y re-evaluacién de proveedores;

ejecucion de compra en el exterior; ejecucién de compra local.
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Gestion comercial y atencion al cliente: planificacion comercial; ejecucién de

ventas; atencién post venta.

Entre los procesos claves tenemos: gestion de operaciones, gestiéon de

logistica, los cuales a su vez se dividen en:

Gestion de operaciones: recepcion de la materia prima; planeacion de la
produccion; ejecucion de la produccion y empaquetamiento; almacenaje de la

produccién.

Gestidn de logistica: despacho

Entre los procesos de apoyo tenemos: gestion de mantenimiento, el cual se

divide en:

Gestidn de mantenimiento: gestion en mantenimiento de las maquinarias.

En todos los procesos antes mencionados encontraremos su descripcion, el

diagrama de flujo y ficha de proceso.

Descripcion: encontraremos la definicion: del proceso, de las entradas, de

las salidas, de los recursos y de los controles (indicadores).

Las entradas: es todo lo que ingresa en el proceso sean estos documentos

y/o procesos anteriores, en caso de que no se trate del primer proceso;

Las salidas: son los resultados del proceso los cuales pueden ser

documentos.
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Los recursos comprende: talento humano, recursos econémicos,

infraestructura, etc.

Controles: son los indicadores que fueron utilizados para la medicién del

proceso.

Diagrama de flujo: para cada proceso se realizo el diagrama de flujo, para la
elaboracion se realizé el levantamiento de informacién al personal adecuado,

el tipo de diagrama utilizado fue el funcional.

Ficha de proceso: para la elaboracion se necesitdé el diagrama de flujo
puesto que en la ficha de proceso se describe cada una de las actividades,
cuales son los proveedores, clientes, el propietario del proceso, las entradas,
las salidas, cual es el inicio y fin del proceso, asi mismo consta el personal
que interviene, cuales son las instalaciones y equipos utilizados, también se

observa los indicadores que son empleados en el proceso.

4.2. Manual de procedimientos

El manual de procedimientos (ver anexo 38) esta conformado por:

Objetivo

Alcance
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Definiciones.- se encuentran los conceptos de los términos empleados en el

manual.

Responsabilidad y autoridad.- se menciona el personal que interviene en el

procedimiento con sus respectivas responsabilidades.

Descripcion de actividades.- se detalla como se ejecuta cada una de las

actividades que se encuentra en el diagrama de flujo.

Registros.- esta parte hace referencia al diagrama de flujo.



A continuacion se mostrara la aplicacion de los
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indicadores mas relevantes:

Proceso Seleccidn, evaluacion y re-evaluacién de proveedores

Tabla 37: Aplicacion del Indicador SP1

GESTION COMERCIAL
REGISTRO DE EVALUACION Y RE-EVALUACION DE PROVEEDORES
RE-GC-01
Fecha: 3 de octubre de 2014
Nombre del Proveedor: Petroquim
Persona de Contacto: Ing. Rivera Teléfono: 56 23516700
. Calle Hernardo Aguirre 268, Providencia,
Producto: Resina de plastico Polipropileno Direccién: Santiago, Region Metropolitana
CONDICIONES COMERCIALES: CC CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
PRECIO
El mas barato del Mercado 50
Precio similar a la Competencia 20 20
Precio mas caro que la Competencia en X % 5
Precio mas caro que el X% o
PLAZO DE PAGO
Se adapta a nuestras condiciones comerciales 30 30
Exige pago a 60 dias 20
Exige pago a 30 dias 10
Exige pago al contado o anticipado o
DATOS A CONSTAR EN EL DOCUMENTO
Consta el n° de pedido en factura 10 10
Ocasionalmente omiten el n° de pedido 5
Nunca hacen constar el n° de pedido o
FACTURAS
Siempre vienen correctas 10 10
Ocasionalmente hay que devolver facturas 5
Frecuentemente hay que devolver facturas o
70
CALIDAD DEL PRODUCTO: CP CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
Alta calidad, no ha habido problemas dentro del afio 100 100
Ha habido problemas en el 3 % de los productos comprados 50
Los problemas exceden del 3 % hasta el 5 % 10
Los problemas exceden el 5 % o
100
ENTREGAS: E CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
PLAZO DE ENTREGA
Cumple el plazo de entrega pactado 50
Sufre desviaciones hasta maximo 1 semana 25 25
Sufre retrasos superiores a 1 semana 5
No cumple ningun plazo de forma habitual o
INFORMACION DE PLAZOS
Acusan recibo del pedido con informacion 30 30
Informan en caso de variacién en el plazo 20
No acusan recibo del plazo pero se presupone 10
No informan o
SUMINISTRO
No hay problema cuantitativo 20 20
Ocasionalmente efectuan suministros parciales 10
Frecuentemente efectuan suministros parciales 5
Necesidad de comprar lotes minimos o
75
SERVICIO: S CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
SOLUCION DE PROBLEMAS
Los puede resolver nuestro personal en fabrica a0 a0
Hace falta la intervencion de personal del proveedor 20
Hay que enviar el producto a origen para solucionar 5
No tiene solucion o
SERVICIO PRE VENTA
Soluciona los problemas en el plazo esperado 20 20
Soluciona los problemas cuando puede, pero soluciona 5
No resuleve ningun problema o
SERVICIO POST VENTA
Dispone de red de asistencia técnica 20 20
Dispone unicamente de una oficina o taller 5
No ofrece asistencia técnica o
GARANTIA
24 Meses 20
12 Meses 10 10
6 Meses 5
No ofrece garantia o
90
RESULTADOS EVALUACION RE EVALUACION
TOTAL PUNTOS CONDICIONES COMERCIALES: CC 70
TOTAL PUNTOS CALIDAD DEL PRODUCTO: CP 100
TOTAL PUNTOS ENTREGAS: E 75
TOTAL PUNTOS SERVICIO: S 90
INDICE DE EVALUACION: IE
IE= 0,15"CC + 0,40*CP + 0,30 *E+0,15*S 86,5
ACCION A TOMAR EN BASE AL RESULTADO DE LA EVALUACION
DE 75 A 100 APTO 86.5
DE 50 A74 MEJORABLE |
DE 0 A49 NO APTO |
RESULTADOS EVALUACION
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Tabla 38: Aplicaciéon del Indicador SP2

GESTION COMERCIAL
REGISTRO DE EVALUACION Y RE-EVALUACION DE PROVEEDORES

RE-GC-01

Fecha: 2 de octubre de 2014
Nombre del Proveedor: Propilco

Persona de Contacto: Econ. Rodriguez Teléfono: (57 1) 596 0220
Producto: Resina de plastico Polipropileno Direccién: Carrera 10 No. 28 - 49 piso 27
CONDICIONES COMERCIALES: CC CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
PRECIO
El mas barato del Mercado 50 50
Precio similar a la Competencia 20
Precio mas caro que la Competencia en X % 5
Precio mas caro que el X% o
PLAZO DE PAGO
Se adapta a nuestras condiciones comerciales 30 30
Exige pago a 60 dias 20
Exige pago a 30 dias 10
Exige pago al contado o anticipado o
DATOS A CONSTAR EN EL DOCUMENTO
Consta el n°de pedido en factura 10 10
Ocasionalmente omiten el n° de pedido 5
Nunca hacen constar el n° de pedido [
FACTURAS
Siempre vienen correctas 10 10
Ocasionalmente hay que devolver facturas 5
Frecuentemente hay que devolver facturas o
100
CALIDAD DEL PRODUCTO: CP CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
Alta calidad, no ha habido problemas dentro del afio 100 100
Ha habido problemas en el 3 % de los productos comprados 50
Los problemas exceden del 3 % hasta el 5 % 10
Los problemas exceden el 5 % [
100
ENTREGAS: E CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
PLAZO DE ENTREGA
Cumple el plazo de entrega pactado 50 50
Sufre desviaciones hasta maximo 1 semana 25
Sufre retrasos superiores a 1 semana 5
No cumple ningun plazo de forma habitual o
INFORMACION DE PLAZOS
Acusan recibo del pedido con informacion 30
Informan en caso de variacion en el plazo 20 20
No acusan recibo del plazo pero se presupone 10
No informan o
SUMINISTRO
No hay problema cuantitativo 20 20
Ocasionalmente efectuan suministros parciales 10
Frecuentemente efectuan suministros parciales 5
Necesidad de comprar lotes minimos o
920
SERVICIO: S CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
SOLUCION DE PROBLEMAS
Los puede resolver nuestro personal en fabrica a0 40
Hace falta la intervencion de personal del proveedor 20
Hay que enviar el producto a origen para solucionar 5
No tiene solucion ]
SERVICIO PRE VENTA
Soluciona los problemas en el plazo esperado 20
Soluciona los problemas cuando puede, pero soluciona 5 5
No resuleve ningun problema ]
SERVICIO POST VENTA
Dispone de red de asistencia técnica 20 20
Dispone unicamente de una oficina o taller 5
No ofrece asistencia técnica o
GARANTIA
24 Meses 20
12 Meses 10 10
6 Meses 5
No ofrece garantia o
75
RESULTADOS EVALUACION RE EVALUACION
TOTAL PUNTOS CONDICIONES COMERCIALES: CC 100
TOTAL PUNTOS CALIDAD DEL PRODUCTO: CP 100
TOTAL PUNTOS ENTREGAS: E 90
TOTAL PUNTOS SERVICIO: S 75
INDICE DE EVALUACION: IE
IE= 0,15*CC + 0,40*CP + 0,30 *E+0,15* S 93,25
ACCION A TOMAR EN BASE AL RESULTADO DE LA EVALUACION
DE 75 A 100 APTO 86.5
DE 50 A74 MEJORABLE
DE 0 A49 NO APTO

RESULTADOS EVALUACION
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GESTION COMERCIAL
REGISTRO DE EVALUACION Y RE EVALUACION DE PROVEEDORES

RE-GC-01

Fecha: 1 de octubre de 2014
Nombre del Proveedor: Braskem

Persona de Contacto: Econ. Silveira Teléfono: 0800 284 5855
Producto: Resina de plastico Polipropileno Direccién:  Calle Lemos Monteiro, 120
CONDICIONES COMERCIALES: CC CRITERIO | RESULTADO ol IONES
PRECIO
El mas barato del Mercado 50
Precio similar a la Competencia 20 20
Precio mas caro que la Competencia en X % 5
Precio mas caro que el X% [
PLAZO DE PAGO
Se adapta a nuestras condiciones comerciales 30 30
Exige pago a 60 dias 20
Exige pago a 30 dias 10
Exige pago al contado o anticipado [
DATOS A CONSTAR EN EL DOCUMENTO
Consta el n° de pedido en factura 10 10
Ocasionalmente omiten el n° de pedido 5
Nunca hacen constar el n° de pedido [}
FACTURAS
Siempre vienen correctas 10 10
Ocasionalmente hay que devolver facturas 5
Frecuentemente hay que devolver facturas o
70
CALIDAD DEL PRODUCTO: CP CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
Alta calidad, no ha habido problemas dentro del afio 100 100
Ha habido problemas en el 3 % de los productos comprados 50
Los problemas exceden del 3 % hasta el 5 % 10
Los problemas exceden el 5 % [
100
ENTREGAS: E CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
PLAZO DE ENTREGA
Cumple el plazo de entrega pactado 50
Sufre desviaciones hasta maximo 1 semana 25 25
Sufre retrasos superiores a 1 semana 5
No cumple ningun plazo de forma habitual [
INFORMACION DE PLAZOS
Acusan recibo del pedido con informacion 30
Informan en caso de variacién en el plazo 20 20
No acusan recibo del plazo pero se presupone 10
No informan [
SUMINISTRO
No hay problema cuantitativo 20 20
Ocasionalmente efectuan suministros parciales 10
Frecuentemente efectuan suministros parciales 5
Necesidad de comprar lotes minimos [
65
SERVICIO: S CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
SOLUCION DE PROBLEMAS
Los puede resolver nuestro personal en fabrica 40 40
Hace falta la intervencion de personal del proveedor 20
Hay que enviar el producto a origen para solucionar 5
No tiene solucion o
SERVICIO PRE VENTA
Soluciona los problemas en el plazo esperado 20
Soluciona los problemas cuando puede, pero soluciona 5 5
No resuleve ningun problema [
SERVICIO POST VENTA
Dispone de red de asistencia técnica 20 20
Dispone unicamente de una oficina o taller 5
No ofrece asistencia técnica [
GARANTIA
24 Meses 20
12 Meses 10 10
6 Meses 5
No ofrece garantia o
75
RESULTADOS EVALUACION RE EVALUACION
TOTAL PUNTOS CONDICIONES COMERCIALES: CC 70
TOTAL PUNTOS CALIDAD DEL PRODUCTO: CP 100
TOTAL PUNTOS ENTREGAS: E 65
TOTAL PUNTOS SERVICIO: S 75
INDICE DE EVALUACION: IE
IE= 0,15*CC + 0,40*CP + 0,30 *E+0,15* S 81,25
ACCION A TOMAR EN BASE AL RESULTADO DE LA EVALUACION
DE 75 A 100 APTO 81,25
DE 50 A74 MEJORABLE
DE 0 A49 NO APTO

RESULTADOS EVALUACION
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Tabla 40: Aplicacién del Indicador Planificacion comercial

CONTROL DE INDICADORES POR PROCESO

Fecha de actualizacion:

Responsable: Supervisor de Ventas

Proceso: Panificacion comercial
Indicador Responsable G Férmula Rango de Gestion
Control
60%
fimig la planificacid
Curp |merl1to de a planficacion Supervisor de Ventas Mensual  |Ventas ejecutadas/ Ventas planificadas o
comercial de ventas anual 85%
90%
Cumplimiento
dela
Valor Meta .
Mes Numerador |Denominador planificacion N Andlisis Acciones a tomar
comercial de
ventas anual
ES BUENO EL
0, 0,
Agosto 85.000 100.000 85% 90% INDICADOR HAY QUE MEJORAR
) NO SE CUMPLE CON
0, 0,
Septiembre 75.000 100.000 75% 90% £ INDCADOR
Octubre 95.000 100.000 95% 90% CUVRLE CONEL

INDICADOR
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Proceso Ejecucion de la produccion y empaquetamiento

Tabla 41: Aplicacion del Indicador Ejecucion de la producciéon y empaquetamiento

Proceso:

Responsable:

Fecha de actualizacién:

CONTROL DE INDICADORES POR PROCESO

Supervisor de Operaciones

Bjecucién de la producciéon y empaquetamiento

Indicador Responsable Fr(e:z::rr::ia Férmula Rango de Gestion
1%
Cucharas fuera de especificaciones Supervisor de Operaciones Diaria (#de 232::::: 2;[:2:;;;:% goz"al de 0,5%
0,2%
Cucharas fuera Valor Meta
Mes Numerador Denominador de N Analisis Acciones atomar
especifi
1 de octubre 5.000 112,920 4.4% 0.2% NO ES_EIN%IJC"’:‘-DEEON
2 de octubre 5.500 112,920 4.9% 0.2% NO ES_EIN%IJC’V:‘-DE);"ON
3 de octubre 4,000 112.920 3,5% 0.2% No Es_'fN%IJCN:‘-DggON
4 de octubre 4.500 112.920 4,0% 0.2% No ES_'fN(E;J(’;’:‘-DggON
5 de octubre 3.000 112,920 2.7% 0.2% NOES_'fN%IJg’:"Dgsc’N
6 de octubre 2.500 112.920 2,2% 0.2% NO SE CUMPLE CON
EL INDICADOR
7 de octubre 3.500 112.920 31% 0.2% NO SE CUMPLE CON
EL INDICADOR

8 de octubre 2.000 112,920 1.8% 0.2% NO ES_E|NCDL|JCN:LDESON
9 de octubre 1.000 112,920 0.9% 0.2% NO ES_'fN%IJC’V:‘-Dg'SON
10 de octubre 900 112.920 0,8% 0.2% No ;EN%:CTLDE)&ON
11 de octubre 800 112,920 0.7% 0.2% NO ES_'fN%LI’g’:‘-DgsON
12 de octubre 1.000 112,920 0.9% 0.2% NO ES_EIN%IJC"’:‘-DE);ON
14 de octubre 600 112,920 0.5% 0.2% NO ES_'fN%IJC’V:‘-Dg'SON
15 de octubre 500 112.920 0.4% 0.2% Izllsﬂ[?gAngF?_ HAY QUE MEJORAR
16 de octubre 550 112,920 0.5% 0.2% Elfl;gAENDg:" HAY QUE MEJORAR
17 de octubre 450 112.920 0.4% 0.2% Elfl;gAENDgs' HAY QUE MEJORAR
18 de octubre 300 112.920 0.3% 0.2% fﬁ;&ng:" HAY QUE MEJORAR
19 de octubre 200 112,920 0.2% 0.2% CL::I";:-Cigg"F‘{EL
20 de octubre 190 112,920 0.2% 0.2% Cﬂxg-cigg’;&
21 de octubre 220 112.920 0.2% 0,2% Cfxg-ci?.g’; B
22 de octubre 100 112.920 0,1% 0.2% lexg-cigg’;'ﬂ-
23 de octubre %0 112.920 0,1% 0.2% C‘m";—;gg“éﬂ-
24 de octubre 85 112.920 01% 0.2% CL:&";:'Cigg’;EL
25 de octubre 60 112,920 0,1% 0,2% CUMPLE CON B

INDICADOR




Proceso Despacho

Tabla 42: Aplicacion del Indicador Despacho
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CONTROL DE INDICADORES POR PROCESO

Fecha de actualizacién:

Responsable: Bodeguero
Proceso: Despacho
Indicador Responsable RO Férmula Rango de Gestion
Control
85%
#de despachos correctos/ Total de
Tasa de despachos correctos Bodeguero Mensual despacho 96%
98%
UeEadD Valor Meta
Mes Numerador |Denominador despachos N Anadlisis Acciones atomar
correctos
NO SE CUMPLE CON
9 o
Agosto 25 35 71% 98% EL INDICADOR
NO SE CUMPLE CON
i o o
Septiembre 30 35 86% 98% B INDICADOR
ES BUENO EL
o o
Octubre 34 35 97% 98% INDICADOR HAY QUE MEJORAR

Proceso Gestion en mantenimiento de las maquinarias

Tabla 43: aplicacion del Indicador Gestion en mantenimiento de las maquinarias

CONTROL DE INDICADORES POR PROCESO

Fecha de actualizacién:
Responsable: Supervisor de Operaciones

Proceso: Gestion en mantenimiento de las maquinarias

Indicador Responsable FEEENEE Féormula Rango de Gestion
Control
0,
. # de maquinas que se les realizo 50%
Cumplimiento del cronograma de . . . -
.- - Supervisor de Operaciones Mensual mantenimiento/ # de maquinas 75%
mantenimiento de maquinarias . . 5%
planificadas para mantenimiento
95%
Cumplimient
o del
cronograma
Mes Numerador Denominador de Valor>Meta Analisis Acciones atomar
mantenimien
to de
maquinarias
NO SE CUMPLE CON
A 1 9 9
gosto 0 30 33% 95% EL INDICADOR
. NO SE CUMPLE CON
Septiembi 15 30 509 959
eptiemore & & EL INDICADOR
ES BUENO EL
o 0
Octubre 25 30 83% 95% INDICADOR HAY QUE MEJORAR
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se evidencid que los procesos se realizan empiricamente, sin
embargo son muy fluidos, aunque con la implementacién de los
diagramas de flujo e indicadores se podria aumentar la productividad

del proceso.

M & K es una empresa que esta en constante crecimiento, pese a que
no tiene establecido un sistema de gestion por procesos. Se ha visto
reflejado el interés del Gerente General en implementar un sistema

que le permita medir y controlar la eficiencia de sus operaciones.

Con la elaboracion de los manuales de procesos y procedimientos se
contribuira al mejoramiento de la productividad de la empresa, debido
a que en ellos se explica cdmo realizar cada una de las actividades en
cada uno de los procesos promoviendo la optimizacion de los

recursos.
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4. Con la definicion y la implementacion de algunos indicadores de
gestion se pudo analizar la ejecuciéon de algunos procesos como el
de Gestion en mantenimiento de las maquinarias, en el que se
evidencié que no estaban dando el mantenimiento mensual a todas
las maquinas y esto estaba causando atrasos en la fabricacién de las

cucharas.

5. Al analizar los datos de productos no conformes se desarrollo un
indicador cuyos resultados en los primeros dias de implementacion
registraba un porcentaje alto debido a varias causas, la principal, era
que los operadores no estaban ejecutando bien el proceso. Intervino el
Gerente General en las ultimas semanas de octubre para supervisar la
ejecucion del proceso dando como resultado la disminucidn del nivel

del indicador de PNC.

6. Durante la implementacion de este proyecto se generd un formato
para controlar el stock diario, con el cual se corregiria la falla en las
entregas mal efectuadas ya que el Bodeguero en ocasiones no

revisaba los paquetes de cucharas que han ingresado a sus bodegas.
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Recomendaciones

Se recomienda al Gerente General de M&K, implementar el sistema
de gestidbn que ha sido planteado en el presente proyecto en su
totalidad, para que de esta forma se puedan beneficiar del estudio

realizado y los resultados hallados.

Capacitar al personal periédicamente sobre el correcto funcionamiento
de los procesos para obtener los resultados esperados y sobre el

manejo de indicadores.

Se sugiere definir las responsabilidades y autoridades del personal
que realiza todos los procesos para una correcta ejecucion de

actividades y procedimientos.

Tomar los datos necesarios para alimentar la base de los indicadores
que se han planteado en el presente proyecto para controlar de

manera efectiva los procesos.

Disponer de un adecuado control de los productos que no cumplen
con las especificaciones para evitar que estos lleguen al consumidor

final.
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Anexo 1: Requisitos de selecciéon de proveedores de M&K

GESTION COMERCIAL
REQUISITOS DE SELECCION DE PROVEEDORES DE M&K
DO-GC-01

Fecha:

Nombre del Proveedor:

Persona de Contacto: RUC:
Producto \ Servicio: Direccion:
Tiempo de funcionamiento: Teléfono:

1) El proveedor es:

Local 1 Extranjero I:l

2) Existe un departamento o una persona destinada para el servicio de atencién al cliente?

si1 ™ Nno []

3) Los productos cumplen con Normas Nacionales y/o Internacionales?

si ] No []

4) Entrega el material en las instalaciones de M&K

sl [ NO 1

5) El proveedor otorga crédito a sus clientes?
si[] No[ ]
Tiempo maximo de crédito:
6) Los productos gozan de garantia?
si[] No[ |
En caso de ser afirmativo, indicar:

a) Periodo:

b) Alcance de la garantia:

INSTRUCCIONES:
CADA PREGUNTA CONTESTADA AFIRMATIVAMENTE TIENE EL VALOR DE 1 PUNTO

CRITERIOS DE ACEPTACION:
LOS PROVEEDORES SON SELECCIONADOS CON 70%

RESULTADOS DE LA EVALUACION:

FIRMA Y CARGO DE QUIEN LE EVALUA:

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Anexo 2: Listado de proveedores seleccionados

GESTION COMERCIAL
LISTADO DE PROVEEDORES SELECCIONADOS

DO-GC-02
RESULTADO
ESTATUS
N° PROVEEDOR EXTERIOR/ PRODUCTO RUC PERSONADE TELEFONO ,DE LA DEL OBSERVACIONES
LOCAL CONTACTO ULTIMA PROVEEDOR

EVALUACION

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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GESTION COMERCIAL
REGISTRO DE EVALUACION Y RE-EVALUACION DE PROVEEDORES

RE-GC-01
Fecha:
Nombre del Proveedor:
Persona de Contacto: RUC:
Producto: Direccion:
Tiempo de funcionamiento: Teléfono:
CONDICIONES COMERCIALES: CC CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
PRECIO
El mas barato del Mercado 50
Pre: similar a la Competencia 20
Precio mas caro que la Competencia en X % 5
Pre: mas caro que el X % o
PLAZO DE PAGO
Se adapta a nuestras condiciones comerciales 30
Exige pago a 60 dias 20
Exige pago a 30 dias 10
Exige pago al contado o anticipado o
DATOS A CONSTAR EN EL DOCUMENTO
Consta el n° de pedido en factura 10
Ocasionalmente omiten el n®de pedido 5
Nunca hacen constar el n°de pedido o
FACTURAS
Siempre vienen correctas 10
Ocasionalmente hay que devolver facturas 5
Frecuentemente hay que devolver facturas o
o
CALIDAD DEL PRODUCTO: CP CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
Alta calidad, no ha habido problemas dentro del ano 100
Ha habido problemas en el 3 % de los productos comprados 50
Los problemas exceden del 3 % hasta el 5 % 10
Los problemas exceden el 5 % [
o
ENTREGAS: E CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
PLAZO DE ENTREGA
Cumple el plazo de entrega pactado 50
Sufre desviaciones hasta maximo 1 semana 25
Sufre retrasos superiores a 1 semana 5
No cumple ningun plazo de forma habitual o
INFORMACION DE PLAZOS
Acusan recibo del pedido con informacion 30
Informan en caso de variacién en el plazo 20
No acusan recibo del plazo pero se presupone 10
No informan o
SUMINISTRO
No hay problema cuantitativo 20
Ocasionalmente efectuan suministros parciales 10
Frecuentemente efectuan suministros parciales 5
Necesidad de comprar lotes minimos o
o
SERVICIO: S CRITERIO | RESULTADO OBSERVACIONES
SOLUCION DE PROBLEMAS
Los puede resolver nuestro personal en fabrica a0
Hace falta la intervencion de personal del proveedor 20
Hay que enviar el producto a origen para solucionar 5
No tiene solucion o
SERVICIO PRE VENTA
Soluciona los problemas en el plazo esperado 20
Soluciona los problemas cuando puede, pero soluciona 5
No resuleve ningan problema )
SERVICIO POST VENTA
Dispone de red de asistencia técnica 20
Dispone unicamente de una oficina o taller 5
No ofrece asistencia técnica o
GARANTIA
24 Meses 20
12 Meses 10
6 Meses 5
No ofrece garantia o
o
RESULTADOS EVALUACION RE EVALUACION
TOTAL PUNTOS CONDICIONES COMERCIALES: CC o
TOTAL PUNTOS CALIDAD DEL PRODUCTO: CP o
TOTAL PUNTOS ENTREGAS: E o
TOTAL PUNTOS SERVICIO: S o
INDICE DE EVALUACION: IE
IE= 0,15*CC + 0,40*CP + 0,30 *E+0,15*S o
ACCION A TOMAR EN BASE AL RESULTADO DE LA EVALUACION
DE 75 A100 APTO
DE 60 A74 MEJORABLE
DE 50 A59 ASUSTITUIR
DE O A49 NO APTO

RESULTADOS EVALUACION

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Anexo 4: Notificacion al proveedor

Notificacién al proveedor

DO-GC-03

Lugar y Fecha

Senores

XXX

Presente.-

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente, deseamos informarle que hemos procedido con la “Evaluacion y Re evaluacion
a Proveedores” para el periodo correspondiente al 201x. La calificacién que su empresa obtuvo es de: x
%

Adjunto, sirvase encontrar un cuadro que muestra las distintas areas de evaluacion y la calificacion que
le corresponde a cada una:

CRITERIOS PONDERACION CALIFICACION RESULTADO
Condiciones Comerciales 15%
Calidad de producto 40%
Entregas 30%
Servicios 15%
TOTAL 100%

Es importante mencionar que la calificacion minima para mantenerse como Proveedor de M&K debe ser
de 70%. Seguros de que la retroalimentacion de esta informacion es de beneficio mutuo, nos
suscribimos.

Atentamente,

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 5: Analisis de pedido
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GESTION COMERCIAL
ANALISIS DE PEDIDO

RE-GC-02
PROVEEDOR:
HISTORICO DE VENTAS| STOCKDE | ALERTASTock| Back | VIPAUTIL | penino | pEDIDO
CODIGO DEL COMENTARIOS
ANOS INVENTARIOS MINIMO ORDER |PRODUCTO| SUGERIDO| FINAL

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Anexo 6: Orden de compra

RE-GC-03

FECHA DE ELABORACION:

SOLICITADO POR:

CLIENTE:

CANTIDAD DESCRIPCION VALOR
UNITARIO TOTAL
SUBTOTAL IVA 12%
SUBTOTAL IVA0%
IVA 12%
TOTAL
XXXX
Gerente General

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Anexo 7: Requerimiento de materia prima

RE-GC-04

FECHA:

CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD

OBSERVACION:

FIRMA AUTORIZADA

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 8: Requerimiento de materiales
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FECHA:

RE-GC-05

CODIGO

DESCRIPCION

CANTIDAD

OBSERVACION:

FIRMA AUTORIZADA

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 9: Presupuesto de venta
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Gerente General

RE-GCAC-01
PRESUPUESTO DE VENTA 20XX - 20XX
MES ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO | AGOSTO |[SEPTIEMBRE| OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
c CANTIDAD
u
c
H
PRECIO
A
R
A
s VALOR
TOTAL
X0

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



Anexo 10: Cotizaciéon
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RE-GCAC-02
MES DIA ANO
COTIZACION N°
Sefiores:
ATT.:
Ciudad.-
VALOR
CODIGO | CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
SUBTOTAL
12%1.V.A
TOTAL A CANCELAR
M&K

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 11: Orden de produccién
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RE-GO-02

FECHA DE ELABORACION: OPERADOR:
PRODUCTO: MAQUINA N° :
. FECHA DE
CANTIDAD DESCRIPCION ENTREGA
XXXX

Gerente General

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Anexo 12: Nota de pedido

RE-GCAC-03

FECHA:
CLIENTE:

cODIGO DESCRIPCION CANTIDAD

OBSERVACION:

FIRMA AUTORIZADA

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 13: Tratamiento de quejas y/o devoluciones
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DO-GCAC-02

TRATAMIENTO DE QUEJAS Y/O DEVOLUCIONES

NOMBRE DEL CLIENTE:
CEDULA O RUC:
DIRECCION:
TELEFONO:

MOTIVOS:

CALIDAD DEL PRODUCTO ATENCION DEL PERSONAL

TIEMPO DE ENTREGA OTROS

DESCRIBA LA INCONFORMIDAD:

FIRMA

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



Anexo 14: Nota de crédito
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RE-GCAC-04

Nombre del cliente: Fecha:
Direccion: Factura que modifica;
RUC:
Cant. Cédigo Descripcion Valor Unit. | Valor Total
Total gravado con Tarifa 0%
SO, s Total gravado con tarifa 12%
Importe del VA
Total del Crédito
Firma Autorizada Aceptado

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



Anexo 15: Nota de devolucién
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RE-GCAC-05
Fecha: Teléfono:
Cliente: Direccion:
RUC:
Descripcion Moti Preci
Cédigo del OVO ! cantidad eclo Total
devolucidon unitario
producto
Subtotal 12%
Subtotal 0%
VA 12%
Total
Firma autorizada Aceptado

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



Anexo 16: Detalle de recepcion de materia prima
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DO-GO-01
DETALLE DE RECEPCION DE MATERIA PRIMA
. FECHA DE FECHA DE
0
N° DE PEDIDO| CANTIDAD DESCRIPCION LOTE EYPRACION NGRESO

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 17: Programa de produccion
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RE-GO-01

FECHA DE ELABORACION:

MAQUINA

OPERADOR

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

PEDIDO

FECHA DE
ENTREGA

TOTAL

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 18: Nota de pedido de materiales
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RE-GO-03

FECHA:
OPERADOR:

MATERIALES

CANTIDAD EN GR. /
KG.

CANTIDAD A
PRODUCIR

REQUERIMIENTO

OBSERVACION:

FIRMA BODEGUERO

FIRMA DEL OPERADOR

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 19: Orden de produccién terminada
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FECHA: OPERADOR:
PRODUCTO: MAQUINA N° :
. FECHA DE
CANTIDAD DESCRIPCION ENTREGA LOTE

Firma del Supenvisor de Operaciones

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Anexo 20: Stock diario

RE-GO-05
STOCK
PRODUCTO:
FECHA:
DESCRIPCION CANTIDAD |ENTRADAS| SALIDAS |EXISTENCIA LOTE
FIRMA DEL BODEGUERO

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 21: Cronograma de mantenimiento de maquinarias

RE-GM-01

CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIAS

20xx

No. | Maquina

No. Serie

Tipo de

Ene.

3

Observacion

Fe

&
s

Observacion| Marzo |Observacion| Abril Ol ion| Mayo |Of ion| Jun.

Observacion| Jul.

Obsevacién

Ag

S

Observacion

Sept.

Observacion

Oct. (O

Nov. [Of

Dic.

Observacion

&

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Anexo 22: Orden de mantenimiento de maquinaria
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RE-GM-03
Fecha:
Operador:
- . - o Materiales
Cddigo de Motivo de Fecha de Ultimo - Descripcion de
L . . Hora de inicio Hora de fin . usados para
maquina mantenimiento | mantenimiento mantenimiento o
mantenimiento
Obsenvacion:

Firma Supenisor de Operaciones

Firma Operador

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas




Anexo 23: Nota de pedido de materiales para mantenimiento

RE-GM-03

FECHA:
SOLICITANTE:

MATERIALES

DESCRIPCION

OBSERVACION:

FIRMA BODEGUERO

FIRMA DEL OPERADOR

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas
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Anexo 24: Acta entrega recepcion de mantenimiento de maquinaria

DO-GM-01

Lugary fecha.

ACTA ENTREGA RECEPCION DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA

Por medio de la presente se deja constancia de la entrega y recepcion del equipo
XXXX serie XXXX luego de haber recibido su respectivo mantenimiento por el
operador y/o mecanico XXX.

Entrega:

Nombre:

Cargo:

Recibe:

Nombre:

Cargo:

Elaborado por: Karla Benites, Lissette Veas



Anexo 25: Indicadores Proceso Seleccién, evaluacion y re-evaluacion de proveedores
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PROCESO:

Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores

NOMBRE DEL INDICADOR:

TASA DE PROVEEDORES CONTACTADOS

SIGLA DEL INDICADOR:

TPCO

DEFINICION/DESCRIPCION: Proporciona el porcentaje de proveedores contactados previa a la realizacion de la compra
VARIABLE: Productividad

FORMULA DE CALCULO: (# de proveedores contactados/Total de proveedores)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: _ 98% ACEPTABLE 78% _ 58%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION:

Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Secretaria

FECHA DE REVISION:

Dia: IMes: Afo:

PROCESO:

Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores

NOMBRE DEL INDICADOR:

EVALUACION Y RE-EVALUACION OPORTUNA DE PROVEEDORES

SIGLA DEL INDICADOR:

EROP

DEFINICION/DESCRIPCION:

Proporciona la cantidad de proveedores aptos para la empresa

VARABLE

Calidad

FORMULA DE CALCULO:

(# de proveedores evaluados y re-evaluados/Total de proveedores a evaluarse y re-
evaluarse)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: _ 98% ACEPTABLE 78% _ 58%
FRECUENCIA: Anual

FUENTE DE LA INFORMACION:

Registro de evaluacion y re-evaluacion de proveedores RE-GC-01; Listado de proveedores
seleccionados DO-GC-02

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Gerente General

FECHA DE REVISION:

Dia: Mes: Afo:

PROCESO: Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores
NOMBRE DEL INDICADOR: PROVEEDORES CALIFICADOS
SIGLA DEL INDICADOR: PRCA

DEFINICION/'DESCRIPCION: Proporciona la cantidad actual de proveedores que cumplen con los requisitos tecnicos.
VARIABLE: Disponibilidad

FORMULA DE CALCULO: (# actual de proveedores calificados/Total de proveedores)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: NA

RANGO DE GESTION: _ NA ACEPTABLE NA _ NA
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION:

Notificacion al proveedor DO-GC-03; Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Secretaria

FECHA DE REVISION:

Dia: Mes: Afo:
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PROCESC: Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores
NOMBRE DEL INDICADOR: PROVEEDORES NACIONALES
SIGLA DEL INDICADOR: PRNA

DEFINICION/'DESCRIPCION: Proporciona la cantidad de proveedores nacionales

VARIABLE: Disponibilidad

FORMULA DE CALCULO: (# de proveedores nacionales/Total de proveedores)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: NA

RANGO DE GESTION: - NA ACEPTABLE NA - NA
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION:

Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02; Registro de evaluacion y re-evaluacion de
proveedores RE-GC-01; Notificacion al proveedor DO-GC-03

RESPONSABLE DE LA MEDICION: |Secretaria

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afio:
PROCESO: Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores
NOMBRE DEL INDICADOR: PROVEEDORES EXTRANJEROS

SIGLA DEL INDICADOR: PREX

DEFINICION/DESCRIPCION: Proporciona la cantidad de proveedores extranjeros

VARABLE Disponibilidad

FORMULA DE CALCULO: (# de proveedores extranjeros/Total de proveedores)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: NA

RANGO DE GESTION: - NA ACEPTABLE NA - NA
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION:

Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02; Registro de evaluacion y re-evaluacion de
proveedores RE-GC-01; Notificacion al proveedor DO-GC-03

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Secretaria

FECHA DE REVISION:

Dia:




Anexo 26:
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Indicadores Proceso Ejecucion de compra en el exterior

PROCESO:

Ejecucion de compra en el exterior

NOMBRE DEL INDICADOR:

TASA DE ORDENES DE COMPRA (EXTERIOR) CON ERRORES

SIGLA DEL INDICADOR:

TOCE

DEFINICION/'DESCRIPCION: Mide la cantidad de 6rdenes de compra (Exterior) con error

VARIABLE: Calidad

FORMULA DE CALCULO: (# de ordenes de compra (Exterior) con error/Total de 6rdenes de compra (Exterior))*100
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 0%

RANGO DE GESTION: - 0.2% ACEPTABLE 0.5% - 1%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION:  |Orden de compra RE-GC-03

RESPONSABLE DE LA MEDICION: |Secretaria

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afio:

PROCESCO: Ejecucion de compra en el exterior

NOMBRE DEL INDICADOR:

TASA DE ORDENES DE COMPRA APROBADAS POR EL PROVEEDOR DEL EXTERIOR

SIGLA DEL INDICADOR:

TOAE

DEFINICION/'DESCRIPCION: Mide la cantidad de 6rdenes de compra aprobadas por el proveedor del exterior

VARABLE: Efectividad

FORMULA DE CALCULO: (# de drdenes de compra a;;rntzlk:aaj:: Zlo;rzlvper:(\j/:reg;r :Xetle:(()tgzi;)(;gotal de drdenes de compra
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: - 98% ACEPTABLE 88% - 70%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION:

Orden de compra RE-GC-03; confirmacion del despacho de pedido por parte del proveedor

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Secretaria

FECHA DE REVISION:

Dia: Mes: Afo:
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Anexo 27: Indicadores Proceso Ejecuciéon de compra local

PROCESQ:

Becucién de compra local

NOMBRE DEL INDICADOR:

TASA DE ORDENES DE COMPRA (LOCAL) CON ERRORES

SIGLA DEL INDICADOR:

TOCL

DEFINICION/DESCRIPCION: Mide la cantidad de érdenes de compra (Local) con error

VARABLE: Calidad

FORMULA DE CALCULO: (# de drdenes de compra (Local) con error/Total de 6rdenes de compra (Local))*100
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 0%

RANGO DE GESTION: - 0.2% ACEPTABLE 0.5% - 1%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION: | Orden de compra RE-GC-03

RESPONSABLE DE LA MEDICION: | Secretaria

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afo:

PROCESO: Becucion de compra local

NOMBRE DEL INDICADOR:

TASA DE ORDENES DE COMPRA APROBADAS POR EL PROVEEDOR LOCAL

SIGLA DEL INDICADOR:

TOAL

DEFINICION'DESCRIPCION: Mide la cantidad de érdenes de compra aprobadas por el proveedor local

VARIABLE: Efectividad

FORMULA DE CALCULO: (# de 6rdenes de compra aprobadas por el proveedor Io*caI/TotaI de érdenes de compra enviadas
al proveedor local)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: - 98% ACEPTABLE 96% - 70%

FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION: | Orden de compra RE-GC-03

RESPONSABLE DE LA MEDICION: | Secretaria

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afo:




Anexo 28: Indicador Proceso Planificacion comercial
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PROCESO:

Planificaciéon comercial

NOMBRE DEL INDICADOR:

CUMPLIMIENTO DE LA PLANIFICACION COMERCIAL DE VENTAS ANUAL

SIGLA DEL INDICADOR:

CPCV

DEFINICION/DESCRIPCION: Relacion porcentual de la ventas ejecutadas versus las ventas planificadas

VARIABLE: Efectividad

FORMULA DE CALCULO: (Ventas ejecutadas/ Ventas planificadas)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: _ 90% ACEPTABLE 85% _ 60%
FRECUENCIA: Trimestral

FUENTE DE LA INFORMACION:

Planificacion comercial de ventas anual DO-GCAC-01

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Supervisor de Ventas

FECHA DE REVISION:

Dia: Mes: Afo:




133

Anexo 29: Indicadores Proceso Ejecucién de ventas

PROCESC:

Ejecucion de ventas

NOMBRE DEL INDICADOR:

FACTURAS NO ACEPTADAS POR EL CLIENTE

SIGLA DEL INDICADOR:

FNAC

DEFINICION/'DESCRIPCION: Proporciona el porcentaje de Facturas no aceptadas por el cliente

VARABLE Calidad

FORMULA DE CALCULO: (# de facturas no aceptadas por el cliente/# total de facturas emitidas)*100
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 0%

RANGO DE GESTION: - 0.2% ACEPTABLE 0.5% - 1%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION: Reporte de Facturas anuladas

RESPONSABLE DE LA MEDICION: |Secretaria

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afio:

PROCESO: Ejecucion de ventas

NOMBRE DEL INDICADOR: NUMERO DE PEDIDOS REALIZADOS POR CADA CLIENTE

SIGLA DEL INDICADOR: NPRC

DEFINICION'DESCRIPCION: Mide la cantidad de pedidos realizados por cada cliente

VARABLE: Productividad

FORMULA DE CALCULO: # de pedidos por cada cliente

UNIDAD DE MEDIDA: Unidades

META: 4

RANGO DE GESTION: - 3 ACEPTABLE 2 - 1
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION: ~ |Reporte de Facturas

RESPONSABLE DE LA MEDICION: | Supervisor de Ventas

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afio:




Anexo 30: Indicadores Proceso Atencioén post venta
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PROCESO:

Atencion post venta

NOMBRE DEL INDICADOR:

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE ENTREGA A CLIENTES

SIGLA DEL INDICADOR:

NCEC

DEFINICION/DESCRIPCION: Mide la cantidad de entregas a tiempo

VARIABLE Tiempo

FORMULA DE CALCULO: (# de entregas a tiempo/Total de entregas)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION B o e o Rl o
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMA CION: Guia de remision

RESPONSABLE DE LA MEDICION: |Vendedores

FECHA DE REVISION: Dia: IMes: Afo:

PROCESO:

Atencioén post venta

NOMBRE DEL INDICADOR:

TASA DE COBROS REALIZADOS

SIGLA DEL INDICADOR:

TCRV

DEFINICION/DESCRIPCION: Mide la cantidad de cobros que realizan los Vendedores

VARIABLE: Productividad

FORMULA DE CALCULO: (# cobros realizados/Cartera vencida)*100
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMA CION: Reporte de cartera vencida

RESPONSABLE DE LA MEDICION: |Vendedores

FECHA DE REVISION: Dia: IMes: Ano:

PROCESO:

Atencién post venta

NOMBRE DEL INDICADOR:

DEVOLUCION DEL PRODUCTO

SIGLA DEL INDICADOR:

DEPR

DEFINICION/DESCRIPCION:

Mide la cantidad de devoluciones del producto por parte del cliente

VARIABLE:

Calidad

FORMULA DE CALCULO:

(# de devoluciones/# Total de ventas)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 0%

RANGO DE GESTION: _ 0.2% ACEPTABLE 0.5% _ 1%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMA CION:

Tratamiento de quejas y/o devoluciones DO-GCAC-02; Nota de crédito RE-GCAC-04; Nota de
devolucién RE-GCAC-05

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Vendedores

FECHA DE REVISION:

Dia: Mes: Afo:




Anexo 31: Indicador Proceso Recepcién de la materia prima
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PROCESO:

Recepcion de la materia prima

NOMBRE DEL INDICADOR:

TASA DE MATERIA PRIMA INCONFORME

SIGLA DEL INDICADOR:

TMPI

DEFINICION/DESCRIPCION:

Mide la cantidad de materia prima inconforme que llega a bodega posterior a la revision en la
Aduana

VARABLE:

Calidad

FORMULA DE CALCULO:

(# de sacos de materia prima inconforme/# total de sacos de materia prima recibidos)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 0%

RANGO DE GESTION: _ 0.2% ACEPTABLE 0.5% _ 1%
FRECUENCIA: En cada importacion

FUENTE DE LA INFORMACION:

Detalle de recepcion de materia prima DO-GO-01

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Bodeguero

FECHA DE REVISION:

Dia: Mes: Afo:
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Anexo 32: Indicador Proceso Planeacion de la produccion

PROCESO: Planeacion de la produccién

NOMBRE DEL INDICADOR: TASA DE MATERIA PRIMA UTILIZADA

SIGLA DEL INDICADOR: TMPU

DEFINICION/DESCRIPCION: Mide la cantidad de materia prima utilizada real versus lo planificado

VARIABLE: Productividad

FORMULA DE CALCULO: (Cantidad de materia prima utilizada/Cantidad de materia prima planificada para su uso)*100
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: _ 98% ACEPTABLE 96% _ 70%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMA CION: Programa de produccién RE-GO-01; Orden de produccion RE-GO-02

RESPONSABLE DE LA MEDICION: |Supervisor de Operaciones

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afio:
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Anexo 33: Indicadores Proceso Ejecucion de la produccién y empaquetamiento

PROCESO: Becucion de la produccion y empaquetamiento
NOMBRE DEL INDICADOR: PRODUCCION DE CUCHARAS
SIGLA DEL INDICADOR: PRCH

DEFINICION/DESCRIPCION: Se obtiene la cantidad de cucharas elaboradas por hora

VARIABLE: Productividad

FORMULA DE CALCULO: (# de cucharas elaboradas/Hora)

UNIDAD DE MEDIDA: Kg/Hora

META: 1000

RANGO DE GESTION: - 950 ACEPTABLE 850 - 800
FRECUENCIA: Diaria

FUENTE DE LA INFORMACION: Orden de produccion RE-GO-02; Orden de produccion terminada RE-GO-04
RESPONSABLE DE LA MEDICION: | Supervisor de Operaciones

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afo:
PROCESC: Eecucion de la produccién y empaquetamiento

NOMBRE DEL INDICADOR:

iNDICE DE TRANSFORMACION DE LA MATERIA PRIMA

SIGLA DEL INDICADOR:

TMP

DEFINICION/DESCRIPCION: Relacion porcentual entre las cucharas elaboradas y la materia prima ingresada

VARABLE: Productividad

FORMULA DE CALCULO: (# de cucharas elaboradas/# de cucharas calculadas)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: - 98% ACEPTABLE 96% - 80%
FRECUENCIA: Diaria

FUENTE DE LA INFORMACION:

Orden de produccién RE-GO-02; Orden de produccion terminada RE-GO-04

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Supervisor de Operaciones

FECHA DE REVISION:

Dia: Afio:
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PROCESO:

Ejecucién de la produccion y empaquetamiento

NOMBRE DEL INDICADOR:

INDICE DE PRODUCCION DE LAS CUCHARAS

SIGLA DEL INDICADOR:

IPCH

DEFINICION/DESCRIPCION:

Relacion porcentual entre el cumplimiento de la produccion y la planificacion

VARIABLE:

Productividad

FORMULA DE CALCULO:

(# de cucharas elaboradas/# de cucharas planificadas)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: _ 98% IACEPTABLE 96% _ 85%
FRECUENCIA: Diaria

FUENTE DE LA INFORMACION:

Orden de produccion RE-GO-02; Orden de produccion terminada RE-GO-04

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Supervisor de Operaciones

FECHA DE REVISION:

Dia: [ ves: Afio:

PROCESO:

Ejecucién de la produccion y empaquetamiento

NOMBRE DEL INDICADOR:

CUCHARAS FUERA DE ESPECIFICACIONES

SIGLA DEL INDICADOR:

CHFE

DEFINICION/DESCRIPCION:

Determina la cantidad de cucharas no aptas para ser empaquetadas

VARIABLE

Productividad

FORMULA DE CALCULO:

(# de cucharas no conformes/# total de cucharas elaboradas)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %
META: 0%

RANGO DE GESTION: EIEG  o02%  [acermasie 05% | RGN 1%
FRECUENCIA: Diaria

FUENTE DE LA INFORMACION:

Orden de produccion RE-GO-02; Orden de produccién terminada RE-GO-04

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Supervisor de Operaciones

FECHA DE REVISION:

Dia: IMes: Afo:

PROCESO:

Ejecucién de la produccion y empaquetamiento

NOMBRE DEL INDICADOR:

NIVEL DE EFICIENCIA EN LA ELABORACION DE CUCHARAS

SIGLA DEL INDICADOR:

NECH

DEFINICION/DESCRIPCION:

de trabajo

Mide porcentualmente el rendimiento del personal sobre una meta de cucharas elaboradas cada dia

VARIABLE:

Productividad

FORMULA DE CALCULO:

(# de cucharas elaboradas en un dia/Promedio de cucharas elaboradas en un dia)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: _ 98% ACEPTABLE 96% _ 80%
FRECUENCIA: Diaria

FUENTE DE LA INFORMACION:

Orden de producciéon RE-GO-02; Orden de produccién terminada RE-GO-04

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Supervisor de Operaciones

FECHA DE REVISION:

Dia: Mes: Afo:
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Anexo 34: Indicadores Proceso Almacenaje de la produccién

PROCESO:

Almacenaje de la produccion

NOMBRE DEL INDICADOR:

TASA DE DISPONBILIDAD REAL DE INVENTARIO

SIGLA DEL INDICADOR:

TDRI

DEFINICKON/DESCRIPCION: Relacion porcentual entre el inventario fisico y el inventario tedrico
VARIABLE: Disponibilidad

FORMULA DE CALCULO: (Inventario real/lnventario teérico)*100
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: - 98% ACEPTABLE 96% - 85%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION: Orden de produccion terminada RE-GO-04; Stock diario RE-GO-05
RESPONSABLE DE LA MEDICION: |Bodeguero

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afio:
PROCESO: Almacenaje de la produccién

NOMBRE DEL INDICADOR:

INDICE DE VERIFICACION FISICA VERSUS ORDEN DE PRODUCCION TERMINADA

SIGLA DEL INDICADOR:

VFO

Relacion porcentual entre el producto fisico versus la cantidad que indica la Orden de produccion

DEFINICION/DESCRIPCION: terminada

VARABLE Disponibilidad

FORMULA DE CALCLLO: (Cantidad de producto fisico que ingr;aé::gzg?: ggiicada en las ordenes de produccion
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: - 98% ACEPTABLE 96% - 85%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION:

Orden de produccion terminada RE-GO-04

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Bodeguero

FECHA DE REVISION:

Dia:
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Anexo 35: Indicadores Proceso Despacho

PROCESO: Despacho
NOMBRE DEL INDICADOR: TASA DE DESPACHOS A TIEMPO
SIGLA DEL INDICADOR: TDDT

DEFINICION'DESCRIPCION: Mide la cantidad de despachos realizados a tiempo

VARABLE: Tiempo

FORMULA DE CALCULO: (# de despachos a tiempo/Total de despachos)*100
UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: - 98%  |ACEPTABLE 96% - 85%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION: [ Guia de remision

RESPONSABLE DE LA MEDICION: [ Bodeguero

FECHA DE REVISION:; Dia: Mes: Afio:
PROCESO: Despacho

NOMBRE DEL INDICADOR: TASA DE DESPACHOS CORRECTOS

SIGLA DEL INDICADOR: TDCO

DEFINICION/DESCRIPCION: Mide la cantidad de despachos sin errores

VARABLE: Calidad

FORMULA DE CALCULO: (# de despachos correctos/Total de despachos)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: - 98%  |ACEPTABLE 96% - 85%
FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION: | Nota de pedido RE-GCAC-03

RESPONSABLE DE LA MEDICION: | Bodeguero

FECHA DE REVISION: Dia: Mes: Afio:
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Anexo 36: Indicador Proceso Gestion en mantenimiento de las maquinarias

PROCESO:

Gestion en mantenimiento de las maquinarias

NOMBRE DEL INDICADOR:

CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIAS

SIGLA DEL INDICADOR:

CCMM

DEFINICION/DESCRIPCION: Mide la cantidad de maquinas que se les realizé el mantenimiento

VARIABLE: Calidad

FORMULA DE CALCULO: (# de maquinas que se les realiz6 manlte'nlmlen*to/# de maquinas planificadas para
mantenimiento)*100

UNIDAD DE MEDIDA: %

META: 100%

RANGO DE GESTION: _ 98% ACEPTABLE 96% _ 84%

FRECUENCIA: Mensual

FUENTE DE LA INFORMACION:

Cronograma de mantenimiento de maquinarias RE-GM-01; Acta entrega recepcién de mantenimiento
de maquinaria DO-GM-01

RESPONSABLE DE LA MEDICION:

Supervisor de Operaciones

FECHA DE REVISION:

Dia: Mes: Afo:
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SECCION | GENERALIDADES

1.1 INTRODUCCION

1.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.3. MISION

1.4. VISION

1.5. SIMBOLOGIA UTILIZADA

1.6. OBJETIVO DEL MANUAL

1.7. ALCANCE

SECCION Il MAPA DE PROCESOS DE M&K

SECCION Il DEFINICION DE TERMINOS

SECCION IV PROCESOS ESTRATEGICOS, CLAVES Y DE APOYO

PROCESOS ESTRATEGICOS

4.1. PROCESOS DE GESTION DE COMPRA:
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411. SELECCION, EVALUACION Y  RE-EVALUACION DE
PROVEEDORES: DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO, FICHA DE

PROCESO

4.1.2. EJECUCION DE COMPRA EN EL EXTERIOR: DESCRIPCION,

DIAGRAMA DE FLUJO, FICHA DE PROCESO

4.1.3. EJECUCION DE COMPRA LOCAL: DESCRIPCION, DIAGRAMA DE

FLUJO, FICHA DE PROCESO
4.2. PROCESOS DE GESTION COMERCIAL Y ATENCION AL CLIENTE:

4.2.1. PLANIFICACION COMERCIAL: DESCRIPCION, DIAGRAMA DE

FLUJO, FICHA DE PROCESO

4.2.2. EJECUCION DE VENTAS: DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO,

FICHA DE PROCESO

4.2.3. ATENCION POST VENTA: DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO,

FICHA DE PROCESO

PROCESOS CLAVES
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4.3. PROCESOS DE GESTION DE OPERACIONES:

4.3.1. RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA: DESCRIPCION, DIAGRAMA

DE FLUJO, FICHA DE PROCESO

4.3.2. PLANEACION DE LA PRODUCCION: DESCRIPCION, DIAGRAMA

DE FLUJO, FICHA DE PROCESO

4.3.3. EJECUCION DE LA PRODUCCION Y EMPAQUETAMIENTO:

DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO, FICHA DE PROCESO

4.3.4. ALMACENAJE DE LA PRODUCCION: DESCRIPCION, DIAGRAMA

DE FLUJO, FICHA DE PROCESO
4.4. PROCESO DE GESTION DE LOGISTICA:

4.4.1. DESPACHO: DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO, FICHA DE

PROCESO
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PROCESOS DE APOYO

4.5. PROCESO DE GESTION DE MANTENIMIENTO:

451. GESTION EN MANTENIMIENTO DE LAS MAQUINARIAS:

DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO, FICHA DE PROCESO
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SECCION |
INTRODUCCION

Los procesos de gestion, tienen la finalidad de construir uno de los elementos
principales del Sistema de Control Interno; por lo tanto, deben ser
cristalizados en manuales practicos que ayuden como dispositivo de consulta
fijo, para todos los trabajadores de M&K, accediendo asi a un mayor

crecimiento en la busqueda del autocontrol.

Considerando lo anterior, se ha realizado el siguiente Manual de Procesos,
donde se determina la gestiéon que asocia las actividades principales y tareas
dentro de M&K. Dichas actividades se detallan con cada una de las
herramientas indispensables para la edificacion por etapas del Manual
descrito, sosteniendo cada uno de los procesos especificos, como son:
Gestion de Compra, Gestion Comercial y Atencion al Cliente, Gestion de

Operaciones, etc.

El desempefio del Manual, es admitir que todas las tareas y procedimientos

por sector vinculado, asi como, la informacion relacionada, sean totalmente
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comprensibles de modo general con el fin de que el personal de M&K y

personal externo comprenda dichos procesos.

Este Manual forma parte global de la documentacion total de M&K, que tiene

que ser modificada cuando se considere conveniente para un eficiente uso

del mismo.

M&K

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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MISION
Fabricar y comercializar productos de la linea de plasticos con excelente
calidad e innovacion con el fin de brindar satisfaccion al cliente, a precios

justos.

VISION

Ser en el 2020 una empresa con mayores ofertas en la linea de plastico y

expandirnos a nivel nacional.

SIMBOLOGIA UTILIZADA

Para una mejor comprension de los procesos que se desarrollan en M&K, a
continuacion se representan graficamente la simbologia utilizada en el

levantamiento de los mismos.
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Simbolo

Significado

éPara que se utiliza?

J

Inicio / Fin

Indica el inicio y el final del
diagrama de flujo.

Operacion / Actividad

Simbolo de proceso, representa la
realizacion de una operacién o
actividad relativas a un
procedimiento.

Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,

Documento se genere o salga del
procedimiento.
Datos Indica la salida y entrada de

datos.

[ ]
4

Almacenamiento / Archivo

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacion
dentro de un archivo.

Indica un punto dentro del flujo en

SifN
ol Decision gue son posibles varios caminos
Sif Mo alternativos.
Simbolo Significado éPara que se utiliza?

+

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

O

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivas en  una misma
padgina.

.

Conector de pagina

Representa la continuidad del
diagrama en otra pagina.
Representa una conexién o enlace
con otra hoja diferente en la gue
continua el diagrama de flujo.

Fuente: Elaborado a partir de la pagina http:/fwww.ansi.org/
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OBJETIVO DEL MANUAL

Ayudar a la empresa con toda la documentacion sobre el desempefio de sus
procedimientos, las labores que se desarrollan en cada uno de ellos y los

requerimientos que se emplean.

Ayudar de piloto para reconocer eficientemente la mejor opcion y mejorar el
manejo de los procesos de M&K para dar productos de indole al consumidor

externo.

Agilitar el control de ejecucion de las ocupaciones de cada proceso de M&K.

Ser una pieza fundamental de asesoramiento para situar al personal

comprometido en cada labor o proceso.

Situar, desarrollar el crecimiento y transformacion del personal reciente y la

comunicacion a los altos directivos para la ejecucion de resoluciones.
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El Manual de Procesos esta orientado a todos los entes que bajo cualquier
motivo, se encuentren asociados a M&K y se conviertan en una opcion
conveniente para la satisfaccion de los compromisos establecidos, para
contribuir en unidén con el control interno, en el logro de los objetivos de
desenvolvimiento y productividad, confirmar la informacién y fortalecer la

ejecucion normativa.

Alcance

El actual Manual inserta el mapa de procesos de M&K, la exhibiciéon de cada
uno ellos de modo grafico, en diagramas de flujo y fichas de proceso,
planteando la sucesion de sus labores, factores, requerimientos de clientes
internos, clientes externos, observaciones, articulaciones, guias, entradas y

salidas.
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SECCION Il

cliente

Gestion de
Combra

Recepcion de
la materia
prima

MAPA DE PROCESO

Procesos Estratégicos

Gestion Comercial
y Atencion al

Gestion

Administrativa -

Cliente Direccion
Procesos Claves
Planeacion Ejecucion de la Almacenaje de Despacho
de la produccion y la produccién
produccion Empaauetamiento
Procesos de Apoyo
Gestion Gestion de

Contable Mantenimiento

cliente

153
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SECCION llI

Definicion de términos:

Proceso: es el conjunto de actividades, acciones y recursos coordinados
que se ejecutan simultaneamente con el fin de obtener un resultado

especifico.

Mapa de procesos: es la representacion grafica de los distintos procesos
que existen en la empresa, donde se puede identificar la interrelacion que

hay entre ellos.

Indicadores: son medidas que sirven para evaluar y estimar el progreso de

cada uno de los procesos.

Diagrama de flujo: es la representacion grafica de las acciones o
actividades de los procesos, mediante simbolos los cuales estan unidos con

unas flechas que muestran la direccion del mismo.
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Objetivos: Son resultados, los cuales la empresa quiere alcanzar para poder

cumplir con la mision y vision.

Seccion IV

Esta seccién se encuentra dividida en tres partes: Procesos Estratégicos,

Procesos Claves y procesos de Apoyo.

Los Procesos Estratégicos son los que la Gestion Administrativa mantienen

bajo su control.

Los Procesos Claves son los que se aplican a la realizacién del producto.

Los Procesos de Apoyo son los que dan soporte a la empresa.
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Procesos Estratégicos

PROCESOS NOMENGLATURA

Gestion de Compra GC

Gestion Comercial y Atencion GCAC
al Cliente

Procesos Claves

PROCESOS NOMENGLATURA

Gestion de Operaciones GO

Gestidn de Logistica GL

Procesos de Apoyo

PROCESOS NOMENGLATURA
Gestion de Mantenimiento GM
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PROCESO SELECCION, EVALUACION Y RE-EVALUACION DE
PROVEEDORES

Definicion:
El proceso de seleccidn, evaluacion y re-evaluacion de proveedores nos sirve
para poder seleccionar, evaluar y re-evaluar a los distintos proveedores

extranjeros y nacionales.

Entradas:

Cotizacion / proforma: es un documento en el cual se refleja lo que se
solicita al proveedor, el detalle de entrega, forma de pago, precio y tiempo de

validez.

Salidas:

Requisitos de seleccion de proveedores de M&K: es un documento donde

se registra todas las caracteristicas que deben tener los proveedores.

Listado de proveedores seleccionados: registro en el cual se encuentran

todos los posibles proveedores de la empresa.

Registro de evaluaciéon y re-evaluacion de proveedores: es en el cual

consta criterios con los que se evaluan y re-evaluan las condiciones
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comerciales, calidad del producto, entregas y servicios que ofrece el

proveedor.

Notificacion al proveedor: es el documento que se le envia al cliente para
indicarle que ha sido seleccionado como uno de los proveedores de la

empresa.

Recursos:

Hardware y software: para este proceso cuentan con 2 computadoras, 1
fax, 1 teléfono e internet.

Talento humano: Personal capacitado.

Controles:

Tasa de proveedores contactados: proporciona el porcentaje de

proveedores contactados previa a la realizacién de la compra.

Evaluaciéon y re-evaluacion oportuna de proveedores: proporciona la

cantidad de proveedores aptos para la empresa.

Proveedores calificados: proporciona la cantidad actual de proveedores

que cumplen con los requisitos.
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Proveedores nacionales: proporciona la cantidad de proveedores

nacionales.

Proveedores extranjeros: proporciona la cantidad de proveedores

extranjeros.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Seleccion, evaluacion y re-evaluacion de proveedores

Gerente General

Secretaria

Inicio

A 4
Definir los criterios
de seleccion de
proveedores

Requisitos de seleccion
de proveedores de M&K
DO-GC-01

—
~

Seleccionar a los
proveedores

Analizar
cotizaciones y/o
proformas de <t

Listado de proveedores
seleccionados DO-GC-02

Contactar

proveedores

-

Elaborar carpeta
de cotizaciones y/
o proformas

|

Carpeta de
cotizaciones y/o

proveedores
seleccionados

Es la mejor
propuesta de
compra?

Evaluary re-
evaluar al

proformas

.

Registro de evaluacion y
re-evaluacion de

proveedor

Salida:

PR-GC-SP01

proveedores RE-GC-01

Notificar al

Cotizaciones y/o
proformas

Notificacion al
proveedor DO-GC-03

Y

A 4

proveedor
seleccionado

e

Entrada: Cotizaciones y/o Proformas.

Requisitos de seleccién de proveedores de M&K DO-GC-01, Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02, Carpeta de cotizaciones y/o
proformas, Registro de evaluacioén y re-evaluacion de proveedores RE-GC-01, Notificacién al proveedor DO-GC-03, PR-GC-EE01 Proceso Ejecucién de
compra en el exterior, PR-GC-ELO1 Proceso Ejecucién de compra local.

11
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA- M&K

[copGo:

PR-GC-S5P01

OBJETNO: Establecer las adwidades que se realiza para la seleccion, evaluacion y ie-evahmacion de proveedores

FICHA DE PROCESO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
1 Gemente General SELECCION, EVALUACION Y REEVALUACION DE 1 Secretara
2 PROVEEDORES 2
3 ACTIVIDADES omecTos | 3
4 1 |Defini crilesios de seleccion de proveedores 4
5 2 a los prveed 5
[ 3 |Contactar proveedores 1 Provesedor
T 4 |Elaborar carpeta de colizaci yio 2
8 5 |Aakzar cotizaciones yio de 3
seleccionados
9 6 |Bvaluar y re-evaluar al proveedor 4
10 7 |Notilicar al proveedor seleccionado 5
J  ENTRADAS 8 ¥ SALIDAS
1 " Colizaciones yfo proformas 9 1 psitos de seleccion de de MEK DO-GCM
2 10 2 Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02
3 1 3 Carpeta de colizaciones yfo profrmas
4 12 4 | Registo de Mny win de RE-GCM
5 PROPIETARIO DEL PROCESO 5 Motiicaciin al proveedor DO-GC-03
: * Gerente General ﬂ:
L] L]
| Defmicion delos aiterios de sdecciin de
9 INIKCIO: e 9
10 AN Notificaciin al proveedor DO-GC03 10
RECURSOS
PERSONAL - FNANCEROS: NSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
TPC0= {# de provee dores: cosbscindosTolal de
proveedores Y100
€ de proveedores evalmados ¥ re-
Gerente General ERDP-  evalndos/Tolal de provesdores a
evalanrze y re evalnarze)*100
i i Computadoras - @Facmalde dores
Secretana Oficna ReA nﬁamlz':pmmﬁm
& de proves dores: macioaakes/Tolal d
PRMA-  Proveedores 100
€ de proveedores exianjerosiTolal de
PHEX= proveedores 100
RESTRICCIONES / TPCO: Tasa de proveedores contactados/FOPR: Evaluacion y re-evaluacion oporiuna de proveedores!
OBSERVACIONES PRCA Proveedores calificados/PRNA. Proveedores nacionadles/PREX. Proveedores extranjeros
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PROCESO EJECUCION DE COMPRA EN EL EXTERIOR
Definicion:
Este proceso se realiza de una forma sencilla ya que se tiene proveedores
fijos, pero cuando los proveedores fijos aumentan el precio de la materia

prima o no disponen de stock se buscan alternativas.

Entradas:

Requerimiento de materia prima: registro que se utiliza cuando se necesita

pedir materia prima en el que se detalla la cantidad.

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcion

del producto, valor unitario, valor total.

Salidas:

Analisis de pedido: es el registro que muestra el resultado del
procesamiento de los datos para la elaboracion de una Orden de compra.

Orden de compra: es un documento mediante el cual se solicita al
proveedor una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad

de la empresa.
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Formulario de reclamo: documento disefiado por los proveedores en donde

se reporta la materia prima en mal estado.

Formulario unico de salida de mercaderia: es el documento en el cual el
importador autoriza a una persona a retirar su mercaderia de la almacenera
de depdsito comercial publico una vez que ha concluido el proceso de

nacionalizacion.

Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Recursos econdémicos: |o necesario para realizar este proceso.

Infraestructura: espacio suficiente y adecuado para el arribo de la

mercaderia.

Controles:

Tasa de 6rdenes de compra (exterior) con errores: mide la cantidad de
ordenes de compra (Exterior) con error.
Tasa de 6rdenes de compra aprobadas por el proveedor del exterior:

mide la cantidad de ordenes de compra aprobadas por el proveedor del
exterior.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Ejecucion de compra en el exterior

PR-GC-EE01

Secretaria

Gerente General

Proveedor

Agente Afianzado
de Aduana

Inicio

Recibir Requerimiento
Requerimiento de de materia
materia prima del —» prima
Supervisor de RE-GC-04
Operaciones J\
Analizar el Andlisis de
requerimiento y pedido
elaborar el Analisis RE-GC-02
de Pedido
| Revisar el Analisis
= de pedido
]
Orden de
Elaborar Orden de compra Recibir Orden
compra RE-GC-03 de compra
prueba
No Orden de
ompra?
Si
Orden de Confirmar
Contactar al compra - despacho de Factura
proveedor RE-GC-03 ' pedido
Revisar que este
conforme a la
Orden de compra
I » | Realizar pago
>

de Factura

v

Coordinar el
despacho de
materia prima

Despachar materia

prima

Confirmar arribo
de carga en
Aduana

1/2




165

MANUAL DE PROCESOS

FECHA:
30/01/2014

VERSION: 01

CODIGO: MA-01

PAGINA  24/66

Proceso: Ejecucion de compra en el

exterior

PR-GC-EE01

Secretaria

Gerente General

Proveedor

Agente Afianzado de Aduana

Enviar
documentacion de
arribo de materia
prima para la
nacionalizacion

Recibir Liquidacion
para la emision del
pago

Documentos

A

Recibir
documentacién de

Y

arribo de materia
prima para la
nacionalizacion

!

Enviar Liquidaciéon
para el cobro

—

Liquidacion

Realizar pago de

Y

la Liquidacion

v

Enviar Liquidacion
pagada

Liquidacion
Pagada

Recibir Liquidacion

v

Enviar Formulario
unico de salida de
mercaderia

Entrada: Requerimiento de materia prima RE-GC-04, Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02, Programa de produccion RE-GO-01,

Planificacion comercial de ventas anual DO-GCAC-01.

Salida:

= pagada
]
Formulario anico
de salida de
mercaderia
A 4
Fin

Analisis de pedido RE-GC-02, Orden de compra RE-GC-03, PR-GO-RMO01 Proceso Recepcion de la materia prima.

2/2
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA: MEK |CODD30: PR-GCEE01
OBJETIVO: Establecerlas aciividades que se efectuan para las compras exts
FICHA DE PROCESO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
1 Gemnrte General 1 Agerie Alarvadn de Adna
5 EJECUCION DE COMPRA EN EL EXIERIOR 5
3 ACTIVIDADES pReCTOS | 3
4 1 |Recir AN deria pra 4
5 2 |Analizar d requenimienio y elaborar d Andlisis de pedidn) 5
[ 3 |Revisar @ Andlisis de pedido 1 Proweedor
T 4 |Blaborar Orden de compra 2
8 5 |Recibir Onien de comgra HORECTOS | 3
9 6 |Contactar al proveedar 4
1D| 7 |Conimmar despacho de pedidn 5
; ENTRADAS 8 |Revisar que este confmme a la Onden de comgra i SALIDAS
1 Requeimiento de materia rima RE-GC-04 9 |Realizar pago de Factura 1 Andlisis de pedido RE-GGO2
2 Factua 10 |Coondinar ef despac ho de maleria rima 2 ‘Onden de comgra RE-GG-03
3 Liquidaci(in de pago 11 |Despachar malena pima 3 Copéia de Factura pageda
4 12 |Conmmar amibo de caga en Aduena 4 Docunentos para la nac ionalizac iin
Erviar la documentaciin de ambo de matexia ima paa o
h 13 P— acitn 5 Fomulaio (nico de salida
6 14 | Recibir Liquidac in para la emisiin dd pago 6
7 15 |Realizar pago de la Liquidacion 7
8 16 |Enniar Linidtacion pagada 8
L] 17 | Enviar Famuiario (nico de saiida de mercadesia ]
1D| 18 10
1 PROPIETARIO DEL PROCESO 1"
12| _ 2
13 # Sccrdlaia #:3
14] 14
15] INICIO: Rechir Requermientode maleriapiima |15
16 m ErwiarFormtlalioﬂric_odesai(hde %
mercaderia
E 3 RECURSOS
PERSONAL: FINANCEROS: INSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
¥ de drdenes de compr (Exterion) com
Gerente General TOCE=  enodTolal de 6rdenes de compra
{Exderion)100
3 Computadoras
Oficina {Fde dndemes de compra aprobadas por
_ _ elpmveedor del exteriod Tolal de
Secretana TOAE- Srdencs de compra eaviadas al
proveedor del exterior}100
RESTRICCIONES / TOCE Tasa de drdenes de compra {exterior) con ermores ]
OBSERVACIONES I TOAE: Tasa de drdenes de compra aprobadas por el proveedor de extenor
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PROCESO EJECUCION DE COMPRA LOCAL

Definicion:
Este proceso se maneja de la misma forma que el de ejecucion de compras
en el exterior, ya que se tiene seleccionado a los proveedores a los cuales se

les solicita materiales y/o repuestos.

Entradas:

Requerimiento de materiales: registro que se utiliza cuando se necesita

pedir materiales en el que se detalla la cantidad.

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcidon

del producto, valor unitario, valor total.

Salidas:

Orden de compra: es un documento mediante el cual se solicita al
proveedor una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad

de la empresa.
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Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Recursos econdmicos: lo necesario para realizar este proceso.

Infraestructura: espacio suficiente y adecuado para el arribo de la

mercaderia.

Controles:

Tasa de 6rdenes de compra (Local) con errores: mide la cantidad de

ordenes de compra (Local) con error.

Tasa de 6rdenes de compra aprobadas por el proveedor local: mide la

cantidad de ordenes de compra aprobadas por el proveedor local.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Ejecucion de compra local

PR-GC-EL01

Secretaria Gerente General Contadora Mensajero
Recibir del Requerimiento de
Supervisor de materiales
Operaciones el < RE-GC-05
Requerimiento de
materiales f
. Orden de compra
Realizar la Orden
| RE-GC-03
de compra
X/I/x Recibir Orden de
» compra para
aprobacioén
Si
Aprueba Orden
de compra?
Enviar Orden de
compra al
Mensajero
Realizar
compra y

Orden de compra

entregar Factura de
»

RE-GC-03

Recibir Factura y
verificar ingreso a
bodega de los
materiales junto al
Bodeguero

compra

Factura
recibida a la
Secretaria

A

ateriales en buen
estado?

«| Realizar registro

Informar y devolver al
proveedor

contable

| pago es
menor a USD $

A

Realizar pago en
@4— efectivo al

proveedor

Entregar Cheque

A

al proveedor

O

50.00?

Solicitar Cheque al

Gerente General

Entrada: Requerimiento de materiales RE-GC-05, Listado de proveedores seleccionados DO-GC-02.

Salida:

Orden de compra RE-GC-03.

171
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA: M&K |CODBO: PR-GC-ELO1
OBJETNO: Establecerlas actividades que se efectuan para las compras locales
FICHA DE PROCE SO
PROVEEDORE S PROCESO CLIENTES
1 Gerenle General - 1 Contadora
EJECUCION DE COMPRA LOCAL
2 2 Bodeguern
3 ACTIVIDADE S DmecTos | 3
4 1 |Recibir Requerimiento de maleriales 4
5 2 |Realizar Onden de compra 5
[ 3 |Recibr Onden de compra para aproba cidn 1
T 4 |Enviar Onden de compra al My 2
8 5 Realizar compra y enlregar Factwa recibida a b 3
Secretaria BORECTOS
9 6 Recibr Factura y venlicar ngrese a bodega de los 4
matesiales jnto al Bodeguem
10 7 |Reakizar regisiro contable 5
! ENTRADAS & (Realizar pago "’ SALIDAS
1 Requerimiento de matesiales RE-GC-05 9 1 Onden de compia RE-GCA3
2 Factura 10 2
3 1 3
4 12 4
5 PROPIETARIO DEL PROCE SO 5
6 (]
. ] i E
- Q ocretmia -
8 8
9 INKCIO: Recibir Requerimiento de materiales 9
10 AN Pago a proveedor 10
" RECURSOS f
PERSONAL: FINANCEROS: NSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
& de ndenes de compea (Local) con
Secretana TOCL=  enmocdTolal de Srdeses de compra
{Locali100
Contadora Oficina Computadoras
(¥ de bndenes de compra aprobadas por
TOAL= elproveedor beallTolal de Srdenes de
compra eaviadas al proveedor bcal*100
1. Sila Orden no es aprobada finaliza e proceso
RESTRICCIONES / 2 S el producto esti en mal estado se devuelve los matenales al proveedor
OBSERVACIONES 3. Si el pago es menor a USD $50,00 se paga en efectivo caso contranio con cheque
ITOCL: Tasa de drdenes de compra {local) con errores
ITOAL" Tasa de drdenes de compra aprobadas por d proveedor local
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PROCESO PLANIFICACION COMERCIAL
Definicion:
Es donde se revisan y analizan el cumplimiento de las ventas, y en base a

estos registros se realiza la Planificacion comercial de ventas anual.

Entradas:

Presupuesto de venta del periodo anterior: es la meta planteada en la
planificacion comercial, que debemos cumplir en un lapso de tiempo o

periodo.

Reporte anual de ventas del afio anterior: es donde en base a estos datos

se realiza la planificacion comercial de ventas anual.

Salidas:

Planificacion comercial de ventas anual: es el documento donde se

registran la toma de decisiones y presupuestos de ventas.

Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.
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Controles:

Cumplimiento de la planificacion comercial de ventas anual: relacion

porcentual de las ventas ejecutadas versus las ventas planificadas.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Planificacion comercial

PR-GCAC-PCO01

Supervisor de Ventas

Gerente General

Vendedor

Inicio

Revisar el Reporte
anual de ventas
del afio anterior

>
s 4

Realizar la
Planificacion
comercial de

ventas anual con
su equipo de
trabajo

Reporte anual de
ventas del afio
anterior

Planificacion
comercial de
ventas anual

DO-GCAC-01

Revisar la
Planificacion

Y

comercial de
ventas anual

La
Planificacion es

aprobada?

v

Difundir la
Planificacion
comercial de
ventas anual

Realizar reuniones
mensuales para
seguimiento

Planificacion
comercial de
ventas anual

DO-GCAC-01

Visitar a clientes

Y

para ofertar el
producto

A

Entrada: Presupuesto de venta ( periodo anterior) RE-GCAC-01, Reporte anual de ventas del afo anterior.

Salida:

Planificacion comercial de ventas anual DO-GCAC-01, PR-GCAC-EV01 Proceso Ejecucion de ventas.

17
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA-MEK |OODK50: PR-GCACPCO1

OBJETNO: Establecerlas actividades para una adecuada planificacion comercial

FICHA DE PROCESO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
1 Gerente General 1 Vendedmes
5 PLANIFIGAGION GOME RCIAL 5
3 ACTIVIDADES 3
DRECTOS
4 1 |Revisar el Repate amel desenlas del afio anteriar 4
5 2 Redlizax la Plamicacin comercial de venfas anal con 5
5u equipo de frabajo
6 3 [Revsar la Planiicacion comercial de vexias amusl 1 Secrelaia
7 4 |Difundir la Planiiic acion comercial de vertas anual 4
a 5 [Visitar a cientes para olestar d prodcto BORECTOS | 3
9 6 |Redizar i paa 4
10| T H]
[ ENTRADAS o ¥ SALIDAS
Presupuesio de venia del peviodo anteniar o _
1 = 9 1 Praniicackin comencid devenlas anual DO-GCAG- D
2 Reparie anud de ventas odl aio antenor 10 2
3 1 3
4 12 4
L] PROPIETARIO DEL PROCESO a
6 ] 6
= * Supenisr e Ventas *7
3 8
Realizar la Planificacion comercial de venlas
9 NGO anual con su equpo de frabajo o
Realiz ar reuniones mensuales para
10| 10
FIN Sequim
ki RECURSOS
PERSONAL: FINANCEROS: INSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
Gerente General
Vendedores Oficina Comp I .
Secrefana planificadas)"100
RESTRICCIONES / CPCV: Cumplmiento de la planificacion comercial de ventas anual
OBSERVACIONES
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PROCESO EJECUCION DE VENTAS
Definicion:
Es un proceso de receptar la necesidad del cliente, cotizarla, buscar la
aprobacion del cliente y una vez aprobada emitir la Nota de pedido y realizar

Factura.

Entradas:

Email o llamada telefénica del cliente: es el método por el cual se contacta

al cliente para poder informarle el cumplimiento de sus requerimientos.

Salidas:

Cotizacion / proforma: es un documento en el cual se refleja lo que se
solicita al proveedor, el detalle de entrega, forma de pago, precio y tiempo de

validez.

Nota de pedido: es un documento mediante el cual se solicita al proveedor
una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad del

cliente.
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Orden de produccion: documento mediante el cual se fija la produccion en

un lapso de tiempo con fecha, cantidad y descripcion del producto.

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcion

del producto, valor unitario, valor total.

Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.

Controles:

Facturas no aceptadas por el cliente: proporciona el porcentaje de

Facturas no aceptadas por el cliente.

Numero de pedidos realizados por cada cliente: mide la cantidad de

pedidos realizados por cada cliente.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Ejecucion de ventas

PR-GCAC-EVO01

Vendedor

Gerente General

Secretaria

Inicio

Atender los
requerimientos del
cliente

Disponible en

Stock?

Informar al cliente

aproximado de
producciéon

tiempo

Cotizacion
RE-GCAC-
02

Realizar Si

Cotizacion

Cliente acepta
Cotizacion?

e trata de una
Orden de
producciéon?

liente esta de
acuerdo con el
tiempo?

Negociar con el
cliente

Emitir Nota de
pedido

. Si Orden de
Se obtiene produccion
respuesta favorable RE-GO-02
del cliente?
Realizar Factura
| Facturay
7| enviaral
Bodeguero
A 4
> Fin

Emitir Orden de
produccion
Orden de Aprobar Orden
produccién | de produccion y
RE-GO-02 enviar a —>
X Secretaria

Enviar Orden
de produccién
al Supervisor
de
Operaciones

Orden de
produccion
™ RE-GO-02

Entrada: PR-GCAC-PCO01 Proceso Planificaciéon comercial.

Salida:

Cotizacion RE-GCAC-02, Nota de pedido RE-GCAC-03, Orden de produccion RE-GO-02, Factura, PR-GL-DE01 Proceso Despacho.

11
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA- M&K |C()DIGC[ PR-GCAC-EVO01
OBJETIVO: Establecer las adividades que se deben realizar para la ejecucion de ventas
FICHA DE PROCESO
PROVEEDORES PROCESQO CLIENTES
1 Vendedores - 1 Secrelaia
3 E.JECUCION DE VENTAS 3
3 ACTIVIDADE S DRECTOS | 3
4 1 |Nen|ler Jos requerimientos del cliente 4
5 2 |Racibir sobcitud de colizaciin 5
6 3 |Realizar colizaciin 1 Bode quern
T 4 |Emiix Onden de producciin yfo Nota de pedido 2 Chentes
8 5 [Aprobar Orden de produccion (si aplica) 3
9 6 Emaar Orden de producciin al Supenisor de A
Operaciones (si aphca)

10 7 |Realizar Factura y emviar al Bodeguem 5

. ENTRADAS s f i SALIDAS
1 E-Illﬂ o llamada telefinica del chente 9 1 Colizackin RE-GCAC-02
2 10 2 Nota de pedido RE-GCAC3
3 1 3 Onden de pmducciin RE-GO-02
4 12 4 Fachma
5 PROPIETARIO DEL PROCESO 5
[ ] 3
; # Supenisor de Venlas *7
8 8
9 INICIO- Alender los requerimientos del clente 9
10 N Realizar Factura y enviar al Bodeguern 10

5 RECURSOS ]
PERSONAL FINANCIEROS: INSTALACIONES: EQUIPOS: INDICADORES:
Gerente General
_ e por
Vendedores Oficina Computadoras HAC= ivial de Eachwas cmilitias)*100
Secretana WRC- & de pedidos por cada cliemie
1. En caso de no tener el stock se le mforma al chente el iempo aproxamado que tarda la produccion
RESTRICCIONES / 2 Negociar con el chente en caso de no apobar la colizacidn
OBSERVACIONES FNAC: Facturas no aceptadas por el chente
NPRC: Nia de por cada cente
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PROCESO ATENCION POST VENTA
Definicion:
Es la confirmacion de la entrega del pedido al cliente, tomandose en cuenta

la satisfaccion del mismo, caso contrario tomar decisiones pertinentes.

Entradas:

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcidn

del producto, valor unitario, valor total.

Salidas:

Tratamiento de quejas y/o devoluciones: documento donde se detallan los

motivos de quejas y/o devoluciones, el cual sirve para la toma de decisiones.

Nota de crédito: es un documento que se sirve para el cambio y/o canje de

la mercaderia.

Nota de devolucién: es el documento que se utiliza para la devolucién de la

mercaderia.

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcion

del producto, valor unitario, valor total.
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Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.

Controles:

Nivel de cumplimiento de entrega a clientes: mide la cantidad de entregas

a tiempo.

Tasa de cobros realizados: mide la cantidad de cobros que realizan los

Vendedores.

Devolucién del producto: mide la cantidad de devoluciones del producto

por parte del cliente.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Atenciéon Post Venta

PR-GCAC-PVO01

Bodeguero Vendedor Secretaria
Informar al
Vendedor el | Confirmar entrega |
despacho de la del pedido [
Nota de pedido
Verificar motivos
Los productos , con Bodeguero e
legaron al cliente informar al cliente
Cliente esta No_ | Ejecutar manejo
satisfecho con el de queias
producto? quel
Si Tratamiento de Cambiar
quejas y/o > .
devoluciones —, mercaderia
DO-GCAC-02

\/_\

Nota de crédito
RE-GCAC-04 y/o
Nota de
devolucion
RE-GCAC-05,
Factura

v

Verificar el estado
del producto

» Realizar cobranza

A 4

Entrada: PR-GL-DEO1 Proceso Despacho.

Salida: Tratamiento de quejas y/o devoluciones DO-GCAC-02, Nota de crédito RE-GCAC-04, Nota de devolucion RE-GCAC-05, Factura.

11
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA- M&K |CODIGO: PR-GCAC-PVO1
OBJETNO: Eslablecer las adividades que deben ejecularse para la atencion post venta
FICHA DE PROCESO
PROVEEDORE S PROCESO CLIENTES
1 Vendedar 1
5 ATENCION POST VENTA 5
3 ACTIVIDADES DRECTOS | 3
4 1 |inibmar al Vendedr e despacho de ka Nota de pedido 4
5 2 |Conimnar enirega del pedido con el ciente 5
& 3 Venicar molives con Bodeguero e miomnar a chente (si 1 Ciante
aplica)
T 4 |Ejecutar mancjo de quejas (i apiica) 2
a 5 |Cambiar merc aderia {(si apiica) NIFECTOS 3
9 6 |Veriicar el estado del producto (si aplica) 4
10| 7 |Redizar caraea 5
! ENTRADAS 8 SALIDAS
1 Factum (si agca) N 1 Tmmmmqmymmgzmﬁqta)mmm
2 10 2 Nota de crédito (si apiica) RE-GCAG-D4
3 1 3 Factura {si aplica)
4 12 4| Notade devolritn de merc adesia (si aplica) RE-GCAG-05
5 PROPIETARIO DEL PROCE SO 5
6 3 6
Z 3 Supenisar de Verlas ”7
[ 8
_ Informar al Vendedor el despacho dd
9 INICIO: producio L]
10| HANE Realizar cobranza 10
E 3 RECURSOS [
PERSONAL: FINANCEROS: NSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
% e enireps alenpalTolal oe
Vendedores NaE= enlregasy 00
_ # cobros reaiz adns/Carlera
Bodeguer Tow= WOR
° Oficina Compuladoras Vet 100
¢ de devolmimnesA? Toal de
DERE v entasy 0
RESTRICCIONES / NCEC: Nivel de cumplimiento de entrega a chentes/ TCRV: Tasa de cobros realizados/

OBSERVACIONES

DEPR: Devolucion dd produdo
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PROCESO RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA

Definicion:

Es la entrada de la materia prima a las bodegas de la empresa, siendo

verificada segun peso.

Entradas:

Orden de compra: es un documento mediante el cual se solicita al

proveedor una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad

de la empresa.

Salidas:

Detalle de recepcion de materia prima: es el documento en el cual se

detalla el estado, calidad y el ingreso a bodegas de la materia prima.

Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.
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Infraestructura: espacio suficiente y adecuado para el arribo de la

mercaderia.

Controles:

Tasa de materia prima inconforme: mide la cantidad de materia prima

inconforme que llega a bodega posterior a la revision en la Aduana.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Recepcion de la materia prima

PR-GO-RMO01

Bodeguero

Gerente General

Secretaria

Recibir y realizar

la verificacion de
la materia prima
segun su peso

Orden de compra
RE-GC-03

@

v

Realizar el Detalle
de recepcion de
materia prima

Detalle de
recepcién de
materia prima

DO-GO-01

>

| Detalle de
recepcion de

materia prima es

favorable?

No

Si

Detalle de
recepcién de
materia prima

Recibir el Detalle
de recepcion de

materia prima y da
solucion a la queja

DO-GO-01

v

Proceder de
acuerdo a la
solucion

v

( Fin

Detalle de
recepcion de
materia prima
DO-GO-01

Recibir el Detalle
de recepcion de
materia prima

Entrada: Orden de compra RE-GC-03, PR-GC-EEO1 Proceso Ejecucién de compras en el exterior.

Salida: Detalle de recepcion de materia prima DO-GO-01.

1/1
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA- M&K |CODK}0: PR-GO-RMO1

OBJETNVO: Ejecutar las actividades que se deben desamollar para la recepcionde la matena prma

FICHA DE PROCESO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
; Secrlat RECEPCION DE LA MATERA PRIMA ; penre
3 ACTIVIDADES pmecTos | 3
a 1 Recibiry realizar la veriiic acion de la maleria rima a
seg(n su peso

5 2 |Realizar d Detalle de recepeion de matesia prima 5
6 3 |Reciir el Detalie de recepcitn de maeria prima 1
T 4 |Soucknar queja (si aplica) 2
a3 5 |Proceder de acuerdn a la soluckin (si apiic a) MOmECTDS | 3
9 6 4
10 I H]

i ENTRADAS 8 i SALIDAS
1 7 Orden de compra RE-GC-05 9 1 Detale de recepcin de malesia pima DO-GO-M
2 10 2
3 1 3
4 12 4
5 PROPIETARIO DEL PROCESO a
[ 6
= * Bodeguero #?
3 8
° NCIO: Reci)i'yreﬂ;alave[iicaciﬁndelanﬂelia °

Prima segim su peso
Detalle de recepcidn de materia piima
v bk DO.GO-0 v
RECURSOS [ 3
PERSONAL: FNANCIEFROS: NSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
Bodeguero
{#de sacos de malerh prima
Gerente General Bodega Computadoras TMR-  acosformed fobal de sacos de malern
prima rechbidos)100
Secrelania
RESTRICCIONES / 'TMPT Tasa de matena prima nconforme:
OBSERVACIONES
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PROCESO PLANEACION DE LA PRODUCCION
Definicion:
En este proceso es donde se planifican los horarios y fechas de produccion,

para optimizar la produccién y aprovechar recursos.

Entradas:

Proceso Recepcion de la materia prima: es la entrada de la materia prima

a las bodegas de la empresa, siendo verificada segun peso.

Materia prima: insumo principal que se utiliza en la produccién.

Salidas:

Programa de produccion: es donde se registra detalladamente la

produccidon que se va a realizar.

Orden de produccion: documento mediante el cual se fija la produccion en

un lapso de tiempo con fecha, cantidad y descripcion del producto.
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Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.

Infraestructura: espacio suficiente y adecuado para el arribo de la

mercaderia.

Controles:

Tasa de materia prima utilizada: mide la cantidad de materia prima utilizada

real versus lo planificado.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Planeacion de la produccion

PR-GO-PP01

Gerente General Supervisor de Operaciones

Inicio
Programa de

Realizar el produccién
Programg'de RE-GO-01
produccion

Recibir el
Programa de
produccién

|

Generar Orden de

Orden de
produccién

produccion

RE-GO-02

Entrada: PR-GO-RMO01 Proceso Recepcion de la materia prima.

Salida: Programa de produccién RE-GO-01, Orden de produccion RE-GO-02, PR-GO-PEO1 Proceso Ejecucion de la produccion y empaquetamiento.

11
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA- M&K |CODK}0: PR-GO-PPO1
OBJE TNO: Establecer las actmdades que se debenhacer para la planeacion de la produccion
FICHA DE PROCESO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
1 Geente Generdl 1 Supenisor de Operacnes
5 PLANEAGION DE LA PRODUCCION 5 l
3 ACTIVIDADES peecTos | 3
4 1 |Realizar e Programa de producciin 4
5 2 |Reciir el Programa de produc cifn 5
6 3 |Generar Orden de produe cifin 1
T 4 2
8 5 HORECTOS | 3
9 6 4
10 T 5
l ENTRADAS 8 i SALIDAS
1 PRMI)‘I Proceso Recepciton de la maleria rima| 0 1 Programa de produceiin RE-GO-01
2 10 2 ‘Onden de produe cifn RE-GO-02
3 1 3
4 12 4
5 PROPIETARIO DEL PROCESO 5
[ 6
g ‘ Gemnle General *?
3 8
9 INICIO: | Realizar Programa de producaon RE-GO-01| 9
10| AN Orden de produccion RE-GO-02 10
: RECURSOS %
PERSONAL: FNANCEROS: INSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
Gerente General
N Computadoras (Cankiad de malerin prima
Supenisar de Operaciones Oficinas TMPI=  wilizadaCanliiad de malerin prima
planilicada para su ws0) 100
RESTRICCIONES / TMPU Tasa de materia prima ulilizada
OBSERVACIONES
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PROCESO EJECUCION DE LA PRODUCCION Y EMPAQUETAMIENTO
Definicion:
En este proceso se realiza la fabricacion del producto, en base a la

planificacién de la produccién. Una vez aprobado el producto, se procede a

empacarlo.

Entradas:

Programa de produccion: es donde se registra detalladamente la

produccion que se va a realizar.

Orden de produccién: documento mediante el cual se fija la produccion en

un lapso de tiempo, con fecha, cantidad y descripcion del producto.

Nota de pedidos de materiales: documento que detalla la materia prima

que se requiere para la ejecucion de produccion.

Salidas:

Orden de produccién terminada: registro donde se detalla lo producido con
su respectivo lote, descripcion y cantidad. En base a la planificacion de

produccion.
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Recursos:

Talento humano: Personal calificado.
Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.

Maquinaria: son las maquinas utilizadas para la produccién, manejadas por

el personal calificado.
Controles:

Produccion de cucharas: se obtiene la cantidad de cucharas elaboradas

por hora.

indice de transformacién de la materia prima: relacion porcentual entre las

cucharas elaboradas y la materia prima ingresada.

indice de produccion de las cucharas: relacion porcentual entre el

cumplimiento de la produccion y la planificacion.

Cucharas fuera de especificaciones: determina la cantidad de cucharas

no aptas para ser empaquetadas.
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Nivel de eficiencia en la elaboraciéon de cucharas: mide porcentualmente

el rendimiento del personal sobre una meta de cucharas elaboradas cada dia

de trabajo.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Ejecucion de la produccion y empaquetamiento

PR-GO-PE01

Supervisor de Operaciones

Operador

Bodeguero

Entregar Orden de

Orden de produccion

Nota de pedido de

Realizar Nota de materiales

Despachar Nota

Y

de pedido de
materiales

_GO- > i
produccion RE-GO-02 > pedidode RE-GO-03
materiales
Ejecutar Orden de |
produccién B
¥ I

Verificar producto

| producto esta

Reutilizar en la

Y

en perfecto
estado?

siguiente Orden de —
produccién

Realizar

Ordenar empacado

empaquetamiento
del producto

Y

v

Orden de

_ . produccion
Realizar cierre de > terminada
produccién RE-GO-04

Entrada: Programa de produccion RE-GO-01, Orden de produccion RE-GO-02,

Proceso Planeacion de la produccién.

Salida:

Orden de produccion terminada RE-GO-04, PR-GO-AP01 Proceso Almacenaje de la produccion.

Notas de pedido de materiales RE-GO-03, PR-GO-PP01

11
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA M&K |OODIGO: PR-GO-PEO1
OBJETNVO: Establecer las aciividades se deben Bevara cabo para ala ejecucion de la produccion ye! iento
FICHA DE PROCE SO
PROVEEDORE S PROCE SO CLIENTES
; pensor de Operack EJEGUCION DE LA PRODUGCCHIN Y EMPAQUE TAMIENTO) ; £
3 ACTIVIDADES peectos | 3
4 1 |Entregar Onden de producion 4
5 2 |Redlizar Nota de petido de materides 5
6 3 |Despachar Nola de pedido de maleides 1
T 4 |Ejecutar Onden de produccitn 2
8 5 |veriicar producto sowECTOS | 3
9 6 | Ovdenar empacain 4
10| 7 |Redliz ar empaquetamiento dd producto 5
L ENTRADAS & |Reaktzar cieme e pduceion f 3 SALIDAS
1 mmm:mlf-mm 9 1 ‘Orden de prodi: ¢in terminada RE-GO-04
-4 Hota de pedidos de maleriales RE-GO-03 10 2
3 Onden de producciin RE-GO-D2 1 3
4 12 4
5 PROPIETARIO DEL PROCE SO a
6 _ ] 6
4 ‘ Supenisar de Operacines ‘?
[ 8
9 INKCIOC Entrega de orden de produccion 9
10 2 ' Orden de produccion termmnada 10
E RECURSOS
PERSONAL - FNANCEROS: NSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
PRCH=  {F de cucharas ciaboradasiion)
upentsr e Operacones ne Srmmmmme
@ de cucharas elaboradasiF de
Operadores P Lt S —————
Fibrica Maqunarias
Culnl.lnduas @ de cucharas mo conforme =i ioial de
Bodeguero cure= cuchans elnboradas)"100
F de cucharas ciaboradas camm
NECH- dinFromedio de cucharas elhboradas en
- diny100

RESTRICCIONES /
OBSERVACIONES

1. En caso de que d producto no este en dplimas condiciones se reutiiza o material en la siguiente Orden

PRCH: Produccion de cucharasTTMP: Indice de

ymacion de la matesia pima/

IPCH Indice de produccion de las cucharas/CHFE Cucharas fuera de especificaciones/

NECH: Nivel de eficienca en la

10n de cucharas
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PROCESO ALMACENAJE DE LA PRODUCCION

Definicion:

Es el proceso donde se almacena la produccion, se actualiza el stock y se

ingresan las 6rdenes de produccion terminadas al sistema.

Entradas:

Producto terminado: producto en stock, listo para la venta.

Orden de produccién terminada: registro donde se detalla lo producido con

su lote, descripcion y cantidad.

Salidas:

Stock diario: es lo que tenemos para la venta diariamente.

Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.

Maquinaria: son las maquinas utilizadas para la produccion, manejadas por

el personal calificado.
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Infraestructura: espacio suficiente y adecuado para el arribo de la

mercaderia.

Controles:

Tasa de disponibilidad real de inventario: relacion porcentual entre el

inventario fisico y el inventario tedrico.

indice de verificacion fisica versus orden de Produccion Terminada:

relacion porcentual entre el producto fisico versus la cantidad que indica la

orden de produccion terminada.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Almacenaje de la produccion

PR-GO-AP01

Supervisor de Operaciones Bodeguero Secretaria
Inicio
En\ga;cop;ia de Orden de produccion
reen @e terminada RE-GO-04
produccion
terminada
Realizar
verificacion fisica
L:modrl_?s;éd: Si Informar a la
terminada es igual Secretan_a su
al fisico? conformidad
A
Informar novedad
al Supervisor de
Operaciones
Verificar y
solucionar
novedad
Informar solucion » Verificar solucion v

al Bodeguero

Entrada: Orden de produccion terminada RE-GO-04, PR-GO-PEO1 Proceso Ejecucion de la producciéon y empaquetamiento.

Salida:

Ingresar al sistema
Orden de produccion
terminada

v

Actualizar Stock
diario

Stock diario
RE-GO-05

Stock diario RE-GO-05.

171
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA: M&K |CODK;O: PR-GO-AP01
OBJETNO: Establecerlas acividades que aseguren el aim 1aie de la produccion
FICHA DE PROCE SO
PROVEEDORE S PROCESO CLIENTES
1 Supenisor de Operacimes 1 Verdedores
5 ALMAGENAJE DE LA PRODUGCION 5
3 ACTIVIDADES mecos | 3
4 1 |[Endar copia de Onden de procucc iin terminada 4
L 2 |Realizar veriicacion lisica L
6 3 |Inirmar novedad (si aplica) 1
T 4 |Vaiicar y solucinar {si apiica) 2
8 5 |Inkrmar sohxion {si aplica) wwaTios | 3
9 6 [Vaiicar sobxifn (si apica) 4
10| 7 |Infrmar su canfomidad 5
* ENTRADAS 8 |Ingresar d sistema Onden de produc ¢ in terminada f SALIDAS
1 ' Producto teminadn 0 |Actualiz ar Stock diano 1 Stock diaio RE-GO-05
z Orden de produccin terminada RE-GO-04 10 2
3 1 3
4 12 4
5 PROPIETARIO DEL PROCESO a
6 6
= # Supenisor de Operacines n?
8 8
Emaar copia de Orden de produccion
® INICIO: terminada o
10| N Stock diario RE-GO-05 10
E 3 RECURSOS :
PERSONAL: FINANCEROS: NSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
Supenisor de Operaciones MRE  (hwvenkarn realiy entain ledico)* 100
Bodeguero
Bodega Computadoras N
(Canfitad de procucn Tisio que
Secretana NFO= & " Hp—
RESTRICCIONES / TDRE Tasa de disponibiidad real de inventariof
OBSERVACIONES IVFO: Indice de verifiicacidn fisica versus Orden de producciin termmnada
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PROCESO DESPACHO

Definicién:
Es el proceso donde se realiza la facturaciéon, guia remisién y entrega al

cliente del producto.

Entradas:

Nota de pedido: es un documento mediante el cual se solicita al proveedor
una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad del

cliente.

Copia de Factura y Guia de remision: es la copia de los documentos donde
describen la cantidad solicitada, la descripcion del producto, valor unitario,

valor total.

Salidas:

Factura y Guia de remisién: son los documentos donde describen la

cantidad solicitada, la descripcion del producto, valor unitario, valor total.
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Stock diario: es lo que tenemos para la venta diariamente.

Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.

Maquinaria: son las maquinas utilizadas para la produccion, manejadas por

el personal calificado

Controles:

Tasa de despachos a tiempo: mide la cantidad de despachos realizados a

tiempo.

Tasa de despachos correctos: mide la cantidad de despachos sin errores.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Despacho

PR-GL-DEO1

Secretaria

Bodeguero

Chofer

inicio

Nota de pedido
RE-GCAC-03

1

Coordinar con el
cliente la entrega

Se utiliza
transporte de la
empresa?

Ordenar y registrar
despacho del
producto

o

Emitir Factura 'y
Guia de remision

No

Factura y Guia de
—> remision

Cliente envia
transporte

Despachar y

\ 4

embarcar producto

S 2

Autorizar salida

Copias de
Factura y Guia

Entregar copias de
Factura y Guia de

A4

del vehiculo

remision a la de remision

Secretaria

J Actualizar Stock
i diario

Stock diario

RE-GO-05

Entrada: Nota de pedido RE-GCAC-03, PR-GO-AP01 Proceso Almacenaje de la produccién, PR-GCAC-EV01 Proceso Ejecucion de ventas.

Salida:

Factura, Guia de remision, Stock diario RE-GO-05, PR-GCAC-PV01 Proceso Atencion post venta.

n
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA- MEK |OODK;O: PRGL-DEO1
OBJETNO: Establecerlas actividades que aseguren el despacho del producto
FICHA DE PROCESO
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
1 Bi
adeguern ACHO 1 Verdedmes
2 2
3 ACTIVIDADES en—k
4 1 |Coordinar con d clente la enfrega 4
5 2 |Ondenar y registrar despacho del producto 5
6 3 |Emitir Factura y Guia de remisiin 1 Clentes
T 4 |Despachary embarcar podxto 2
8 5 |Aulorizar salida del vehiculo soRecos | 3
9 6 |Entregar copias de Factura y Guia de remisin 4
10 7 | Actudizar Stock dianio 5
] ENTRADAS 3 x SALIDAS
1 ) Nota de pedidn RE-GCAG-03 9 1 Factura y Guia de remisin
2 Coyiia de Facturay Guia de remision 10 2 Stock diario RE-GO-05
3 1 3
4 12 4
5 PROPIETARIO DEL PROCE SO 5
6 ) 6
= * Secrelaia ”?
8 8
9 NGO Coordna con o cliente la entrega 9
10 ™ Recepcion (hhst:qiqsrt'le Faciura y Guia dej 10
Temision
- RECURSOS
PERSONAL: FNANCEROS: NSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
_ £ de despachos a iempalTolal de
Secretana TOOT=  epackosy 100
Bodega Computadoras
{F de despachos comedioz/Total de
Bodequero TED=  peepackos) 100
1. En caso de que no se ullice transporte de la empresa el ciente lo emia
RESTRICCIONES / 'TDDT: Tasa de despachos a fiempo
OBSERVACIONES
ITDCO: Tasa de despachos comectos
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PROCESO GESTION EN MANTENIMIENTO DE LAS MAQUINARIAS

Definicion:
Es el proceso donde se planifica el mantenimiento y chequeo de las

maquinarias.

Entradas:

Cronograma de mantenimiento de maquinarias: es el registro que detalla

la fecha y lugar donde se dara mantenimiento a las maquinarias.

Salidas:

Orden de mantenimiento de maquinaria: es el documento mediante el cual

se detalla el mantenimiento de la maquinaria segun el cronograma mensual.

Nota de pedido de repuestos y/o materiales para mantenimiento: es el
documento donde se detalla lo que se necesita para las maquinarias en base

a la orden de mantenimiento.
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Acta entrega recepcion de mantenimiento de maquinaria: es el

diagnostico que detalla el estado de la maquinaria evaluada.

Recursos:

Talento humano: Personal calificado.

Hardware y software: ordenadores, Word, Excel, etc.

Maquinaria: son las maquinas utilizadas para la produccién, manejadas por

el personal calificado.

Infraestructura: espacio suficiente y adecuado para el arribo de la

mercaderia.

Controles:

Cumplimiento del cronograma de mantenimiento de maquinarias: mide

la cantidad de maquinas que se les realizé el mantenimiento.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso: Gestion en mantenimiento de las maquinarias

Supervisor de Operaciones

Operador

Inicio

Elaborar el
Cronograma de
mantenimiento de
magquinarias anual

Cronograma de
mantenimiento de
magquinarias RE-GM-01

Ordenar ejecucion
de mantenimiento

Preventivo

¢ Mantenimiento
Preventivo o
Correctivo?

Orden de
mantenimiento de
magquinaria RE-GM-02

Correctivo

X . Orden de mantenimiento
Ordenar ejecucion de maquinaria RE-GM-02

de mantenimiento

Y

Solicitar al
Supervisor de
Operaciones
repuestos y/o
materiales para la
ejecucion del
mantenimiento de
maquinarias

Nota de pedido de
repuestos y/o
materiales para
mantenimiento

RE-GM-03

P

Ejecutar mantenimiento

de maquinarias

!

Reportar al Supervisor
de Operaciones el
mantenimiento
realizado

Acta entrega recepcion de
mantenimiento de
magquinaria DO-GM-01

\ 4

v

Fin

entrega recepcion de mantenimiento de maquinaria DO-GM-01.

PR-GM-MMO1

Entrada: Cronograma de mantenimiento de maquinarias RE-GM-01.

Salida: Orden de mantenimiento de maquinaria RE-GM-02, Nota de pedido de repuestos y/o materiales para mantenimiento RE-GM-03, Acta

11
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FICHA DE PROCESO

NOMBRE DE LA EMPRESA:- M&K |CODD30: PR-GM-MMO1
OBJETNO: Establecer las aclividades que ayuden al momento de revisar la iincionalidad de las maquinanias
FICHA DE PROCESO

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
; Swpentcer de Operciones GESTION EN MANTENBENTO DE LAS MAQUINARIAS ;
3 ACTIVIDADES fe—]
4 1 Elaborar el Cronograma de mantenimiento de a

fil i anual
5 2 |Ondenar ejecucion de mantenimienio 5
[ 3 yio 1
T 4 |Gestionar proceso de compra de repuestos (si aplca) 2
8 & |Ejecutar mantenimiento de maquinarias soweCTos | 3
9 6 |Reporiar manienamiento realiz ado 4
10 T EY
], ENTRADAS o f 3 SALIDAS
C de amiento de por i anari
1 mes RE-GRM-01 9 1 Onden de mantenimiento de maquinana RE-GM-02
Nota de pedido de wio fales pam
2 " 2 RE GM-13
Acta entrega pciin de i de
3 n 3 DO-GM-1
4 12 4
5 PROPIETARIO DEL PROCESO 5
6 L
7 ‘ Supemsor de Operaciones :*7
L] L}
9 INCIO: Ekixx:ld(}(rmga_na(hmmiriem)(h 5
maqunanas por mes
10 FN Reparte de mantenimiento 10
+ RECURSOS E 3
PERSONAL: FINANCEROS: NSTALACIONES: EQUIPOS: NDICADORES:
@ de micuinas que se ks realizh
Supenisor de operaciones L Maquinarias COMM-  manlenimiesof de mh qusas:
Fabrica planificadas pan maniesimicnlo} 100
Operadores Computadoras
RESTRICCIONES / CCMM Cumplimiento del cronograma de mantenimiento de maquinarias
OBSERVACIONES

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Firma:

Firma:

Firma:
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PROCEDIMIENTO SELECCION, EVALUACION Y RE-EVALUACION DE
PROVEEDORES

OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la seleccion,

evaluacion y re-evaluacion de proveedores en M&K.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la seleccion,

evaluacion y re-evaluacion de proveedores.

DEFINICIONES

Cotizacion / proforma: es un documento en el cual se refleja lo que se
solicita al proveedor, el detalle de entrega, forma de pago, precio y tiempo de

validez.

Listado de proveedores seleccionados: registro en el cual se encuentran

todos los posibles proveedores de la empresa.

Registro de evaluaciéon y re-evaluacién de proveedores: es en el cual

constan los criterios con los que se evaluan y re-evaluan las condiciones




209

MANUAL DE PROCEDIMIENTO | FECHA:
SELECCION, EVALUACION Y RE- | 15/02/2014
EVALUACION DE VERSION: 01
PROVEEDORES
CODIGO: PR-GC-SP-00 PAGINA 2/4

comerciales, calidad del producto, entregas y servicios que ofrece el

proveedor.

Requisitos de seleccion de proveedores de M&K: es un documento donde

se registra todas las caracteristicas que deben tener los proveedores.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Gerente General:

o Definir los criterios de seleccion de proveedores;

o Seleccionar a los proveedores;

o Analizar cotizaciones y/o proformas de proveedores

seleccionados;
o Evaluary re-evaluar al proveedor.

o Secretaria:
o Contactar proveedores;

o Elaborar carpeta de cotizaciones y/o proformas;

o Notificar al proveedor seleccionado.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Seleccion:

El Gerente General busca proveedores del exterior quienes tengan la mejor
propuesta para la compra de la materia prima. En el caso de los locales la
seleccion la realiza la Secretaria. De presentarse un nuevo requerimiento de
un bien o servicio, estos son tramitados via correo electronico. Los criterios
de seleccidon se encuentran determinados en los Requisitos de seleccion de

proveedores. Ver anexo 1.

Para definir la seleccion de proveedores, si el caso lo amerita se requiere por
lo menos cinco cotizaciones para tener el listado de proveedores
seleccionados y seleccionar al proveedor que presenten mas ventajas para
la Empresa. En caso de compras urgentes la secretaria podra autorizar. Ver

anexo 2.

Evaluacion y re-evaluacion:

La evaluacion y re-evaluacién de los proveedores del exterior lo realiza el
Gerente General. Se evalua a los nuevos proveedores seleccionados a los 4

meses después de recibir el bien o servicio.
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Los proveedores locales son evaluados y re-evaluados por la Secretaria. Se
realizara la evaluacion y re-evaluacion a los nuevos proveedores nacionales

a los 30 dias de contrato.

La re-evaluacion de proveedores se realizara una vez al afo. En ambos
casos los criterios para esta evaluacion se detallan en el Registro de

evaluacion y re- evaluacion de Proveedores. Ver anexo 3.
Notificacion al proveedor:

Realizada la evaluacidon o re evaluacion de proveedores, cada responsable
de esta evaluacion notifica los resultados de la misma a los proveedores a

través de una carta llamada Notificacion al proveedor. Ver anexo 4.

REGISTROS
Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO SELECCION, EVALUACION Y RE-

EVALUACION DE PROVEEDORES.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Nombre: Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO EJECUCION DE COMPRA EN EL EXTERIOR
OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la ejecucion de

compra en el Exterior en M&K.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la ejecucion de

compra en el Exterior.

DEFINICIONES

Analisis de pedido: es el registro que muestra el resultado del

procesamiento de los datos para la elaboracién der una Orden de compra.

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcidon

del producto, valor unitario, valor total.

Formulario de reclamo: documento disefiado por los proveedores en donde

se reporta la materia prima en mal estado.
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Formulario unico de salida de mercaderia: es el documento en el cual el

importador autoriza a una persona a retirar su mercaderia de la almacenera

de depédsito comercial publico una vez que ha concluido el proceso de

nacionalizacion.

Orden de compra: es un documento mediante el cual se solicita al

proveedor una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad

de la empresa.

Requerimiento de materia prima: registro que se utiliza cuando se necesita

pedir materia prima en el que se detalla la cantidad.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Gerente General:
o Revisar el Analisis de pedido;

o Recibir Orden de compra;
o Realizar pago de Factura;

o Realizar pago de la Liquidacion.
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o Secretaria:

o Recibir Requerimiento de materia prima del Supervisor de
Operaciones;

o Analizar el requerimiento y elaborar el Analisis de pedido;

o Elaborar la Orden de compra y envia al Gerente General;

o Contactar al proveedor;

o Revisar que este conforme a la Orden de compra;

o Coordinar el despacho de materia prima;

o Confirmar arribo de carga en Aduana;

o Enviar documentacion de arribo de materia prima al Agente
Afianzado de Aduana para la nacionalizacion;

o Recibir Liquidacion para la emision del pago;

o Enviar Liquidacion pagada;

o Enviar Formulario Unico de salida de mercaderia.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Generacion de pedidos:
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Secretaria:

1. Recibe del Supervisor de Operaciones el Requerimiento de la materia
prima. Ver anexo 7.

2. Analiza la informacion y elabora el Analisis de pedido. Ver anexo 5.

3. Envia al Gerente General el Analisis de pedido para obtener el analisis
de pedido Final.

4. Elabora la Orden de compra. Ver anexo 6.

5. Envia al Gerente General la Orden de compra para su aprobacion.

Gestion de Importacion:

Secretaria:

1. Coloca la Orden de compra al proveedor a través de un correo
electrénico.

2. Recibe la Factura enviada por el proveedor y revisa que este conforme
a la Orden de compra.

3. Coordina el despacho de la materia prima.

Nacionalizacion:
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Secretaria:

1.

Envia Factura con otros documentos al Agente Afianzado de Aduana

para el proceso de nacionalizacion.

2. Recibe la Liquidacién enviada por el Agente Afianzado de Aduana y la
gestiona para la emision del pago.

3. Envia o entrega la Liquidacién al Gerente General para que emita el
pago de los impuestos generados en Aduana y lo envia al Agente
Afianzado de Aduana.

4. Una vez concluido el proceso de nacionalizaciéon, envia a la
almacenera el Formulario unico de salida de mercaderia indicando el
nombre de la persona autorizada a retirar la carga.

REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO EJECUCION DE COMPRA EN EL EXTERIOR.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Nombre: Nombre: Nombre:

Firma:

Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO EJECUCION DE COMPRA LOCAL
OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la ejecucién de

compra local en M&K.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la ejecucion de

compra local.

DEFINICIONES

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcidon

del producto, valor unitario, valor total.

Orden de compra: es un documento mediante el cual se solicita al
proveedor una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad

de la empresa.

Requerimiento de materiales: registro que se utiliza cuando se necesita

pedir materiales en el que se detalla la cantidad.
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RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Gerente General:

o

O

Recibir Orden de compra para aprobacion;
Autorizar el pago con la entrega de cheque de ser superior a

USD $50.00.

o Secretaria:

o

O

Recibir del Supervisor de Operaciones el Requerimiento de
materiales;

Realizar la Orden de compra y enviar al Gerente General;
Enviar la Orden de compra al Mensajero;

Recibir Factura y verificar ingreso a bodega de la mercaderia
junto al Bodeguero;

Informar y devolver al proveedor en caso de existir materiales
en mal estado;

Realizar pago en efectivo o entregar cheque al proveedor.

o Contadora:

o

Realizar registro contable;
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o Solicitar cheque al Gerente General en caso de que el pago sea
mayor a USD $50.00 y enviarle a la Secretaria para que
entregue al Proveedor.

o Mensajero:

o Realizar compra y entregar Factura recibida a la Secretaria.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Generacion de pedidos:

Secretaria:

1. Recibe del Supervisor de Operaciones el Requerimiento de
materiales. Ver anexo 8.
2. Elabora la Orden de compra. Ver anexo 6.

3. Envia al Gerente General la Orden de compra para su aprobacion.

Compra:

Secretaria:

1. Orden de compra aprobada, la envia al Mensajero para que realice la

compra.
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Mensajero:
1. Realiza la compra y entrega a la Secretaria la Factura recibida.
Revision de la compra:

Secretaria:

1. Verifica ingreso a bodega de los materiales junto al Bodeguero.

2. De estar correcta la verificacion se informa a la Contadora para que
realice el registro contable.

3. En el caso de que los materiales o parte de ellos estén en mal estado

le informa y devuelve al proveedor.
Pago de la compra:

Contadora:

1. Si el pago de la compra de materiales es superior a USD $50.00
solicita cheque al Gerente General y se lo envia a la Secretaria para el

pago respectivo.
Secretaria:

1. Realiza el pago en efectivo o entrega cheque al proveedor.
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REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO EJECUCION DE COMPRA LOCAL.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO PLANIFICACION COMERCIAL
OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la planificaciéon

comercial de ventas en M&K.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la planificacion

comercial de ventas.

DEFINICIONES

Planificacion comercial de ventas anual: es el documento donde se

registran la toma de decisiones y presupuestos de ventas.

Presupuesto de venta del periodo anterior: es la meta planteada en la
planificacién comercial, que debemos cumplir, en un lapso de tiempo o

periodo.

Reporte anual de ventas del afio anterior: es donde en base a estos datos

se realiza la Planificacidon comercial de ventas anual.
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RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Gerente General:

o Revisar la Planificacion comercial de ventas anual;

o Aprobar la Planificacion comercial de ventas anual.

o Supervisor de Ventas:

o Revisar el Reporte anual de ventas del afio anterior;

o Realizar la Planificacion comercial de ventas anual;

o Difundir la Planificacion comercial de ventas anual;

o Realizar reuniones mensuales para seguimiento.

o Vendedores:

o Visitar a clientes para ofertar producto.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Planificacion Comercial de Ventas:

El Supervisor de Ventas en base al Presupuesto de venta del periodo

anterior junto al reporte anual de ventas del afo anterior realiza la

Planificacién comercial de ventas anual durante el primer trimestre de cada

ano. Una vez elaborado se entrega al Gerente General para su revision y

aprobacion. Ver anexo 9.
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El Supervisor de Ventas difunde la Planificacion comercial de ventas anual.

Ejecucion de la planificacion comercial de ventas:

Los Vendedores ejecutan las actividades descritas en esta planificacion:

e Visitar a los clientes

e Llegar al presupuesto.

Control de la planificacion comercial de ventas:

El Supervisor de Ventas organiza reuniones mensuales para realizar el

seguimiento del cumplimiento de esta planificacién y de los indicadores.

REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO PLANIFICACION COMERCIAL.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Firma:

Firma:

Firma:
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PROCEDIMIENTO EJECUCION DE VENTAS
OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la ejecucion de

ventas en M&K.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la ejecucion de

ventas.

DEFINICIONES

Cotizacion / proforma: es un documento en el cual se refleja lo que se
solicita al proveedor, el detalle de entrega, forma de pago, precio y tiempo de

validez.

Email o llamada telefénica del cliente: es el método por el cual se contacta

al cliente para poder informarle el cumplimiento de sus requerimientos.

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcidn

del producto, valor unitario, valor total.
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Nota de pedido: Es un documento mediante el cual se solicita al proveedor

una determinad cantidad de productos de acuerdo a la necesidad del cliente.

Orden de produccion: documento mediante el cual se fija la produccion en

un lapso de tiempo con fecha, cantidad y descripcion del producto.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Gerente General:

o

Aprobar Orden de produccion y enviar a Secretaria de ser el

Caso.

o Vendedores:

O

O

o

Atender a los requerimientos del cliente;

Recibir la solicitud de cotizacion;

Informar al Cliente tiempo aproximado de producciéon de no
tener el producto en stock;

Realizar cotizacion;

Negociar con el cliente en caso de no aceptar la cotizacion;

Emitir Orden de produccion y/o Nota de pedido.
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o Secretaria:
o Enviar Orden de produccién al Supervisor de Operaciones de
ser el caso;

o Realizar Factura y enviar al Bodeguero.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Pedidos:

Vendedor:

6. Atiende al cliente, les da a conocer el producto;

7. Realiza las cotizaciones que le pidan los clientes. Ver anexo 10;

8. Negocia con el cliente cuando no esta de acuerdo con la cotizacion.

9. Realiza la Orden de produccién si no se dispone la cantidad solicitada
por el cliente, siempre que esté de acuerdo con la espera. Ver anexo
11;

10.Realiza la Nota de pedido cuando se dispone del producto que el

cliente solicita. Ver anexo 12;
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Gerente General:

1. Aprueba la Orden de produccion de presentarse el caso y se lo envia a

la Secretaria.

Secretaria:

1. Envia Orden de producciéon al Supervisor de Operaciones de
necesitarse producto.
2. Realiza la Factura segun el detalle que le envia el Vendedor y procede

enviar al Bodeguero.

REGISTROS
Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO EJECUCION DE VENTAS.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Nombre: Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO ATENCION POST VENTA
OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de atencidn post venta

en M&K.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la atencion post

venta.

DEFINICIONES

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcidn

del producto, valor unitario, valor total.

Nota de devolucién: es el documento que se utiliza para la devolucion de la

mercaderia.

Nota de Crédito: Es un documento que sirve para el cambio y/o canje de la

mercaderia.

Tratamiento de quejas y/o devoluciones: documento donde se detallan los

motivos de quejas y/o devoluciones, el cual sirve para la toma de decisiones.
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RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Vendedor:
o Llamar al cliente para confirmar entrega del pedido;
o Verificar motivos con Bodeguero e informar al cliente en caso
de que el producto no le hubiera llegado;
o Consultar al cliente si esta satisfecho con el producto;
o Ejecutar manejo de quejas en caso de que el cliente lo solicite;
o Realizar cobranza.
o Secretaria:
o Cambiar mercaderia.
o Bodeguero:
o Informar al Vendedor el despacho de la Nota de pedido;
o Verificar el estado del producto en caso de que exista alguna

devolucion por parte del cliente.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. El Bodeguero Informa al Vendedor que la Nota de pedido fue

despachada.
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. El Vendedor realiza llamada al cliente para verificar la entrega del
producto.

. De no haber recibido el cliente el producto el Vendedor verifica
motivos con el Bodeguero e inmediatamente le informa al cliente.

. Si el cliente no esta satisfecho con el producto, el Vendedor le
solicita que envie un mail el cual indique el motivo, seguido de esto
se procede a ejecutar el manejo de quejas mediante el documento
Tratamiento de quejas y/o devoluciones. Ver anexo 13.

. Se analiza el reclamo y se procede al cambio de mercaderia.

. La Secretaria debera registrar la devolucién de producto en el
registro de devolucién conjuntamente con los documentos
contables respectivos como son la Nota de crédito (ver anexo 14),
Nota de devolucién (ver anexo 15) y la Factura.

. El Bodeguero verifica el estado de los productos, notifica al
Supervisor de Operaciones la no aceptacién del producto en el caso

de encontrar novedades en el producto devuelto. (Dafiado).
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8. De no existir reclamo alguno por parte del cliente el Vendedor

procede a realizar cobranza.

REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO ATENCION POST VENTA.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA
OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la recepcién de la

materia prima.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la recepcién de

la materia prima en M&K.

DEFINICIONES

Detalle de recepcion de materia prima: es el documento en el cual se

detalla el estado, calidad y el ingreso a bodegas de la materia prima.

Factura: documento donde describen la cantidad solicitada, la descripcion

del producto, valor unitario, valor total.

Materia prima: insumo principal que se utiliza en la produccion.
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Orden de compra: es un documento mediante el cual se solicita al

proveedor una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad

de la empresa.

Proceso Recepcion de la materia prima: es la entrada de la materia prima

a las bodegas de la empresa, siendo verificada segun peso.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Gerente General:

o Recibir el Detalle de recepcion de materia prima y dar solucion

a la queja (cuando no es favorable).

o Secretaria:

o Recibir el Detalle de recepcion de materia prima sin novedad.

o Bodeguero:

o Recibir y realizar la verificacion de la materia prima segun su

peso.

o Realizar el Detalle de recepcion de materia prima y enviarlo al

personal determinado.
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o Proceder de acuerdo a la solucion que indique el Gerente
General en caso del que el Detalle de recepcion de materia

prima no sea favorable.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Verificacion de la materia prima:

El Bodeguero recibe la materia prima proveniente de las importaciones

entregadas por el Transportista.

Antes de ingresar la materia prima a la bodega se realiza la verificacién, en la
cual el Bodeguero se enfoca directamente en el peso de cada uno de los
sacos poniéndolos en la balanza y tomando pruebas de los mismos posterior
a esto también revisa cual es el estado en que se encuentran conforme lo

indicado en la Factura y la Orden de compra.

Detalle de la recepcion de la materia prima:

Procede entonces el Bodeguero a realizar el Detalle de recepcion de materia
prima (ver anexo 16) en el cual informa las novedades observadas y es

enviado al personal adecuado. Si es favorable procede a almacenar la
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mercaderia en la bodega, actualiza el stock de materia prima y el Detalle de
recepcion de materia prima es recibido por la Secretaria para que tenga
conocimiento de que la materia prima fue ya almacenada, no es necesario
informarle al Gerente General ya que el supone que no existi6 problema

alguno con la materia prima.

De ser el Detalle de recepcion de materia prima no favorable quien lo recibe
es el Gerente General quien debera dar solucién a la queja, lo cual quiere
decir que entre las soluciones esta el que dé la orden a la Secretaria que se
contacte con el Proveedor para comentarle lo sucedido y proceda a realizar

la devolucion y cambio de la materia prima inconforme.

De inmediato el Bodeguero procede de acuerdo a la solucion que el Gerente

General determine.

REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO RECEPCION DE LA MATERIA PRIMA.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Nombre: Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO PLANEACION DE LA PRODUCCION

OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la planeacién de la

produccion.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para planeacion de la

produccion en M&K.

DEFINICIONES

Orden de produccién: documento mediante el cual se fija produccion en un

lapso de tiempo, con fecha, cantidad y descripcion del producto.

Programa de produccion: es donde se registra detalladamente la

produccién que se va a realizar.
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RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Gerente General:

o Realizar Programa de produccion y enviar al Supervisor de

Operaciones.
o Supervisor de Operaciones:
o Recibir Programa de produccion;

o Generar Orden de produccion.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Gerente General:

En cada inicio de afo realiza el Programa de produccién (ver anexo 17) que

sera el cual indique la cantidad de producto a fabricar durante todo el aho

que comienza, para lo cual toma de referencia el Programa de produccion del

afo anterior e incluso acepta comentarios del Supervisor de Ventas acerca

de lo que fueron las ventas del afno anterior.
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Supervisor de Operaciones:

Recibe el Programa de produccion por parte del Gerente General, para lo

cual el Supervisor de Operaciones procede a generar la Orden de produccion

(ver anexo 11) conforme a lo indicado, estas 6rdenes de produccion son

generadas de acuerdo al formato que pertenece a la empresa y para esto

son impresas directamente en la oficina del Supervisor de Operaciones.

REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO PLANEACION DE LA PRODUCCION.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO EJECUCION DE LA PRODUCCION Y
EMPAQUETAMIENTO

OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la ejecucion de la

produccion y empaquetamiento.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la ejecucion de

la produccién y empaquetamiento en M&K.

DEFINICIONES

Nota de pedidos de materiales: documento que detalla la materia prima

que se requiere para la ejecucion de produccion.

Orden de produccion: documento mediante el cual se fija la produccion en

un lapso de tiempo, con fecha, cantidad y descripcion del producto.

Orden de produccién terminada: registro donde se detalla lo producido con
su respectivo lote, descripcion y cantidad. En base a la planificacion de

produccion.
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RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Supervisor de Operaciones:
o Entregar Orden de produccién al operador.

o Verificar el producto una vez elaborado.
o Ordenar empaquetamiento de producto.
o Realizar cierre de produccion.

o Operador:
o Realizar Nota de pedido de materiales.

o Ejecutar Orden de produccion.

o Reutilizar el producto inconforme en la siguiente Orden de
produccion a ejecutarse.

o Realizar empaquetamiento del producto.

o Bodeguero:
o Despachar Nota de pedido de materiales.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Ejecucion de la produccion:

El Supervisor de Operaciones una vez que ha generado la Orden de

produccion la entrega al Operador para la ejecucién de la misma.

Al recibir la Orden de produccion el Operador procede a realizar la Nota de
pedido de materiales (ver anexo 18) en la cual detalla la cantidad de materia
prima e insumos que necesita para la produccion, esta Nota de pedido se la

envia al Bodeguero.

El Bodeguero una vez que ha recibido la Nota de pedido de materiales
procede a registrar en su archivo la cantidad de materia prima, insumos vy el

nombre del Operador que lo solicito.

El Operador recibe los materiales solicitados y para esto el Bodeguero se
encarga de recoger la firma de conformidad con lo que ha recibido el

Operador y empieza a ejecutar las Orden de produccion.
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Verificacion del Producto:

Terminada la produccion el Supervisor de Operaciones realiza la verificacion
del producto, esto lo realiza con el Operador, si el producto esta con fallas o
en el estado no deseado aquel producto se reutiliza en la siguiente Orden a
ser ejecutada lo cual se deja constancia en el registro caso contrario se

ordena que sea empacado.

Empaquetamiento:

Todo el producto que ha sido aprobado por el Supervisor de Operaciones es
empacado, el empaquetamiento lo realiza cada Operador para lo cual debe
tomar medidas de higiene como el de poseer guantes. Se pone los guantes y
recoge el producto del contenedor del mismo y lo deposita en su empaque y

procede a sellarlo.

Cierre de Produccion:

Terminado el empaquetamiento el Supervisor de Operaciones realiza el
cierre de produccion y procede a generar la orden de produccién terminada.

Ver anexo 19.
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REGISTROS
Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO EJECUCION DE LA PRODUCCION Y

EMPAQUETAMIENTO.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Nombre: Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO ALMACENAJE DE LA PRODUCCION

OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de almacenaje de la

produccion.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para almacenaje de

la produccién en M&K.

DEFINICIONES

Orden de produccién terminada: registro donde se detalla lo producido con

su lote, descripcion y cantidad.

Producto terminado: producto en stock, listo para la venta.

Stock diario: es lo que tenemos para la venta diariamente.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Supervisor de Operaciones:
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o Enviar copia de Orden de produccién terminada;

o Verificar y solucionar novedad de presentarse el caso;

o Informar solucién al Bodeguero en caso que se presente alguna
novedad.

o Secretaria:
o Ingresar al sistema Orden de produccion terminada.

o Bodeguero:
o Realizar verificacion fisica, de estar todo correcto informa a la

Secretaria su conformidad, caso contrario informa novedad al
Supervisor de Operaciones;

o Verificar solucion determinada por el Supervisor de
Operaciones de presentarse el caso;

o Actualizar Stock.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

El Supervisor de Operaciones una vez terminada la produccion envia copia

de Orden de produccion terminada al Bodeguero. Ver anexo 19.

El Bodeguero realiza la verificacion fisica del producto de acuerdo a lo

indicado en la Orden de produccion terminada. Si todo esta bien se informa a
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la Secretaria su conformidad, caso contrario se informa novedad al

Supervisor de Operaciones.

El Supervisor de Operaciones en caso de recibir alguna inconformidad por

parte del Bodeguero se encarga de verificar y solucionar novedad.

Luego de verificar cualquier inconformidad le informa al Bodeguero la

solucion.

El Bodeguero Verifica solucion e informa a la Secretaria su conformidad.

La Secretaria una vez que ha recibido conformidad por parte del Bodeguero

ingresa al sistema la Orden de produccion terminada.

El Bodeguero luego de informar su conformidad procede a actualizar Stock a

diario. Ver anexo 20.

REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO ALMACENAJE DE LA PRODUCCION.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Nombre: Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:
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PROCEDIMIENTO DESPACHO
OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de despacho.

ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para despacho en

M&K.

DEFINICIONES

Factura y guia de remisiéon: son los documentos donde describen la

cantidad solicitada, la descripcion del producto, valor unitario, valor total.

Nota de pedido: es un documento mediante el cual se solicita al proveedor
una determinada cantidad de productos de acuerdo a la necesidad del

cliente.

Stock diario: es lo que tenemos para la venta diariamente.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Secretaria:
o Coordinar con el cliente la entrega;
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o Consultar al Cliente si envia transporte o prefiere el transporte

de la empresa.
o Ordenar y registrar despacho del producto.
o Emitir Factura y Guia de Remision.
o Autorizar salida del vehiculo.

o Bodeguero:
o Despachar y embarcar producto.

o Actualizar stock diario.

o Chofer:

o Entregar copias de Factura y Guia de remision a la Secretaria.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

La Secretaria coordina con el cliente el Despacho del producto,

consultandole mediante llamada si el producto desea que se lo envie en

transporte de la empresa o si él envia transporte.

Posterior a la consulta que se realizé al cliente, ordena al Bodeguero que

proceda al despacho y registra el despacho del producto que el cliente

solicito.
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El Bodeguero al recibir la orden, despacha y embarca producto segun las

especificaciones de la Factura y Guia de remision, actualiza el stock diario

(ver anexo 20) e informa a la Secretaria.

La Secretaria autoriza salida del vehiculo una vez todo en orden.

El Chofer debera entregar copias de Factura y Guia de remisién a la

Secretaria.

REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO DESPACHO.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Nombre:

Nombre:

Nombre:

Firma:

Firma:

Firma:
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PROCEDIMIENTO GESTION EN MANTENIMIENTO DE LAS
MAQUINARIAS

OBJETIVO

Establecer las actividades que se realizan como parte de la gestion en

mantenimiento de las maquinarias.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades para la gestion en

mantenimiento de las maquinarias en M&K.

DEFINICIONES

Acta entrega recepcion de mantenimiento de maquinaria: es el

diagnostico que detalla el estado de la maquinaria evaluada.

Cronograma de mantenimiento de maquinarias: es el registro que detalla

la fecha y lugar donde se dara mantenimiento a las maquinarias.

Nota de pedido de repuestos y/o materiales para mantenimiento: es el
documento donde se detalla lo que se necesita para las maquinarias en base

al reporte de mantenimiento.
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Orden de mantenimiento de maquinaria: es el documento mediante el cual

se detalla el mantenimiento de la maquinaria segun el cronograma mensual.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

o Supervisor de Operaciones:
o Elaborar el Cronograma de mantenimiento de maquinarias

anual;
o Ordenar ejecucion de mantenimiento al personal adecuado.

o Secretaria:
o Gestionar proceso de compra de repuestos de necesitarse para

el mantenimiento de maquinarias.

o Operador:
o Solicitar al Supervisor de Operaciones repuestos y/o materiales

para la ejecucion del mantenimiento de la maquinaria;
o Ejecutar mantenimiento de maquinarias;
o Reportar al Supervisor de Operaciones el mantenimiento

realizado.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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Supervisor de Operaciones:

Elabora el Cronograma de mantenimiento de maquinarias (ver anexo 21), en
el cual detalla la fecha, hora y el nombre del Operador que realizara el

respectivo mantenimiento.

Ordena ejecucion del mantenimiento de las maquinarias para lo cual se
genera Orden de mantenimiento de maquinaria (ver anexo 22) para ser

enviada al Operador.

Operador:

Recibe la Orden de mantenimiento de maquinaria por parte del Supervisor de

Operaciones.

Solicita al Supervisor de Operaciones repuestos y/o materiales para la
ejecucion del mantenimiento de la maquinaria por medio de una Nota de

pedido de materiales para mantenimiento. Ver anexo 23.

Una vez que ha recibido los repuestos y/o materiales ejecuta el
mantenimiento segun las especificaciones indicadas en la Orden de

mantenimiento de maquinaria.
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Terminado el mantenimiento reporta al Supervisor de Operaciones por medio

del Acta entrega recepcién de mantenimiento de maquinaria. Ver anexo 24.

REGISTROS

Remitirse al DIAGRAMA DE FLUJO GESTION EN MANTENIMIENTO DE LAS

MAQUINARIAS.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombre: Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:




