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CAPITULO |

1. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

1.1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

En el afio 2000 se constituyd en nuestro pais la empresa “TN S.A.”, formada
por la fusibn de dos compafilas extranjeras dedicadas al negocio
farmacéutico animal. En el 2009 la empresa “MR S.A.” adquiere “TN S.A.” a

nivel mundial.

A finales del 2009, mediante acta general de accionistas, “TN S.A.” decide
dar por terminada sus actividades, finalizando por completo sus operaciones
comerciales en Ecuador el 31 de julio del 2010, de modo que la distribucién
exclusiva de la linea de sus productos, asi como los proveedores, cartera de
clientes y su stock a la fecha de cierre, fueron entregados en su totalidad a
la empresa “IV S.A.”, misma que fue constituida el 16 de marzo del 2010, a
pesar de haber iniciado sus actividades el 1 de agosto del afio en mencién,
contratando a casi todo el personal con el que contaba “TN S.A”, los mismos
qgue fueron liquidados en su momento, evitando asi, que exista algun tipo de

relacion de dependencia con la empresa antecesora.



“IV S.A.” cuenta con 2 accionistas, el “Sr. MB” el cual posee el 80% de las
acciones y tiene a su cargo la Representacion legal de la empresa ocupando
el puesto de Gerente General y el 20% de las acciones corresponden al “Sr.
EP”, mismo que ejerce las funciones de administrador de la compafia con el

cargo de Presidente/Gerente Financiero.

“IV S.A.” se ha convertido en unos de los lideres en el mercado veterinario a
nivel nacional, ofreciendo a sus clientes diversidad de productos de excelente

calidad, buscando cubrir las necesidades que demanda el mercado.

1.1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

“IV S.A.” tiene como actividad principal la importacion, distribucion y venta al
por mayor y menor de productos e insumos veterinarios, al igual que aditivos
alimenticios. Adicional a esto, la empresa también ofrece a sus clientes
servicio técnico y especializado acerca del correcto uso de los

medicamentos.

1.1.3 UBICACION GEOGRAFICA

La empresa “IV S.A.” desde sus inicios cuenta con dos oficinas, a nivel
nacional, cada una con sus respectivas bodegas, la matriz queda ubicada al

norte de la ciudad de Guayaquil en la Via a Daule, la sucursal se encuentra



localizada en la ciudad de Quito en la Av. 10 de Agosto, misma que esta en
operacion con la principal finalidad de atender a la mayoria de avicultores de
la ciudad de Ambato y sus alrededores, que en muchas ocasiones tienen

requerimientos urgentes, siendo ésta la oficina mas cercana a ellos.

A pesar de estar ubicado unicamente en 2 ciudades, “IV S.A.” atiende a
clientes a nivel nacional mediante sus representantes de ventas, mismos que

visitan con frecuencia cada region del pais.

1.1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

llustracion 1 Organigrama de la empresa

Gerente
General

Asistente del Gerente
General- (A) 20%

Encargado de
Asuntos
Regulatorios

Gerente Representante
Financiero de Ventas

ASISTENTE CONTABLE
A

ASISTENTE 2

Encargado de
facturaciony
servicio al cliente
(uI0)

Encargado de
facturacion y servicio
al cliente (GYE)

Jefe de
Logistica (B)

Jefe de Asistencia
Técnica

70%

R
ASISTENTE 1

Encargado de
Almacenamiento

Encargado de
Almacenamiento

Asistente

CAJERA (A) 80%

j S—

Fuente “IV S.A.”
Elaborado por: Ma. Elizabeth Medina y Byron Marchan



‘“IV S.A” cuenta actualmente con seis departamentos institucionales, los
cuales corresponden al area financiera, logistica, asistencia técnica, ventas,
facturacion/servicio al cliente y asuntos regulatorios, tal cual muestra su
organigrama funcional, ver llustracion 1, mismo que fue proporcionado por el
personal de la empresa, y en el que se puede visualizar valores porcentuales
al final de ciertos cargos, lo cuales indican que algunos trabajadores ejercen

mas de un puesto dentro de la entidad.

1.1.5 MERCADO OBJETIVO

La empresa tiene como mercado objetivo todo el sector veterinario del pais,
enfocdndose principalmente en la atencién a las necesidades del sector

ganadero, avicola y de mascotas.

1.1.6 PRINCIPALES PRODUCTOS

La empresa importa y vende una amplia gama de productos farmacéuticos

veterinarios de buena calidad y a precios moderados.

Entre los principales productos que ofertan a sus clientes se destacan los 10

gue se detalla a continuacion con una breve descripcidon de los mismos.



Tabla 1 Principales productos

N° | PRODUCTO DESCRIPCION

1 | CIRCUMVENT  PCV |, hapara cerdos
X500ML (250 DS) P '

ENRADIN E 80 x 20 Promotor de crecimiento para aves y
2 cerdos que contiene un
KG ) .
antibacteriano potente.
2 | PANACR | GRAN. | e e
22%, 50 x 10 GR . b q
a bovinos y equinos.
NOBILIS GUMB.D78 x | Vacuna contra enfermedad de las
2500 DS aves.
5 | ESTRUMATE 1X20 ML Agente mductpr y smcronlza_tdor del
celo (Planeamiento reproductivo)
Compuesto ténico fosforado que

TONOFOSFAN COMP

6 % 100 ML ac'glva y regula el organismo de los
animales.
7 NOBILIS MA5+CLONE | Vacuna contra enfermedades de las
30 x 1000 DS aves.

Hormona sintética para estimular la

8 | CONCEPTAL x 10 ML C .
secrecion de hormonas Y foliculos.

CIRCUMVENT PCV x

9 1000 ML (50 DS) Vacuna para cerdos.
10 NOBVAC DHPPI \r;icuurill?o [f)gaatitis 2rei\$lrl1jcgﬁ2a gﬁ
CAJA 10 x1 DOSIS quillo, hep
perros
Fuente “IV S.A.”

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchéan

1.1.7 PRINCIPALES PROVEEDORES

“IV S.A.” al ser una empresa importadora y habiendo surgido de la sucursal
de una compafia extranjera, importa aproximadamente el 95% de los
productos que comercializa, la mayor cantidad de estos, provienen de
Holanda, Estados Unidos, Colombia, México y Brasil, teniendo como

principales proveedores a las siguientes empresas internacionales lideres en



salud animal, dedicadas a la investigacion, manufactura y comercializacion

de productos y servicios veterinarios:

Tabla 2 Principales proveedores

N° EMPRESA
1 INTERVET INTERNATIONAL S.A.
2 MSD ANIMAL HEALTH

Fuente “IV S.A.”
Elaborado por: Ma. Elizabeth Medina y Byron Marchan

1.1.8 PRINCIPALES COMPETIDORES

Al “IV S.A.” no ser la unica empresa en ofertar este tipo de productos, tiene

grandes competidores en el mercado nacional, siendo los cuatro principales

las siguientes empresas que se detallan a continuacion:

Tabla 3 Principales competidores

N° EMPRESA

1 | JAMES BROWN PHARMA

2 BOEHRINGER INGELHEIM-VETMEDICA
3 LIFE

4 PFIZER

Fuente “IV S.A.”
Elaborado por: Ma. Elizabeth Medina y Byron Marchan



1.1.9 PRINCIPALES CLIENTES

La empresa cuenta con una amplia cartera de clientes, la cual se encuentra
conformada por entidades reconocidas e importantes que poseen un buen
posicionamiento en el mercado ecuatoriano; dentro de sus clientes
potenciales se encuentra un gran numero de distribuidores localizados a nivel

nacional. A continuacion se detallan los principales clientes.

Tabla 4 Principales clientes

1 PRONACA
2 | ASOCIACION DE GANADEROS
3 AVICOLA FERNANDEZ

Fuente “IV S.A.”
Elaborado por: Ma. Elizabeth Medina y Byron Marchan

1.1.10 BASE LEGAL/ NORMATIVA

‘“IV S.A.” fue constituida en marzo del 2010 en la ciudad de Guayaquil e

inscrita en el Registro Mercantil en abril del mismo afio.

La empresa se encuentra regulada por varias Instituciones del Estado como

lo son:

e Superintendencia de Compaiiias, SIC.



e Servicio de Rentas Internas, SRI.

e Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, SENAE.

¢ Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, IESS.

e Ministerio de Salud Publica, MSP.

1.2 FORMULACION Y PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

Hoy en dia la comercializacién de productos veterinarios crece y se fortalece
a nivel nacional, ofreciendo especialmente al sector ganadero y a los duefios
de mascotas, la posibilidad de adquirir una variedad de productos de acuerdo
a la necesidad de los animalitos que tienen a su cargo, ya sea por motivo

comercial o personal.

‘IV S.A.” inicid sus operaciones de comercializacion a raiz del cierre de las
actividades de una empresa internacional con sucursal en nuestro pais
dedicada a la importacion y venta de productos veterinarios, la misma que
entregd a ‘“IV S.A.” sus productos en stock, su cartera de clientes,
proveedores, personal y en si, toda su estructura como organizacion,
dejando ya establecido la mayor parte de los procesos y actividades que se

llevan a cabo dentro de la empresa. Conociendo esto, la entidad actualmente



presenta algunos problemas dentro de su organizacion y ejecucion de

actividades, mismos que se detalla a continuacion:

e En la empresa no se tiene una idea concreta de su mision, vision y
objetivos; es decir, no tienen bien definido su direccionamiento
estratégico.

e Tiene establecidos algunos procesos, los mismos que se originaron en
la empresa antecesora; sin embargo, estos no se encuentran

documentados, puesto que no cuentan con manuales internos.

e Debido a la falta de personal, algunos colaboradores tienen mas de un
puesto/cargo en la empresa, por ejemplo: la Asistente del Gerente

General es a su vez la Cajera.

e Existen departamentos que realizan operaciones similares.

e No cuentan con parametros que faciliten el control adecuado del

inventario.

Por lo antes mencionado, se considera que el disefio y propuesta de un
Sistema de Gestion por Procesos y el uso de la metodologia PDCA en la
empresa objeto de estudio, les ayudara a optimizar recursos y llevar un

control eficaz sobre sus procesos.
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1.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.3.1 OBJETIVO CENTRAL

Disefiar y proponer un Sistema de Gestion por Procesos para la empresa
“IV S.A.” con la finalidad de mejorar los procesos internos que se llevan a
cabo en la organizacion y obtener la mayor satisfaccion y preferencia por

parte de los clientes.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir el direccionamiento estratégico de la empresa.

e Documentar los procesos que se llevan a cabo dentro de la

organizacion.

e Reconocer los procesos criticos para su respectiva evaluacion y

mejora de las actividades que los conforman.

e Formular indicadores que permitan el control y analisis de las

actividades realizadas.

e Elaborar un Manual de Procesos de la organizacion.
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CAPITULO Il

2.MARCO TEORICO

2.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1.1 DEFINICION

“El direccionamiento estratégico es el arte y la ciencia de formular, implantar
y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a las

empresas lograr sus objetivos” *.

Tiene como finalidad crear y buscar nuevas oportunidades y beneficios para
la organizacion, el proceso que esto conlleva nunca termina ya que es

dindmico y continuo.

‘Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el
mercado deben tener muy claro hacia dénde van, es decir, haber definido su

direccionamiento estratégico” 2.

El identificar la mision, vision, objetivos y estrategias que existen en una
organizacion es el inicio del direccionamiento estratégico, ya que toda
empresa cuenta con estos elementos aunque los mismos no se hayan

disefiado, escrito o comunicado de forma clara a toda la organizacion.

1. FRED, R. D. (2003). Administracion Estratégica. (9na Ed.) México: Pearson Educacion.
2. AMAYA, A. J. (2005). Gerencia, Planeacion & Estrategia. Universidad Santo Tomas de Aquino.
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2.1.2 BENEFICIOS®

Entre sus principales beneficios se encuentran:

Ayuda a la empresa a ser mas proactiva que reactiva, al definir su

futuro.

Facilita el planteamiento de mejores estrategias mediante un enfoque

mas sistematico, I6gico y racional.

Las organizaciones que aplican los conceptos de direccionamiento
estratégico, son mas exitosas y obtienen mayor rentabilidad como
producto de sus operaciones, dado que muestran mejora significativa

en sus ventas y produccion.

Ofrece un punto de vista objetivo de los problemas de direccion.

Reduce los efectos y condiciones y los cambios adversos.

Fomenta una actitud positiva frente al cambio.

Representa una estructura para mejorar la coordinacion y el control de

las actividades.

3. FRED, R. D. (2003). Administracion Estratégica. (9na Ed.) México: Pearson Educacion.
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2.1.3 ELEMENTOS DEL DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico esté integrado por:

e Misiébn
e Visidtn

e Principios corporativos

2.1.3.1 MISION*

La misién de una empresa es una declaracién de su razon de ser, puesto
que es una manifestacion relativamente duradera del propésito que la

organizacién percibe diferenciandola de las empresas similares.

Permite establecer el dmbito en el cual competir, ayuda a determinar la
manera en como asignar los recursos y cual sera el modelo general de

crecimiento y direccion para el futuro.

“Una buena declaracion de la mision describe el propdsito de la organizacion,

sus clientes, productos o servicios, mercados, filosofia y tecnologia basica”.

4. VIDAL, A. E. (2004). Diagnéstico Organizacional. (2da Ed.) Bogoté: Ecoe Ediciones.
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Al formular la mision de una empresa es importante que esta responda

cuatro preguntas sumamente importantes: >

1.- ¢Qué?- se establece las necesidades de los clientes/usuarios que la

organizaciéon planea suplir.

2.- ¢A Qué?- identificar el mercado objetivo al cual la empresa desea llegar

mediante los bienes o servicios que oferta.

3.- ¢, COomo?- relacionado a la manera o mecanismos que la entidad empleara

para lograr sus metas.

4.- ¢Por qué?- define la razén de ser de la compaiiia, es decir por qué la

organiza desempenia las funciones realiza.

llustracion 2 Elementos de la mision organizacional

¢QUE?
{Mecesidades de los clientes;
productos o servicios)

. aQue?
’
~ 4
LY rd
N
iCOMO? éA QUIEN?
(Actividades, tecnologias, (Grupos de consumidores,
métodos de venta) clientes)

Fuente: Leonard Goodstein, Timothy m. Nolan,
J. William Pfeiffer, Planeacion Estratégica Aplicada.
Elaborado por: Elizabeth Medina

5. GOODSTEIN L., NOLAN T., y PFEIFFE J. (2000). Planeacion Estratégica Aplicada. McGraw-Hill.
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2.1.3.2 VISION

“Estamos limitados, no por nuestras habilidades y talentos, sino por nuestra
vision”. ANONIMO

La vision es una imagen compartida sobre lo que queremos que nuestra
empresa sea o llegue a ser; considerada el suefio de sus ejecutivos, siendo

asi un faro direccionado de largo plazo.

Debido a que la visiéon define lo que sera la organizacién en un futuro, sirve
de guia en la formulacion de las estrategias, esta visién debe reflejarse en la
mision, sus objetivos y las estrategias de la institucion, se hace tangible

cuando se materializa en proyectos y metas especificas.

2.1.3.3 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

“Son el conjunto de valores, creencias y normas que regulan la vida de una
organizacion”. !

No forman parte de la mision ni de la vision, sin embargo son el soporte de
las mismas, ya que al formularlas se lo hace en base a los principios
corporativos de la empresa, siendo de este modo los lineamientos y marco

normativo que regulan un comportamiento.

6. VIDAL, A. E. (2004). Diagnéstico Organizacional. (2da Ed.) Bogota: Ecoe Ediciones.
7. AMAYA, A. J. (2005). Gerencia, Planeacion & Estrategia. Universidad Santo Tomas de Aquino.
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2.2 GESTION POR PROCESOS

2.2.1 DEFINICION?®

“La gestion por procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con

la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.”

El principal objetivo de la gestion por procesos es aumentar la productividad
de las organizaciones, ayudando a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos
los procesos que se llevan a cabo en la organizacion para de este modo

obtener la confianza del cliente.

Una organizacion que cuenta con un buen sistema de gestion por procesos,
tiene como una de las principales préacticas, el considerar siempre en primer
lugar al cliente, asi como satisfacer de igual modo las necesidades de los
“clientes internos”, como lo son los directivos, participantes del proceso y los

usuarios del mismo.

2.2.2 VENTAJAS?®

El empleo de un Sistema de Gestion por procesos proporciona grandes

beneficios para la organizacion, entre los cuales podemos encontrar:

8. BRAVO C., J. (2008). Gestion de Procesos. (5ta Ed.) Santiago de Chile: Editorial Evolucion S.A.
9. JUNTA DE CASTILLA Y LEON (2004). Trabajando con los Procesos 2: Guia para la Gestion por procesos.
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Mejora el desempefio de la organizacion.

Reduce costos y tiempos de ciclos.

Estimula la participacion del personal.

Permite la alineacion de los procesos de la organizacion a las

necesidades y expectativas de los clientes internos y externos.

Proporciona una vision completa de la organizacion y de las

interrelaciones de sus procesos.

Ayuda a designar responsables de procesos, mismos que deben
supervisar y mejorar el cumplimiento de los requisitos y objetivos del

proceso asignado.

Desarrolla un sistema completo de medida para las areas de
actuaciéon, contribuyendo a la optimizacion de los recursos de la

empresa.

Representa una herramienta que permite detectar ineficiencias,

debilidades organizativas y de los sistemas de informacion.

Permite entender el valor que afiade cada uno de los procesos que se
llevan a cabo en la entidad y ayuda a disminuir costos eliminando las

actividades que no agregan valor a los procesos.
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2.2.3 PROCESOS

2231 DEFINICION

“El proceso ofrece una vision horizontal de la organizacién y da respuesta a

un ciclo completo, desde cuando se produce el contacto con el cliente hasta

cuando el producto o servicio es recibido satisfactoriamente.” *°

Proceso es un conjunto de actividades que cumplen un objetivo completo en
comun y que afade valor para el cliente. Esta unidad es un sistema de
creacion de riqueza que inicia y termina transacciones con los clientes en un
periodo de tiempo determinado, transformando elementos de entrada en

resultados.
Los procesos tienen tres caracteristicas relevantes: **
v Tienen una salida general Unica.

v' Son transversales en la organizacion jerarquica y en las grandes
divisiones funcionales.
v' Todo proceso tiene un cliente que puede ser interno y externo.

“Los procesos le dan vida a la organizacion”. *?

10. BRAVO C., J. (2008). Gestion de Procesos. (5ta Ed.) Santiago de Chile: Editorial Evolucion S.A.

11. NAVAS, P. C. (2014). Disefio de un Modelo de Gestién por Procesos para el Area de Capacitacion de la
Direccién General de Recursos Humanos y Desarrollo Personal, Tesis de Magister en Gestion Empresarial,
UTPL, Loja, Ecuador.

12. BRAVO, J. (2013). Resumen libro Gestion por Procesos. (5ta Ed.) Santiago de Chile: Editorial Evolucion S.A.
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2.2.3.2 IDENTIFICACION DE PROCESOS

“Es fundamental para la organizacion conocer todos los procesos,

subprocesos y actividades desarrollados para poder llevar a cabo cualquier

tipo de accioén sobre ellos”*®

Para llevar a cabo esto, es necesario tener presente que los procesos ya
existen en la organizacion, por lo que hay que centrarse en identificarlos y
gestionarlos de forma apropiada, analizando que cuales son realmente
significativos en la empresa asi como las actividades que influyen y orientan

a la consecucion de los resultados esperados.

Factores a considerar al identificar y seleccionar procesos:

e Deben ser repetitivos, sistematicos, medibles, observables y que

agreguen valor.

¢ Influencia en el direccionamiento estratégico.

e Contribucion en la satisfaccion del cliente.

e Aportes en la calidad de productos y/o servicios brindados.

¢ Riesgos econdmicos y de satisfaccion.

13. JUNTA DE CASTILLA Y LEON (2004). Trabajando con los Procesos 2: Guia para la Gestion por procesos.



2.3 CADENA DE VALOR

2.3.1 DEFINICION
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Es un instrumento de analisis estratégico, mediante la cual se puede

identificar las principales actividades o procesos que se llevan a cabo en una

empresa u organizacion.

Los procesos son representados por eslabones que van agregando valor al

producto a medida que pasa por cada uno de estos, permitiendo determinar

la buena labor de la empresa, basandose en el manejo eficiente de recursos

y la disminucion de costos, buscando ampliar el margen de la empresa y a su

vez ganar ventaja competitiva en el mercado. **

[lustracion 3 Cadena de Valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
(Ej: Financiacitn, planilicacidn, relacidn con inversores)

 GESTION DE RECURSOS HUMANDS
{Ej: Hed_utarmenlu. Ca_pacitaciﬁn. SL_slama de Remuneracian)
DESARROLLO DE TECNOLOGIA :
(Ej: Disefio de productos, investigacion de marcada)

Actividades
de Soporte

: . COMPRAS :
(Ej: Componentes; maguinarias; publicidad, servicics)

\

<\

g \

LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS
INTERNA NES EXTERNA | ¥ VENTAS | POST VENTAS
IE[: {Ej:Mentaje. | (E|: Procesa- | (E|: Fuerza {Ej:
Almacena- fabricacian miento de de venias, Instalacidm,
mienta de de pedidas, promoclones,|  soporte al
materiales, |compenentes | manejo de publicidad, cliente,
recepcién de operaciones depdsalios, exposiciones,| resolucidn de
datos, de sucursal) | preparacidn | presentacio- quejas,
acceso de de informes) nes de reparaciones)
chentes) propuestas )

/7
/& /
/i /

S

/

s

Actividades Primarias

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

14. ELIAS, A. (2014). La cadena de valor de Porter. Recuperado de: www.crecenegocios.com/cadena-de-valor/
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Esta herramienta divide en dos las actividades generadoras de valor:

actividades primarias y de apoyo.

Actividades primarias.- Son las que se relacionan directamente con la

produccién y distribucién de los productos y servicios de la empresa. *°

e Logistica interna o de entrada
e Operaciones

e Logistica externa o de salida
e Marketing y ventas

e Servicios

Actividades de apoyo.- Son aquellas que agregan valor al producto sin
embargo no estdn directamente relacionadas con la produccién y

comercializacién sirviendo Unicamente de apoyo a las actividades primarias.

Infraestructura de la empresa

Gestion de Talento Humano

Desarrollo de tecnologia

Abastecimiento o Compras

15. ELIAS, A. (2014). La cadena de valor de Porter. Recuperado de: www.crecenegocios.com/cadena-de-valor/
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2.4 MAPA DE PROCESOS

2.4.1 DEFINICION

Proporciona una vision de conjunto holistica de todos los procesos de la
organizacion, el cual debera estar siempre actualizado y al alcance de cada

area de la institucién para comprender facilmente el hacer de la empresa. *°

Es la manera mas representativa de proyectar los procesos que se han
identificado asi como las conexiones que existen entre los diversos tipos de
procesos que se dan en la organizacion, siendo asi la representacion grafica

de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

Para la elaboracién de un mapa de procesos es necesario agrupar los
procesos identificados para facilitar la interpretaciéon e interrelacién del mapa

en conjunto.

2.4.2 CLASIFICACION

Los procesos pueden ser clasificados en 3 grupos:

llustracion 4 Clasificaciéon de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
» PROCESOS OPERATIVOS »
PROCESOS DE APOYO

Elaborado por: Elizabeth Medina

16. BRAVO, J. (2013). Resumen libro Gestion por Procesos. (5ta Ed.) Santiago de Chile: Editorial Evolucion S.A.
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Procesos estratégicos®’

Son los procesos relacionados con la direccién, organizacion, planificacion y
estrategias del negocio, orientados a definir y controlar las metas de la
organizacion, siendo gestionados por la alta direccion, considerando la forma
como se establece el direccionamiento estratégico, el monitoreo del

cumplimiento de objetivos, establecimiento de indicadores y su actualizacion.

Son de caracter global de modo que afectan a todas las areas de la empresa.

Procesos operativos

Son aquellos que atienden de forma directa la mision de la empresa y la
satisfaccion del cliente al estar relacionados directamente con la realizacién
del producto y/o la prestacion del servicio, estando a cargo de los directores

funcionales.

Procesos de apoyo

Son el conjunto de actividades internas necesarias para realizar los procesos
operativos, no estan ligados a las acciones de desarrollo de las politicas, sin

embargo su rendimiento influye en los procesos operativos.

17. JUNTA DE CASTILLA Y LEON (2004). Trabajando con los Procesos 2: Guia para la Gestién por procesos.
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2.5 FICHA TECNICA DE PROCESOS *®

2.5.1 DEFINICION

Es un registro que relune todos los elementos que conforman un proceso e
informacion relevante del mismo de forma clara y ordenada, siendo asi un
soporte de datos con la finalidad de reunir todas las caracteristicas
relevantes que contribuyan al control de las actividades llevadas a cabo en

la gestidén por procesos.

La informacion que se puede incluir en una ficha de procesos es diversa, por
lo que en la organizacién deberan decidir qué datos incluir, lo cuales deberan

ser los necesarios para permitir una buena gestion de la misma.

2.5.2 ESTRUCTURA

La Ficha técnica de procesos, puede estar conformada por dos partes:

e Encabezado

e Detalle

18. JUNTA DE CASTILLA Y LEON (2004). Trabajando con los Procesos 2: Guia para la Gestion por Procesos.
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ENCABEZADO

Esta seccion esta conformada por los datos que identifican al proceso:

e Titulo

e Cadigo

e \ersion

e Responsable del proceso

e Fecha de la ultima revision

DETALLE

En esta parte se detalla de forma exhaustiva el proceso en estudio,

considerando los siguientes aspectos:

e Objeto

e Alcance del proceso

e Descripcion

e Documentos/Registros

e Sistemas de control/Indicadores
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2.6 DIAGRAMAS DE FLUJO

2.6.1 DEFINICION

Los diagramas de flujos son una representacion grafica de uno o varios
procesos, cada uno de estos, es representado por un simbolo diferente que
contiene una descripcion con la etapa del proceso, los simbolos graficos que
conforman el flujo de procesos, estan entrelazados con flechas que indican
la direccion del flujo. Los diagramas en mencion, nos ofrecen una descripcion
gréfica de las actividades que estan implicadas en un proceso y hos muestra
la relacidn secuencial entre ellas, facilitando de manera rapida la

comprension y relacién de cada actividad. *°

2.6.2 BENEFICIOS

e Facil comprension y entendimiento de las funciones y actividades de

cada proceso.
e Permiten definir los limites que tiene cada persona a cargo.

e Estimula el pensamiento analitico al momento de estudiar un proceso,

lo que hace mas factible obtener alternativas utiles.

19. DIAGRAMA DE FLUJO (2014). Recuperado de: http://es.scribd.com/doc/219752982/Diagrama-de-Flujo.
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Proporciona un método de comunicacion eficaz, al introducir un

[}
lenguaje comun, siempre y cuando se capacite a las personas
implicadas en la diagramacion.
e Facilita la vision y estudio de los procesos o aplicaciones que
redunden dentro de una organizacion
e Constituyen el punto de partida importante e indispensable para

acciones de mejora o reingenieria.

2.6.3 SIMBOLOGIA?®

Con la siguiente simbologia basica (metodologia ANSI) se puede analizar y

modelar un Sistema de Gestion por Procesos, con la posibilidad de mejorarlo
o adecuarlo conforme con las necesidades de la Compafia:

llustracion 5 Simbologia para diagramacion

Un rectangulo significa actividad
Dentro del rectangulo se debe colocar una breve

descripcion de la actividad

Un rombo significa decision
Senala un punto en el que hay que tomar decision,
A partir del cual el proceso se ramifica en varias vias.
La via tomada depende de la respuesta a la pregunta que
aparezca dentro del rombo.
Este simbolo significa terminal
Identifica el principio o el final de un proceso
Este simbolo significa documento
Representa un documento relativo al proceso
unen los diferentes

Las flechas significan lineas de flujo
vias del proceso que
elementos del proceso; la punta de la flecha indica la direcciéon del

Representan

flujo del proceso
Un circulo significa conector
Se utiliza para indicar la continuacién del diagrama de flujo del

O preceso

20. FONTALVO T.y VERGARA J. (2010) La Gestion de la Calidad en los Servicios I1SO 9001:2008. (2da Ed.).
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2.6.4 ELABORACION DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJOS #

Los diagramas de flujos se deben de realizar por un equipo de trabajo en el
que distintas personas aporten, en conjunto una perspectiva completa del

proceso.
Los pasos son los siguientes:

1.- Determinar el proceso a diagramar.- en este paso podemos llegar a la
conclusién de que procesos son necesarios diagramar, su importancia y

utilidad para la Compaiiia.

2.- Definir el grado del detalle.- en esta parte coincidimos en los grados o
jerarquias que se manejan al momento de diagramar y nos dara la

oportunidad de llevar a cabo un analisis mas exhaustivo del proceso.

3.- Indicar secuencia de pasos del proceso.- Hay que situar cual sera el

orden para llevarlos a cabo.

4.- Construir el diagrama de flujos.- Para ello se utilizan determinados
simbolos, cada organizacion puede definir su grupo de simbolos mas

utilizados y asi tener una estandarizado su funcionamiento y utilidad.

21. AITECO CONSULTORES. Qué es un Diagrama de Flujo — Gestion de Procesos. Recuperado de:

http://www.aiteco.com/que-es-un-diagrama-de-flujo/.
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5.- Revisar diagrama de flujos del proceso.- Una vez concluida con los
pasos anteriores se debe revisar el diagrama de flujos de procesos para
verificar que sea el adecuado para la organizacion y que muestre la realidad

de la organizacion.

2.7 INDICADORES

2.7.1 DEFINICION

“Un indicador puede definirse como una medida utilizada para cuantificar la

eficiencia y/o eficacia de una actividad o proceso.”®?

2.7.2 CATEGORIAS &

Los indicadores pueden ser categorizados de la siguiente manera:
e De cumplimiento
e De evaluacién
e De eficiencia
e De eficacia

e De gestion

22. HEREDIA A., J. (2000). Sistema de indicadores para la mejora y el control integrado de la calidad de los
procesos. Universitat Jaume |. Castello de la Plan.

23. ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD. INDICADORES. Recuperado de:
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores.
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2.7.2.1. INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

Hacen relacion con la conclusion de una tarea o actividad, estos indicadores
estan relacionados con las razones que indican el grado de consecucion de

tareas y/o trabajos.

2.7.2.2. INDICADORES DE EVALUACION

Miden el rendimiento que se obtiene en una tarea, trabajo o procesos, estan
relacionados con las razones y/o las metodologias que ayudan a identificar

nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de cambio.

2.7.2.3. INDICADORES DE EFICIENCIA

Estan relacionados con la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo
o tarea con el minimo de recursos, estos indicadores estan conectados con
las razones que indican los recursos invertidos en la ejecucién de tareas y/o

trabajos.

2.7.2.4. INDICADORES DE EFICACIA

Miden la capacidad de llevar a cabo un propdésito o intento, estos indicadores
estan relacionados con las razones que indican capacidad o acierto en la

consecucién de tareas y/o trabajos.
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2.7.2.5. INDICADORES DE GESTION

Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que nos refleja cuales son
o fueron las consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco
de una organizacion, la idea principal es que estos indicadores sienten las

bases para tomar acciones en el presente y en el futuro.

Es importante que los indicadores de gestion reflejen datos veraces y fiables,
ya gue el andlisis de la situacion de otra manera no sera correcto, por otro
lado si los indicadores son ambiguos u obsoletos, la interpretacion sera

complicada.

Lo que permite un indicador de gestidon es determinar si un proyecto o una

organizacién estan siendo exitosos o si estan cumpliendo con los objetivos.

2.7.2.5.1. Atributos

Cada uno de los indicadores o medidores deben de satisfacer a la

organizacion los siguientes criterios y atributos:

e Medible: EI medidor o indicador debe ser medible, esto significa que
la caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del

grado o frecuencia de la cantidad.
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Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido facilmente

por todos aquellos que lo usan.

Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura

de la organizacion.

2.7.2.5.2. Beneficios?*

El objetivo del sistema de medicion de los indicadores de gestion es aportar a

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

establecidas.

A continuacion se detallan ciertos beneficios:

Entender procesos.

Identificar problemas y oportunidades.
Identificar iniciativas y acciones necesarias.
Definir responsabilidades.

Mejorar el control de la empresa.
Comunicar las metas.

Diagnosticar problemas.

24. VALDA, J.C. (2010) Definicién y caracteristicas de los indicadores de gestion empresarial. Recuperado de:

http://jcvalda.wordpress.com/2012/12/10/definicion-y-caracteristicas-de-los-indicadores-de-gestion

empresarial/
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2.8 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

2.8.1 DEFINICION ®

Diagrama de causa y efecto de Ishikawa lleva dicho nombre por ser ideado
por Kaoru Ishikawa, también es conocido como diagrama de “espina de
pescado”, fue aplicado por primera vez (en todos sus procesos) por la
Kawasaki Iron Fukiai Works, en 1952. De las 7 herramientas basicas de la
calidad, es la Unica que no se asemeja a la estadistica. En su base esta la
idea de que un problema puede estar provocado por numerosas causas,

contrarrestando la tendencia a considerar una sola de ellas.

llustracion 6 Diagrama de Ishikawa

METODO

MATERIAL

MANO DE
OBRA

-

B

o
PROBLEMA

MAQUINA MEDIO

MEDIDA  AMBIENTE

Fuente: http://spcgroup.com.mx/diagrama-de-ishikawa/

Para crear y organizar las espinas de un diagrama, se debe considerar lo

siguiente °:

25. AITECO CONSULTORES. Diagrama de Causa Efecto de Ishikawa. Recuperado de:
http://www.aiteco.com/diagrama-de-causa-efecto-de-ishikawa/

26. Diagrama de Ishikawa. Recuperado de: http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_lshikawa


http://spcgroup.com.mx/diagrama-de-ishikawa/
http://www.aiteco.com/diagrama-de-causa-efecto-de-ishikawa/
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e Todas las espinas deben ser causas posibles.

e Todas las causas deben ser presentadas en las vias que indiquen

como se relacionan con el problema.

e La disposicion de las espinas debe reflejar las relaciones entre las

causas.

2.9 CICLO DE MEJORA CONTINUA PDCA

2.9.1 DEFINICION

El ciclo de mejora continua PDCA, es también conocido como “el ciclo de
Deming” es una metodologia para la mejora, que fue bastante promovida por
Walter Andrew Shewhart (1939), el primero que habld del concepto de ciclo
de mejora. Edward Deming dio a conocer este término “ciclo Shewhart” para
poder referirse al PDCA, aunque en Japon comenzaron a denominarlo como
“Ciclo de Deming”. Posteriormente el Deming (1992) se refirio al ciclo PDCA
de Mejora Continua como el ciclo PDSA, donde la ‘S’ tiene el significado de
Estudio (Study), con el fin de poner de manifiesto que esta fase es mas que
control o verificacion, debiéndose estudiar los resultados obtenidos y las

causas que han originado dichos resultados.


http://es.wikipedia.org/wiki/William_Edwards_Deming
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2.9.2 ETAPAS
llustracion 7 Etapas PCDA

Fuente: http://es.123rf.com/photo_13181668_pdca-el-ciclo-de-vida-como-concepto-de-negocio.html

El ciclo PDCA esta conformado por las siguientes etapas:

e Plan - Planificar
e Do - Hacer
e Check - Verificar

e Act - Mejorar

PLANIFICAR: Elaborar un plan general, detallado y generalmente de gran

amplitud, para la consecucion de un fin o una actividad determinados.

En términos generales dentro del ciclo PDCA de mejora continua, esta

planificacion debe desarrollarse con la finalidad de:

¢ Identificar los objetivos que constituyen el objeto de la mejora.

e Establecer los métodos, recursos y organizacién para alcanzarlos.

e Detallar los indicadores que permitiran establecer el punto de partida y

cuantificar los objetivos.
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De la planificacion deben surgir metas, objetivos claros y especificos, ya que
mientras mas precisos sean, mayor sera la probabilidad de lograr éxito en lo
gue se pretende alcanzar. Se debe considerar también que el avance de los
objetivos sOlo se puede medir en relacion a los que previamente han sido

planteados y cuantificados.

HACER: Lo planificado se lleva a efecto.

VERIFICAR: Se debe evaluar los resultados reales conseguidos confirmando
gue estén relacionados con los objetivos establecidos en la planificacion. El
centro de la verificacion es establecer con antelacion los indicadores para la

medicion de los objetivos que se desea alcanzar.

MEJORAR: Es obtener un grado de rendimiento superior al anterior. Luego
de realizar la comparacion entre los objetivos previstos y los resultados
reales, se evalla si se alcanzé lo planificado; el siguiente paso corresponde a

implementar, documentar y sistematizar los cambios propuestos.

En caso de no haberse logrado los objetivos del plan, se analizan las causas
de las desviaciones y se generan las acciones correctivas que permitan

eliminar las causas—raiz de esos errores 2’.

27. AITECO CONSULTORES. El ciclo PDCA de Mejora Continua. Recuperado de: http://www.aiteco.com/ciclo-
pdca-de-mejora-continua/


http://www.aiteco.com/ciclo-pdca-de-mejora-continua/
http://www.aiteco.com/ciclo-pdca-de-mejora-continua/
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2.10 MANUAL DE PROCESOS

2.10.1DEFINICION

El manual de procesos es un documento en el cual se registra el
relevamiento de actividades y tareas que conforman un conjunto de procesos

de la organizacion.

2.10.20BJETIVOS

Entre los principales objetivos de este documento se encuentran:

. Facilita la supervision y evaluacion de actividades.

e  Optimiza el uso de recursos humanos, fisicos y financieros.

o Ofrece ayuda para guiar al nuevo personal en las tareas a realizar.

. Sirve de memoria a la institucion.

o Sirve como punto de referencia para actividades de auditoria y control

interno.

e  Ayuda a brindar servicios mas eficientes.



2.10.3 ESTRUCTURA

Los elementos que conforman un manual de procesos son los siguientes:

e Portada

e Tabla de Contenido

e Generalidades

e Introduccion

e Estructura organizacional

e Misidn

e Vision

e Objetivos

e Alcance

e Diagramacion o simbologia utilizada
e Mapa de procesos

e Detalle de procesos claves y de apoyo

e Funciones departamentales
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CAPITULO Il

3. GESTION POR PROCESOS DE LA EMPRESA “IV S.A.”,
DESARROLLO Y PROPUESTA DE MEJORA

3.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

‘“IV S.A.” actualmente no cuenta con un direccionamiento estratégico
establecido, dado que ellos Unicamente cuentan con una idea muy general
de su mision y vision, donde sefialan que como resultado de ambos
componentes, las actividades llevadas a cabo dentro de la organizacion tiene
la finalidad de contribuir en la consecucion de su meta, la cual consiste en
llegar a ser lideres en el mercado nacional de productos farmacéuticos

veterinarios a nivel nacional.

Partiendo de las ideas generales que tienen sus administradores acerca de la
mision y visién, se ha realizado el respectivo levantamiento de informacién y
documentacion concerniente al direccionamiento estratégico de la empresa,
y en base a esto, a continuacion se propone a los directivos de la
organizacion, una mision y vision institucional, con la finalidad de que las
mismas puedan contribuir en la consecucion de los objetivos establecidos a
inicios de la presente tesina y a su vez, sirva como guia en el desarrollo de

los procesos y actividades de la empresa.
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Misidn y Vision propuesta:

3.1.1 MISION

“Somos una empresa dedicada a la importacion y comercializaciéon de
productos farmacéuticos veterinarios a nivel nacional, mediante la venta
directa a los sectores ganaderos, avicolas, acuicolas y pet’s, ofreciendo
productos de buena calidad y servicio de asistencia técnica personalizada,

buscando la satisfaccion a las necesidades de nuestros clientes.”

3.1.2 VISION

“Ser la empresa lider en la importacién y comercializacion de productos
farmacéuticos veterinarios a nivel nacional, reconocida por ofrecer productos
con estandares altos de calidad, a precios accesibles en el mercado nacional
y brindar un buen servicio de asistencia técnica, administrada con efectividad

por profesionales capacitados”.
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3.1.3 ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES

e Incentivo laboral

Los vendedores deben cobrar en un méximo de 60 dias sus ventas a crédito,
con la finalidad de mantener la liquidez de la empresa y ellos poder ganar

comisiones.

e Defensa del mercado local

Brindar a los clientes la seguridad, de que los productos que estan por
vencer dentro de 3 meses podran ser cambiados, o en su lugar se les

emitira una nota de crédito para su proxima compra.

e Atencion al cliente

Asistencia técnica personalizada, e invitacion a conferencias sobre el uso de
los productos farmacéuticos veterinarios dictadas por profesionales del

exterior con alta calidad humana.
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3.1.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

“IV S.A.” con la finalidad de posesionarse en el mercado de comercializacion

de productos veterinarios, ha establecido los siguientes objetivos

estratégicos:

CLIENTES

1. Obtener la satisfaccion de los
clientes.

2. Comercializar productos de alta
calidad.

4 )

APRENDIZAJE Y

PROCESOS INTERNOS

DESARROLLO 3. Implementar un
=S Sistema de Gestion

7. Capacitar al personal ObjetIVOS por Procesos
en el amb'!to de sus Estratégicos 4. Fortalecer Ia
competencias. satisfaccion del

8. Conseguir una cultura
de trabajo en equipo,

\ cambio e innovaciénj

personal interno.

( )
FINANCIERO

5. Optimizar costos.
6. Incrementar rentabilidad en 2% anual.

. _/

Estos objetivos estratégicos fueron considerados, examinados y aprobados

por la Gerencia General de la organizacion.
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3.2 CADENA DE VALOR

En la imagen adjunta, llustracion 8, se define la cadena de valor que
presenta actualmente “IV S.A.”, en la cual se puede apreciar que la misma
esta conformada por seis procesos claves, que son: Compras,
Almacenamiento, Ventas y Facturacion, Crédito y Cobranzas, Despacho y
Distribucion y Servicio al Cliente, los cuales fueron identificados luego de una

revision de todas las actividades que se llevan a cabo dentro de la empresa.

llustracion 8 Cadena de Valor de IV S.A.

CADENA DE VALOR

: ' Ventas y m Despacho y Servicio al

Administrativo

Fuente: “IV S.A.”
Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

PROCESOS
DE APOYO

|
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3.3 MAPA DE PROCESQOS

La empresa “IV S.A.”, tal como se detall6 anteriormente, cuenta con seis
procesos claves, a mas de esto, esta conformado por uno estratégico y dos
de apoyo, los cuales son de suma importancia, dado que aportan y ayudan a
la obtencion del resultado final esperado, el cual consiste en la obtencion de

la satisfaccion de sus clientes.

A continuacion se muestra el mapa de procesos de “IV SA”, mismo que fue
elaborado en base a la recopilacion de informacion obtenida sobre su

situacion actual.



Necesidad del Cliente

llustracion 9 Mapa de procesos de IV S.A.

MAPA DE PROCESOS

O

PROCESO ESTRATEGICO

PROCESOS CLAVES

— - Ventas y redito’y Despacho 'y servicio al
=y » B » ks »

PROCESOS DE APOYO

Administrative

Fuente: “IV S.A.”
Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

ejuel|d |ep UQIode)SIIES
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3.4 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y
SUBPROCESOS DE “IV S.A.”

llustracion 10 Ciclo de procesos de IV S.A.

46

it
wﬁ Ceny > @
————————————— (/_ 7 .
Comprasal
;
Cu. v
Despachoy
Distribucion
| Vg
| e 3A
fr; NS |
A 1vsA
Créditoy 4
Cobranzas N J
Recepciony
o i logistica de
r | | mercaderia

= s

i ¥ i - {‘i!i~§;%/

Ventasy Facturacion

Fuente: “IV S.A.”

Elaborado por: Elizabeth Medina
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3.4.1. PROCESOS CLAVES

Como procesos claves de la empresa se han detectado los siguientes que se
detallan a continuacion en la Tabla 5, los cuales proporcionan las actividades

necesarias para llevar a cabo sus tareas dentro de la organizacion.

Tabla 5 Procesos y Subprocesos Claves de "IV S.A."

Subprocesos
Compras B.1. Compras al exterior
P B.2. Compras locales
Almacenamiento C.1. Recepmot\ el g
mercaderia
Ventas y Facturacion D.1. Ventas y Facturacion
" E.1. Crédito
Crédito y Cobranzas Eo Cobranzas
Despacho y Distribucién F.1. Despacho y Distribucién
Servicio al cliente G.1. Servicio al Cliente

Fuente: “IV S.A.”
Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

3.4.2. PROCESOS DE APOYO

En la siguiente Tabla 6, se muestra los procesos de apoyo que resultan de

las actividades que se realizan dentro de “IV S.A.”.

Tabla 6 Procesos y Subprocesos de Apoyo de "IV S.A."

Subprocesos
Administrativo H.1. Control de inventario
. : I.1. Pago a proveedores
Financiero R
1.2. Pago nomina

Fuente: “IV S.A.”
Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina
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3.5 DETERMINACION DE PROCESOS CRITICOS

Con el proposito de establecer los procesos criticos de la organizacion y
centrar el estudio en ellos y en los subprocesos que los conforman, se
empleara una MATRIZ DE PRIORIZACION, en la cual se detallan todos los
procesos que se llevan a cabo en la entidad, confrontdndolos de acuerdo a
la incidencia de los mismos en el logro de los objetivos estratégicos

establecidos, mediante el uso de una escala para la calificacion respectiva:

Tabla 7 Escala de Priorizacion de Procesos de "IV S.A."

ESCALA VALOR ‘

Muy alta 5
incidencia
Altaincidencia
Incide
Pocaincidencia
No incide

RIN WA~

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

En la tabla adjunta se muestra el puntaje obtenido en cada proceso.



Tabla 8 Matriz de Priorizacién de Procesos de "IV S.A."
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. onseguir una
Implementar Capacitar al
Obtener la o ) Fortalecer la cultura de
. » Comercializar | un sistema . » . Incrementar | personal en .
satisfaccion » satisfaccién | Optimizar » o trabajo en
productos de | de gestion rentabilidad | el &mbito de .
de los ) del personal costos equipo, de
. alta calidad por . en 2% anual sus .
clientes interno ) cambio e
procesos competencias . »
innovacion
ompras al Exterior 5 5 2 3 4 2 2
Compras
Compras Locales 1 4 1 1 ) 2 2 18
Recepciony
Almacenamiento | Logistica de 3 2 1 1 3 1 2 2 15
Mercaderia
Ventas y o
. Ventas y Facturacion 5 5 2 4 1 5 2 2 26
Facturacion
Credito y Credito 1 1 2 2 16
Cobranzas Cobranzas ! ! 2 1 4 5 4 24
Despacho Despacho
. p. . ,y . p y y 4 2 1 1 3 2 2 2 17
Distribucion Distribucion
Servicio al o .
. Servicio al Cliente 5 3 1 3 2 4 1 3 22
cliente
Administrativo Control de Inventario 1 1 1 3 4 2 2 2 16
) ) Pagos a Proveedores 1 5 1 2 3 1 2 2 17
Financiero
Pago Nomina 1 1 1 5 2 1 3 4 18

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina
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Como resultado de esta matriz, Tabla 8, se obtiene que los procesos criticos

a analizar son los siguientes:

Tabla 9 Procesos Criticos de "IV S.A."

PROCESO SUBPROCESO PUNTAJE

COMPRAS Compras al Exterior 26
VENTAS Y FACTURACION Ventas y Facturacion 26
CREDITO Y COBRANZAS Cobranzas 24

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

3.6 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE IV
S.A. Y PROPUESTA DE MEJORA EN BASE A
CICLO PDCA

Con la finalidad de llevar a cabo un andlisis exhaustivo de los procesos,
subprocesos y actividades que se realizan en IV S.A., para de este modo
proponer acciones de mejora en base al CICLO PDCA, considerando que la
empresa no posee un Manual de procesos ni documentacion formal de los
mismos que indiquen el procedimiento a seguir para cada uno de ellos, se ha
visto la necesidad de levantar informacion que permita conocer al detalle las
actividades que conforman cada uno de estos procesos, en especial el de los

identificados como procesos claves.

Para efectuar el analisis de los procesos de la empresa, en especial el de los

definidos como criticos, una vez realizado el respectivo levantamiento de
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informacion, en su mayor parte mediante entrevistas con el personal de la

institucién, se procedio a elaborar la siguiente documentacion:

Procesos Criticos

Diagramas de Flujo de la situacion actual y mejorada.

e Analisis del valor agregado de la situacion actual y mejorada.

e Elaboracion de indicadores de gestion para la situacion mejorada.

¢ Representaciones gréficas del Analisis de Valor Agregado.

e Acciones de mejora en base a la metodologia 5W, 1H

Procesos de Apoyo

e Diagramas de Flujo de la situacion actual.

e Analisis del valor agregado de la situacion actual.



3.6.1. ANALISIS DE LOS PROCESOS CRITICOS

3.6.1.1. COMPRAS AL EXTERIOR

3.6.1.1.1 Diagrama de flujo — Situacién Actual

v PROCESO: SITUACION ACTUAL ';ég;”f
\ s COMPRAS - COMPRAS AL EXTERIOR Fecha de Actualizacién: 1-Febrero -
N t 2014

vsa Responsable: Jefa de Logistica Versién:1

Jefe de Logistica/ Encargada de Asuntos
Compras Regulatorios

Gerente General

Inicio

Revisar informe de
necesidades de
mercaderia y presupuesto.

Contactar con
proveedores y solicitar
informacion de productos Na

Recibir listado con
informacién de productos y
left time.

¢ Proveedor cuenta col
productos requerido?.

Si

; Précio y tiempode

llegada de los
productos es el
mejor?

Llenar formulario de
orden de compra

Enviar orden de
compra por correo al
proveedor

Orden de Compra
Ingresar pedido a Excel
Verificar si el producto

Enviar informacion y tiene el registro sanitario
documentos de pedido actualizado

a Asuntos Regulatorioij

Sii

y

¢Producto tiene
registro sanitario
actualizado?

Reciblr y revisar
Factura proforma del
proveedor.

Emitir aplicacion de
seguro

Gestionar licencia

Recibir y revisar guia del
pedido y factura definitiva
del proveedor.

Enviar documentacion
al agente de aduana

=

Receptar y revisar
documentos de

desaduanizacion

Ingresar factura al
sistema

» PPP

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan
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3.6.1.1.2 Analisis del valor agregado - Situacion Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Vs IV S.A. PROCESO: FECHA:
\ COMPRAS FEBRERO
2014
VAR NVA (Sin valor | SUBPROCESO: SITUACION
(Real agregado) COMPRAS AL EXTERIOR ACTUAL
VA TIEMPO
N° C. "|VAE |PIE|M|I [A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min.)
Revisar informe de necesidades de
1 X . 30
mercaderia y presupuesto
Contactar con proveedores y solicitar
2 X ) - 10
informacién de productos
Recibir listado con informacién de
3 X . 40
productos y left time.
4 X Llenar formulario de orden de compra 30
5 X Enviar orden de compra por correo al 10
proveedor.
6 X | Ingresar pedido a Excel 25
7 X Enviar informacibn y documentos de 15
pedido a Asuntos Regulatorios
Verificar si el producto tiene el registro
8 X L . 14
sanitario actualizado
9 X Gestionar licencia 20
10 X Recibir y revisar factura proforma del 10
proveedor
11 X Emitir aplicacion de seguro 10
Recibir y revisar guia del pedido y factura
12 X C 10
definitiva del proveedor
13 X Enviar documentacion al agente de 5
aduana
14 X Receptar Y revisar documentos de 12
desaduanizacion
15 X | Ingresar factura al sistema 13
TIEMPOS TOTALES 254
COMPOSICION DE ACTIVIDADES = METO.DO ACTUAL
N Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 7 104 41
P PREPARACION 1 30 12
E ESPERA 1 10 4
M MOVIMIENTO 1 10 4
| INSPECCION 3 62 24
A ARCHIVO 2 38 15
T TOTAL 15 254 100
VA VALOR AGREGADO 41%
SVA SIN VALOR AGREGADO 59%
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3.6.1.1.3 Diagrama de flujo - Situacién Mejorada

v ™~ PROCESO: MEJORADO ';égé“f
sA COMPRAS - COMPRAS AL EXTERIOR
- Fecha de Actualizacién: 1-Marzo - 2014
== Responsable: Jefa de Logistica Version:1

P Encargada de Asuntos
Gerente General Jefe de Logistica/Compras Regulatorios

Inicio

Generar y revisar informe de
necesidades de mercaderia y
presupuesto.

¥

Llenar orden de compra en
CEL

Cajera

En orden de compra
por correo al proveedor

Contactar con
otros
proveedores

Proveedor cuenta
con productos
requerido?

Si

Recibir confirmaciéon
de proveedor y
enviar orden de

compra

Orden de compra

Recibir y verificar si el
producto tiene el registro
sanitario actualizado

ZProducto tiene registre
sanitario actualizado?

Recibir y ordenar factura
proforma del proveedor

No

N Gestionar licencia
Emitir aplicacion de
seguro

Recibir y revisar BTL'S y
facturas originales

Recibir y enviar
—| doct ion al agente de
aduana

Enviar documentos para
gestién aduanera

Receptar y revisar
de

desaduanizacién

Ingresar factura al sistema

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan




3.6.1.1.4 Analisis del valor agregado - Situacion Mejorada

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

55

V \ IV S.A. PROCESO: FECHA:
" Q SA COMPRAS MARZO 2014
VAR NVA (Sin valor SUBPROCESO: SITUACION
(Real agregado COMPRAS AL EXTERIOR MEJORADA
TIEMPO
N°| V.AC| V.AE| Pl E[ M| 1| A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min.)
Generar y revisar informe de
1 X necesidades de mercaderia y 30
presupuesto
2 X Llenar orden de compra en EXCEL 20
Enviar orden de compra por correo al
3 X 5
proveedor
4 X Contactar con otros proveedores 6
Recibir confirmacién de proveedor y
5 X . 5
enviar orden de compra
Recibir y verificar si el producto tiene el
6 X - o g 10
registro sanitario actualizado
7 X Gestionar licencia 20
Recibir y revisar factura proforma del
8 X 8
proveedor
9 X Emitir aplicacion de seguro 7
10 X Rgc]blr y ordenar BTL'S y facturas 5
originales
11 X Enviar documentos para gestion 3
aduanera
Recibir y enviar documentacion al
12 X 5
agente de aduana
Receptar y archivar documentos de
13 X A 7
desaduanizacion
14 X | Ingresar factura al sistema 11
TIEMPOS TOTALES 142
COMPOSICION DE ACTIVIDADES 5 METODO ACTUAL
N Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 6 78 55
P PREPARACION 2 25 18
E ESPERA 1 5 3
M MOVIMIENTO 3 16 11
I INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 2 18 13
TT TOTAL 14 142 100
VA VALOR AGREGADO 55%
SVA SIN VALOR AGREGADO 45%
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3.6.1.1.5 Representaciones graficas del analisis del valor

agregado — proceso de Compras al Exterior
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3.6.1.2.

3.6.1.2.1

VENTAS Y FACTURACION

Diagrama de flujo -

Situacion Actual

PROCESO:

VENTAS Y FACTURACION - VENTAS Y

SITUACION Pagina
ACTUAL 1de1

FACTURACION Fecha de Actualizacion: 1-Febrero -
2014
Responsable: Representantes de Ventas y Facturacion Versién:1

Representante de Ventas

Inicio

Revisar lista de
clientes y productos
disponibles

v

Visitar al cliente y
ofrecer productos.

¢ Cliente Interesado en
adquirir productos?

Sl
v

Recibir pedido del cliente
y generar la orden de
pedido

v

Notificar del pedido a
facturacion via correo

j L ingresarlo al
sistema

=

Receptar pedido e

Facturacion Gerente Financiero

¢ Sistema libera

pedido? Nob»

Comunicar al
Gerente Analizar pedido
Financiero

S

¢Autoriza

Consultar forma de
pago del cliente

¢Pago a Crédito? Si

No
Receptar especie
monetaria

Emitir factura

pedido?

No

v

Notificar al cliente la
cancelacion del pedido

¢ Cliente tiene
crédito?

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan




3.6.1.2.2
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Andlisis del valor agregado - Situacion Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

VS\ IV S.A. PROCESO: FECHA:
Q i A VENTAS Y FACTURACION FEBRERO 2014
VAR NVA (Sin valor SUBPROCESO: SITUACION
(Real) agregado) VENTAS Y FACTURACION ACTUAL
Ne | vAC| VAE| Pl E[ M| 1| A ACTIVIDAD T'EMP?m'?r']:_')ECT'VO
1 X Revisar Iis_ta d_e clientes y 12
productos disponibles
> X Visitar al cliente y ofrecer 8
productos
3 X Recibir pedido del cliente y 14
generar orden de pedido
4 X Notificar del pedido a 7
facturacion via correo
5 X Receptar pedido e ingresarlo al 13
sistema
6 X C.omur!icar al Gerente 7
Financiero
7 X Analizar pedido 15
8 X Notificar . al c_Iiente la 10
cancelacion del pedido
9 Consultar forma de pago del 8
cliente
10 Receptar especie monetaria 11
11 X Vqrifjcar si el cliente tiene 12
crédito
12 X Emitir la factura 5
TIEMPOS TOTALES 122
COMPOSICION DE METODO ACTUAL
ACTIVIDADES N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 3 32 26
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 2 17 14
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 5 54 44
M MOVIMIENTO 1 7 6
[ INSPECCION 1 12 10
A ARCHIVO 0 0 0
TT TOTAL 12 122 100
VA VALOR AGREGADO 40%
SVA SIN VALOR AGREGADO 60%




3.6.1.2.3 Diagrama de flujo - Situacion Mejorada

PROCESO: SITUACION Pégina
N MEJORADA lde1l
VENTAS Y FACTURACION - VENTAS Y
FACTURACION Fecha de Actualizacion: 1-Febrero -
2014
Responsable: Representantes de Ventas y Facturacion Versioén:1

Representante de Ventas Facturacion

Inicio

Revisar cartera de
clientes y productos
disponibles

¢ Cliente tiene
pedido?

Ell
A 4

Elaborar listado para
visitar a clientes

v

Visitar al cliente y ofrecer
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¢ Cliente interesado en
adquirir productos?

Sl

Llenar la orden de
pedido en Excel

¢Pago a Crédito? NO (REEEEY especie
monetaria
Realizar depésito
bancario
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T
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Z
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Z

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan
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Andlisis del valor agregado - Situacién Mejorada
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Vs\ IV S.A. PROCESO: FECHA:
t b b S VENTAS Y FACTURACION MARZO 2014
VAR NVA (Sin valor | SUBPROCESO: SITUACION
(Real agregado) VENTAS Y FACTURACION MEJORADA
o TIEMPO
N°| VA.C|VAAE| P E[M| I [A ACTIVIDAD EFECTIVO (min.)
Revisar cartera de clientes y
1 X . . 12
productos disponibles
5 X E[aborar listado para visitar a 9
clientes
Visitar al cliente y ofrecer
3 8
productos
4 Llenar la orden de pedido en 14
Excel
5 X Receptar especie monetaria 11
6 X Realizar depésito bancario 6
Enviar via mail pedido del cliente
7 X . 7
y comprobante de depésito
8 X Ingresar pedido al sistema 13
9 X Emitir factura 5
TIEMPOS TOTALES 85
COMPOSICION DE ACTIVIDADES 5 METODO AL
N Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 2 22 26
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 32 38
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 3 31 36
M MOVIMIENTO 0 0 0
I INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 0 0 0
TT TOTAL 9 85 100
VA VALOR AGREGADO 64%
SVA SIN VALOR AGREGADO 36%




61

3.6.1.25 Representaciones graficas del anédlisis del valor

agregado — proceso de Ventas y Facturacion
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3.6.1.3. COBRANZAS

3.6.1.3.1 Diagrama de flujo - Situacién Actual

PROCESO: SITUACION ACTUAL ';agé"f
CREDITO Y COBRANZAS - COBRANZAS Fecha de Actualizacién: 1-FEBRERO -
2014
Responsable: Representantes de Ventas Versién:1

crédito Representante de

Inicio

Revisar cartera de
créditos por recuperar

Ventas

Comunicar al vendedor el Visitar y comunicar al
listado de clientes » cliente los valores por
vencidos cobrar

e Gl Informar a . El cliente
cliente y pactar |« o l«—NO <
crédito cancela?
pagos
S|
Recibir especie
monetaria y entregar
recibo
v i ]
Efectuar comprobante de Entregar valores
Retencion recibidos y copia de p| Llenar papeletas
@ e de depésito

I

Enviar al
¢El cliente pagé antes mensajero a
de lo establecido? depositar

|

Informar a crédito la

Sl

v cancelacion del
Emitir nota de crédito de cliente
NO descuento por pronto

pago ]

Dar de baja la cuenta del
cliente

|

Preparar documentos y
enviar por valija

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan




3.6.1.3.2 Anadlisis del valor agregado - Situacién Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

JV \ IV S.A. PROCESO: FECHA:
\ N\ b e ™ CREDITO Y COBRANZAS FEBRERO 2014
N\,
VAR NVA (Sin valor SUBPROCESO: SITUACION
(Real) agregado) COBRANZAS ACTUAL
o TIEMPO
N VAC, VAE PI[E M I A ACTIVIDAD EFECTIVO (min.)
1 X Revisar cartera de créditos por 12
recuperar
5 X Comunicar al vendedor el 4
listado de clientes vencidos
X Visitar y comunicar al cliente 6
los valores por cobrar
4 X Informar a crédito 5
5 X Contactar con cliente y pactar 4
pagos
Recibir especie monetaria y
6 X - 3
entregar recibo
7 X Entregar valores recibidos y
copia de recibo
8 X Llenar papeletas de depdsito
9 X Enwar_ al  mensajero a 3
depositar
10 X Informar” a .credlto la 6
cancelacion del cliente
11 X Efectugr comprobante  de 7
retencion
Emitir nota de crédito de
12 X 8
descuento por pronto pago
13 X Dar de baja la cuenta del 4
cliente
14 X Preparar documentos y enviar 8
por valija
TIEMPOS TOTALES 81
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 3 21 26
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 22 27
P PREPARACION 1 8 10
E ESPERA 4 15 19
M MOVIMIENTO 2 11 13
I INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 1 4 5
TT TOTAL 14 81 100
VA VALOR AGREGADO 53%
SVA SIN VALOR AGREGADO A47%




3.6.1.3.3 Diagrama de flujo - Situacién Mejorada

PROCESO: SITUACION Pagina
MEJORADA ldel
CREDITO Y COBRANZAS - COBRANZAS Fecha de Actualizacién: 1-FEBRERO -
2014
Responsable: Representantes de Ventas Version:1
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\"
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de pago

[
z
o

¢ Cliente cancela?
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v
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v
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Dar de baja a la cartera de
cliente

Enviar por valija los
documentos emitidos al
final

Fin

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan




3.6.1.3.4 Andlisis del valor agregado - Situacién Mejorada
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

! VSN IVSA. PROCESO: FECHA:
\t N A CREDITO Y COBRANZAS MARZO 2014
N\,
(\42;) VA SIN | susprocESO: SITUACION
agregado) COBRANZAS MEJORADA
o TIEMPO
N°| V.A.C | VAE E | M I ACTIVIDAD EFECTIVO (min.)
1 X Revisar cartera de cliente por 12
recuperar
Comunicar al vendedor listado de
2 X ) . 4
clientes vencidos
3 X Visitar al cliente y realizar el 6
cobro
4 X Coordinar nueva fecha de pago 4
5 X Receptar la especie monetaria 8
6 X Realizar depésito bancario 6
Entregar los comprobantes de
7 X 2 6
deposito
Ingresar al sistema los depositos
8 X . 3
bancarios
9 X Informar a crédito cancelacién 6
del cliente
10 X Elabor_a}r comprobante de 7
retencion
11 X Emitir nota de crédito por pronto 8
pago
12 Dar de baja en la cartera de 3
cliente
Enviar por valija los documentos
13 . . 6
emitidos al final
TIEMPOS TOTALES 79
COMPOSICION DE ACTIVIDADES S - METODO ACTUAL
N Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 3 21 27
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 5 34 43
P PREPARACION 1 6 7
E ESPERA 3 15 19
M MOVIMIENTO 0 0 0
I INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 1 3 4
TT TOTAL 13 79 100
VA VALOR AGREGADO 70%
SVA SIN VALOR AGREGADO 30%




3.6.1.3.5 Representaciones gréaficas del analisis del valor

agregado — proceso de Crédito y Cobranzas
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3.6.2. ANALISIS DE LOS PROCESOS NO CRITICOS

3.6.2.1 COMPRAS LOCALES

3.6.2.1.1.  Andlisis del valor agregado - Situaciéon Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

V IV S.A. PROCESO: FECHA:
| COMPRAS
\& FEBRERO 2014
VAR NVA (Sin valor | SUBPROCESO: SITUACION
(Real) agregado) COMPRAS LOCALES ACTUAL
TIEMPO
N° V.ACL VAE|P E|M I | A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min.)
1 X Elaborgr_ lista de 20
requerimientos
2 X Enviar al Jefe de Logistica 5
3 X Recibi( y revisar el listado de 12
requerimientos
4 X Contactar a proveedores 10
5 X Evaluar cotizaciones recibidas 10
6 X Elaborar Orden de Compra 15
7 X Enviar orden de compra al 10
proveedor
8 X Recibir notificacion de llegada 12
de productos
TIEMPOS TOTALES 94
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO AEIDAT
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 37 39
P PREPARACION 2 35 37
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 1 10 11
[ INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 1 12 13
TT TOTAL 8 94 100
VA VALOR AGREGADO 39%

SVA SIN VALOR AGREGADO 61%



3.6.2.1.2.

Representaciones gréficas del analisis del

agregado — proceso de compras locales
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3.6.2.2
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RECEPCION Y LOGISTICA DE MERCADERIA

3.6.2.2.1.  Analisis del valor agregado - Situacion Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

V \ IVS.A. PROCESO: FECHA:
™ SA ALMACENAMIENTO
Q )i FEBRERO 2014
. SUBPROCESO: -
(\F@;) N\g; S@'}g&’;‘or RECEPCION Y LOGISTICA DE —Sggﬁi?'\‘
MERCADERIA ——
o TIEMPO
N VAC| VAE|P|E|M|I | A ACTIVIDAD EFECTIVO (min.)
1 X Recibir y revisar facturas y mercaderia 15
2 X Colocarse accesorios de seguridad 14
3 X Verificar total de cajas 10
4 X Seleccionar aleatoriamente cajas para 12
muestreo
5 X Colocar cajas en zona de espera 25
6 X Realizar inspeccion del muestreo de cajas 45
7 X Informar al Jefe de Logistica novedades 10
8 X Contactar al proveedor e informar 13
novedades
9 X Autorizar ingreso del resto de mercaderia 8
10 X Colocar precios a los productos 18
11 X Guardar productos en cajas contenedoras 20
12 X :iJ;)ci’car productos en perchas de acuerdo al 40
13 X Elabotar etiqueta de identificacién (lote y 15
caducidad)
14 X Ubicar etiqueta en cada percha 15
15 X Elaborar informe de mercaderia ingresada 18
16 X Revisar y enviar informe de mercaderia 7
17 X Revisar y analizar informe de mercaderia 12
18 X Ingresar items al sistema de inventarios 27
TIEMPOS TOTALES 324
COMPOSICION DE ACTIVIDADES o METODO. ACTUAL
N Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 13 253 75
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 1 15 5
M MOVIMIENTO 0 10 3
I INSPECCION 4 56 17
A ARCHIVO 0 0 0
T TOTAL 18 324 100
VA VALOR AGREGADO 75%
SVA SIN VALOR AGREGADO 25%




3.6.2.2.2.
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Representaciones graficas del analisis del valor

agregado — Proceso de Recepcion y Logistica de mercaderia
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3.6.2.3 CREDITO

3.6.2.3.1. Anélisis del valor agregado - Situacién Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Us IV S.A. PROCESO: FECHA:
e CREDITO Y COBRANZAS FEBRERO
2014
VAR NVA (Sin valor | SUBPROCESO: SITUACION
(Real) agregado) CREDITOS ACTUAL
TIEMPO
N°| VAC| VAE P EM I A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min.)
1 X Receptar solicitudes de crédito con 10
documentos habilitantes
2 X Enviar solicitudes de crédito 8
3 X Revisar solicitudes y documentacion 24
si es correcta y completa
4 X Informar al cliente las novedades 6
5 X Receptar documentos faltantes y/o 6
correctos
6 X Verificar las referencias 12
7 X Enviar solicitud para aprobacion 6
8 X Evaluar solicitud de crédito 14
9 X Asignar monto de crédito 5
10 X Ingresar al sistema el crédito 7
otorgado
11 X Notificar al cliente 5
TIEMPOS TOTALES \ 103
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 6 44 43
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 39 38
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 2 20 19
M MOVIMIENTO 0 0 0
[ INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 0 0 0
TT TOTAL 11 103 100
VA VALOR AGREGADO 81%

SVA SIN VALOR AGREGADO 19%




3.6.2.3.2. Representaciones gréficas del andlisis del valor
agregado — Proceso de Crédito y Cobranzas- Crédito
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3.6.2.4

3.6.2.4.1.

DESPACHO Y DISTRIBUCION

73

Anélisis del valor agregado - Situacién Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

v \ IV S.A. PROCESO: FECHA:
QN DESPACHO Y DISTRIBUCION FEBRERO 2014
VAR NVA (Sin valor SUBPROCESO: SITUACION
(Real) agregado) DESPACHO Y DISTRIBUCION ACTUAL
TIEMPO
N°| V.AC |VAE |P EfMI A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min.)
1 X Recibir y revisar facturas por 12
despachar
Agrupar y ordenar facturas segun
2 X 17
transporte y ruta
3 X Coloqar mercaderia en mesa de o5
trabajo
4 X S.ep:':lr.ar los productos climatizados y 15
biolégicos
5 X Colocar en caja térmica 16
6 X #itc))lcar en carton bajo en cadena de 16
7 X Revisar productos a entregar 15
8 X _Sellar con cinta y colocar stickers 14
informativo
9 X Elaborar Guia de Remision 8
10 X Separar cajas de acuerdo al 13
transporte
11 X Estibar las cajas para al transporte 24
12 X Entregar_gwa de remision y factura a 5
transportista
TIEMPOS TOTALES 180
COMPOSICION DE ACTIVIDADES .METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 8 99 55
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 56 31
PREPARACION 1 25 14
ESPERA 0 0 0
MOVIMIENTO 0 0 0
INSPECCION 0 0 0
ARCHIVO 0 0 0
TOTAL 12 180 100
VALOR AGREGADO 86%
SVA SIN VALOR AGREGADO 14%
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3.6.2.4.2. Representaciones gréaficas del anélisis del valor
agregado — Proceso Despacho y Distribucion
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3.6.2.5 SERVICIO AL CLIENTE

3.6.2.5.1. Andlisis del valor agregado - Situacién Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

vs IV S.A. PROCESO: FECHA:
\ SERVICIO AL CLIENTE FEBRERO
2014
(\F@;) DivA (Sin SUBPROCESO: SITUACION
agregado) SERVICIO AL CLIENTE ACTUAL
TIEMPO
N°| VAC|V.AE|[PlEMI|A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min.)
1 X Contactar y consultar al cliente 6
llegada del pedido
5 X Verificar la fecha de envio y 9
contactar al transportista
3 X Informar al cliente fecha de llegada 5
del pedido
4 X Consultar conformidad 3
5 X Consultar y resolver la 8
inconformidad
6 X Ofrecer asistencia técnica 4
7 X Visitar al cliente y brindar 25
asistencia
TIEMPOS TOTALES 60
COMPOSICION DE ACTIVIDADES - METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 6 51 85
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 1 9 15
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 0 0 0
[ INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 0 0 0
TT TOTAL 7 60 100
VA VALOR AGREGADO 100%
SVA SIN VALOR AGREGADO 0%
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3.6.2.5.2. Representaciones graficas del analisis del
valor agregado - Proceso de Servicio al Cliente
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3.6.2.6

3.6.2.6.1.

CONTROL DE INVENTARIO

Anélisis del valor agregado - Situacién Actual
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

VvV IV S.A. PROCESO: FECHA:
it § ADMINISTRATIVO
\ FEBRERO
2014
VAR NVA (Sin valor | SUBPROCESO: SITUACION
(Real) agregado) CONTROL DE INVENTARIO ACTUAL
TIEMPO
N° | V.AC| VAE|(P|IE|M]I [A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min.)
1 X Elaborgr inventario de productos 46
aleatorios
> X Preparar y enviar informe  del o5
inventario
3 X _Rewsar_ el informe y planificar 12
inventario general
Informar al personal financiero fechas
4 X . . 6
de inventario
Revisar fechas e informar al personal
5 X 9
de bodegas
6 X Realizar toma de inventario 480
7 X Elaborar reportes/informes 24
Recibir 'y revisar informes de
8 . . 12
inventarios
9 X Ana_ll_zar diferencias y tomar de 23
decisiones
10 Realizar los ajustes respectivos 36
TIEMPOS TOTALES 673
COMPOSICION DE ACTIVIDADES MEIeRE ACT.UAL
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 6 621 92
P PREPARACION 3 40 6
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 0 0 0
[ INSPECCION 1 12 2
A ARCHIVO 0 0 0
TT TOTAL 10 673 100
VA VALOR AGREGADO 92%
SVA SIN VALOR AGREGADO 8%
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3.6.2.6.2. Representaciones graficas del anélisis del valor
agregado - Proceso Administrativo — Control de Inventario
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3.6.2.7 PAGO A PROVEEDORES
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3.6.2.7.1. Analisis del valor agregado - Situacion Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
st IV S.A. PROCESO: FECHA:
t ; A FINANCIERO FEBRERO 2014
(\42;) NVASIn | susprOCESO: SITUACION
agregado) PAGO A PROVEEDORES ACTUAL
TIEMPO
N° | V.AC| VAE| P| E| M| || A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min.)
1 X Generar reporte de pagos 4
2 X Revisar los pagos a vencer 6
3 X Enviar listado y facturas de pagos a 11
vencer
4 X Revisar facturas y fechas de pago 7
5 X Verificar flujo de caja 3
6 X Gestionar liquidez para pagos 4
7 X Solicitar emision de 5
cheques/transferencias
8 X Verificar forma de pago 3
9 X Efectuar transferencia Swift 4
10 X Revisar y autorizar transferencias 2
11 X Ingresar cheques a pagar en sistema 6
SAT
12 X Revisar cheques a pagar en sistema 3
SAT
13 X Dar visto bueno 2
14 X Revisar los pagos 3
15 X Dar visto bueno 2
16 X| Contabilizar pagos 3
17 X | Verificar contabilizacion 2
18 X| Notificar al proveedor del pago 3
TIEMPOS TOTALES 73
COMPOSICION DE ACTIVIDADES = METODO AC.TUAL
N Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 7 19 26
P PREPARACION 4 20 27
E ESPERA 2 10 14
M MOVIMIENTO 2 16 22
[ INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 3 8 11
TT TOTAL 18 73 100
VA VALOR AGREGADO 26%
SVA SIN VALOR AGREGADO 74%
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3.6.2.7.2. Representaciones graficas del analisis del valor
agregado — Proceso Financiero — Pago a Proveedores
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3.6.2.8 PAGO NOMINA

3.6.2.8.1.  Andlisis del valor agregado - Situacion Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO |

V IV S.A. PROCESO: FECHA:
‘ \ s FINANCIERO FEBRERO 2014
VAR NVASIN | suprocEsO: SITUACION
(Real) agregado) PAGO NOMINA ACTUAL
° TIEMPO
N VAC| VAE|PlEMI]|A ACTIVIDAD EFECTIVO (min.)
1 X Recoger informacién 13
2 X Elaborar nomina 29
3 Recibir nomina e ingresar
X . ., . 26
informacién a plataforma bancaria
4 X Notificar al Gerente Financiero 5
5 X Revisar informacion ingresada 7
6 X Aprobar pago 3
7 X Elaborar roles de pago 16
TIEMPOS TOTALES 99
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METOPO ASILIAL
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 6 94 95
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 1 5 5
M MOVIMIENTO 0 0 0
| INSPECCION 0 0 0
A ARCHIVO 0 0 0
TT TOTAL 7 99 100
VA VALOR AGREGADO 95%
SVA SIN VALOR AGREGADO 5%
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3.6.2.8.2. Representaciones graficas del analisis del valor
agregado — Proceso Financiero — Pago Némina
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3.7

INDICADORES
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Para efectuar un seguimiento adecuado y oportuno de las mejoras

propuestas en los procesos criticos de la empresa “IV S.A.”, se establecieron

indicadores que faciliten la medicion de los procesos y de esta manera

mantener bajo control cada una de las acciones realizadas en ellos.

Variable

EFICIENCIA

Nombre del
indicador

Tasa de pedidos
llegados a tiempo

Tabla 10 Indicadores

Mide la eficiencia de llegada de los
pedidos realizados al exterior

Algoritmo

(# pedidos llegados a
tiempo/# total de
pedidos)*100

EFICIENCIA

Tasa de Ordenes de

Compra con errores

Cuantifica el porcentaje de

ordenes de compra erréneas

(# Ordenes de compra con
errores/# total de érdenes
de compra)*100

EFICIENCIA

Tasa de pedidos
llegados a tiempo

Mide la eficiencia de llegada de los
pedidos realizados

(# pedidos llegados a
tiempo/# total de
pedidos)*100

EFICIENCIA

Tasa de érdenes de

compra con errores

Cuantifica el porcentaje de
ordenes de compra con faltas

(# Ordenes de compra con
faltas/# total de érdenes de
compra)*100

EVALUACION

Tasa de productos
recibidos con

inconformidad

Mide el porcentaje de productos
recibidos con alguna novedad

(Total de productos con
observaciones/Total de
productos recibidos)*100

EVALUACION

Tasa de productos

nuevos

Mide el porcentaje de productos
recibidos en relacion al stock

actual

(Total de productos
nuevos/Total de productos
en stock actualizado)*100

EFICIENCIA

Tasa de ventas de un
producto

Calcula la comerciabilidad de cada
producto

Cant. del producto
vendido/Cant total de
productos vendidos)*100

EVALUACION

Tasa de facturas
elaboradas

correctamente

Mide la cantidad de facturas
emitidas sin errores

(# de facturas
correctas/Total de facturas
elaboradas)*100

EFICIENCIA

indice de solicitudes
de crédito aprobadas

Calcula el porcentaje de
solicitudes de créditos recibidas y
aprobadas

(# Solicitudes de crédito
aprobadas/Total de
solicitudes de crédito
receptadas)*100

EVALUACION

indice de pedidos

enviados a provincias

Mide la cantidad de pedidos
entregados por provincias

(# de pedidos de “x”
provincia/Total de
pedidos)*100

EFICACIA

indice de facturas
cobradas a tiempo

Indica el porcentaje de facturas
cobradas a tiempo

(# de facturas cobradas a
tiempo/Total de facturas del
mes)*100

EVALUACION

Tasa de recepcion de
pagos anticipados

Calcula el porcentaje de facturas
canceladas por el cliente antes de
la fecha establecida.

(Cant. de facturas cobradas
antes de la fecha
establecida/Total de
facturas por cobrar)*100

Unidad .
e | e
% Mensual
% Mensual
% Mensual
% Mensual
% Mensual
% Mensual
% Mensual
% Trimestral
% Semestral
% Trimestral
% Mensual
% Trimestral
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(Cant. De productos
o Calcula el porcentaje de productos climatizados
. Indice de productos o » .
EVALUACION . climatizados en relacion al total de solicitados/Cant. total de % Semanal
climatizados
productos. productos por
despachar)*100
. ) _ . i (# de pedidos de “x”
. Indice de pedidos Mide la cantidad de pedidos o .
EVALUACION . e L provincia/Total de % Trimestral
enviados a provincias entregados por provincias X
pedidos)*100
. Indica el porcentaje de clientes (# de clientes
Tasa de clientes . i .
EFICIENCIA . satisfechos con los productos y satisfechos/Total de clientes % Mensual
satisfechos N o i
servicios recibidos. atendidos)*100
. Calcula el indice de asistencia (# de visitas técnicas
Tasa de Visitas L X . . . .
EFICIENCIA . . técnica brindada en relacion a la efectuadas/# de asistencias % Trimestral
técnicas realizadas L
ofertada. técnicas ofertadas)*100
Indica el nimero de veces que se i
. » . ) i (Costo de venta/Inventario
EVALUACION Rotacioén de Inventario | puede recuperar el inventario en X % Mensual
. . Promedio)*100
un periodo determinado
., Calcula los dias del inventario o
Duracién de . i (Inventario Final/Ventas
EFICIENCIA disponible de la mercaderia i Entero Mensual
productos en bodega promedio)*30
almacenada
Indica el nimero de facturas (# de facturas pagadas a
Tasa de facturas o )
CUMPLIMIENTO . canceladas antes del vencimiento | tiempo/ total de facturas por % Mensual
pagadas a tiempo
de su plazo pagar)*100
Tasa de . o
L Calcula el indice de (# de contabilizaciones
contabilizaciones o
EFICIENCIA contabilizaciones efectuadas de correctas/# total de % Mensual
elaboradas o
manera correcta contabilizaciones)*100
correctamente
. o (Néminas pagadas a
Tasa de pago de Mide el cumplimiento del pago de X o
CUMPLIMIENTO o . L X tiempo/# Total de nébminas % Semestral
némina a tiempo némina en fechas determinadas
pagadas)*100
Indice de néminas con Mide el porcentaje de néminas (# de N6mina con errores/ #
EFICIENCIA o % Semestral
errores generadas con errores Total de néminas)*100

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

3.8

DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

Con la finalidad de llevar a cabo la mejora de los procesos en base a la

Metodologia PDCA, es necesario realizar un estudio de las posibles causas a

los problemas detectados en el andlisis de la situacién actual de los procesos

de la empresa “IV S.A.”. Para ello se ha recurrido al Diagrama de Ishikawa
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(Causa-Efecto), una herramienta que abrira la puerta a determinar las causas

asociadas a los problemas en estudio.

A continuacién en la Tabla 11, se puede observar los principales problemas

identificados en IV S.A.:

Tabla 11 Problemas en estudio

No. PROBLEMAS
1 Cliente insatisfecho por el servicio recibido
2 Falta de stock de productos en bodega

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

3.8.1. ANALISIS DE CAUSA Y EFECTO DEL PROBLEMA 1:
CLIENTE INSATISFECHO POR EL SERVICIO RECIBIDO

El siguiente diagrama de Causa y Efecto, muestra las posibles causas

asociadas al problema “Cliente insatisfecho por el servicio recibido”.

llustracion 11 Diagrama de Ishikawa: Problema 1

SISTEMAS MANO DE OBRA
RECEPTAN PEDIDOS N
SIN VERIFICAR L __ MALA PRESENTACION
EL STOCK - DE LOS PRODUCTOS Falta de Personal

FALTA DE APLICATIVO

PARA PEDIDOS ONLINE NO CUENTAN CON ENTREGA TARDIA
HERRAMIENTA DE PRODUCTOS
SISTEMATICA ‘ FALTA DE
NO CUENTAN CAPACITACION
CON DOMINIO FALTA
PUNTOS DE A VENDEDORES

EN LA WEB E
DISTRIBUCION

v N CLIENTE INSATISFECHO
POR EL SERVICIO
PRODUCTOS DE
ENTREGA INCOMPLETA NO CUENTAN BAJA CALIDAD

CON EL STOCK
DE PRODUCTOS NECESARIO PARA
LAS VENTAS

ALGUNAS CARRETERAS NO EXISTE
NO SE ENCUENTRAN EN CONTROLES

BUEN ESTADO PARA INVENTARIO
NO TIENEN FLOTA
DE CAMIONES PROPIA
eSS PARA DISTRIBUCION MATERIALES

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

PRODUCTOS EN
MAL ESTADO

ALMACENAMIENTO
INDEBIDO EN BODEGAS
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3.8.2. ANALISIS DE CAUSA Y EFECTO DEL PROBLEMA 2:
FALTA DE STOCK PRODUCTOS EN BODEGAS

En la figura que se muestra a continuacion, se pueden observar las posibles

causas asociadas al problema “Falta de stock en productos de bodega”.

llustracion 12 Diagrama de Ishikawa: Problema 2

| SISTEMAS | | METODOS | MANO DE OBRA
e’ ‘ \
| . \
- Falta de comunicacién |
Los anticipos no son | Falta de control —>»
generados a tiempo ‘\‘ de inventario entre colaboradores
| ‘ \ Mala manipulacién de
‘w‘ Reportes con Mala planificacion al \“ la mercaderia
Sistema bancario lento (‘47 informacion 4— solicitar pedidos a \
|
|

| poco confiable proveedores
|
|

' N FALTA DE STOCK EN
i 3 #§ PRODUCTOS DE BODEGA
Productos sin ‘\ ‘
registros sanitarios | <

Demora en traslado de No poseen documentacién

mercaderia en transito de salida de mercaderia
|
Inconvenientes al | ‘

desaduanizar la mercaderia | Carencia de

\ manuales internos

—
x \
MATERIALES

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

3.9 PROPUESTA DE UN PLAN DE

MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS CRITICOS
EN BASE A LA METODOLOGIA PDCA

Una vez realizado el andlisis individual a los procesos criticos (compras al
exterior, ventas y facturacion y cobranzas) identificados en las fases
anteriores del presente trabajo; es posible indicar que estos procesos pueden

ser optimizados mediante el incremento de actividades necesarias que



87

agreguen valor al cliente o a la empresa, asi como la omisidon de ciertas
acciones que no afiaden valor, y que su supresion permita disminuir el

tiempo de ejecucion del proceso.

A continuacidbn se muestran los procesos criticos con su respectivo
porcentaje de valor agregado, tanto para la situacion actual como para la

mejorada.

Tabla 12 Mejora de procesos criticos

B.1 Compras al exterior 41% 55%
D.1 Ventas y facturacién 40% 64%
F.1 Cobranzas 53% 70%

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina

Conforme a lo antes detallado, se puede observar que como resultado de
efectuar acciones  correctivas en los procesos criticos, se obtiene
aproximadamente el 18% de mejora de manera general, considerando que

cada punto porcentual es importante para la empresa.

A continuacion se muestra la propuesta de mejora para las causas
encontradas, segun la metodologia PDCA. (5W, 1H). La Tabla 13 contiene

las causas y una breve descripcién de cada una de ellas.



Tabla 13 Descripcidn de las causas

CAUSAS DESCRIPCION

Debido que la Compafiia no cuenta con
manuales de politicas, procesos y
procedimientos afecta al personal debido que no
poseen reglas o lineamientos que indique las
funciones y responsabilidades de su cargo.

Carencia de
manuales internos

La Compafia tiene su bodega principal en
Guayaquil la misma es custodiada por personal
de la Compafia, se evidencian faltantes
considerables cada cierre de ejercicio
economico, por la falta de control en las
bodegas y merma por dafios en productos
climatizados
La Compafia lleva tiempo establecido en el
mercado lo cual implica un crecimiento alto
desde su constitucion y paso a los nuevos
accionistas, existe personal que realiza mas de
Falta de personal un cargo debido a al conocimiento de las
funciones, no obstante no se han tomado
correctivos lo que trae consigo la
incompatibilidad de funciones y sobre carga de
trabajo.

Falta de control
del inventario

Elaborado por: Byron Marchan y Elizabeth Medina



3.9.1.

CAUSA N°1: CARENCIA DE MANUALES INTERNOS

89

MES 1 MES 2 MES 3
NSTRAMENTO. _pecursos
S1 S2 S3 sS4 S1 S22 S3 sS4 S1 S2 S3 sS4
Investigar que
empresas brindan Gerente Financiero Gerencias Internet, la WEB $
servicio para
implementar manuales
Evaluar las empresas Conversar con
que brindan el servicio Ger«le:rilrtlzriie:s)ral y Gerencias personas que Tiempo
y seleccionar recomiendan
Llamgr para coordinar Asnstente. de Gerencias Teléfono $
reunién con Gerentes Gerencia
1%
o
c Reunién para Gerentes y Gerentes y .
9] Reuniones y "
£ establecer plazos, ] Empre_sg de Empre_s:’_;\ de contratos Tiempoy $
* costos y producto final servicio servicio
2 - n
[ ?:?gi;ﬁﬁgrt?fmo Empresa de Empresa de Entrevistas, $
2 ¢ ¢ - :
1 g funciones servicio servicio cuestionarios
g Disefio de manuales Empresa de Empresa de Documentacion $
© internos preliminares servicio servicio
S —
= Rewsmn de _ma_\nuales Gerer_lte ngeral y Gerencias Reuniones $
g internos preliminares Financiero
[§) Reunién para indicar Gerentes y Gerentes y
las correcciones a Empresa de Empresa de Reuniones $
realizar servicio servicio
Agregar las
correcciones en los Ergz;sisc ?Ode E";Q:Sf; ?ode Documentacion $
manuales internos
Revisar los manuales
internos definitivos y Ger(le:nte ngeral y Gerencias Reuniones $
inanciero
aprobar
Entregar via correos o Gerente General
en la WEB cargar los y Gerencias Internet, la WEB $

manuales internos

Financiero
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3.9.2. CAUSA N°2: FALTA DE CONTROL DEL INVENTARIO

# ACTIVIDAD MES 1 MES 2 MES 3 INSTRUMENTO  RECURSOS
CAUSA CAUSA SECUENCIAL RESPONSABLE AREA DE TRABAJO
S1 S2 S3 S4 S1 S22 S3 sS4 S1 S22 S3 sS4
Programar las fechas Gerente Financiero Gerencias Reuniones $
para inventario fisico y Compras
Informar las fechas - ’ o
para toma de inventario Gerente Financiero Gerencias Via mail $
o ([j)esqargar informacion Compras Gerencias Sistema Contable $
2 el sistema
5
s I Gerentes y
c
e Toma fisica Adménlstratlvos Y Empresade Personal humano $
g ompras >
E servicio
o —
3 Determinacion de_ Empresa de
1 o diferencias y realizar Compras servicio Informes $
e informe
o] : T
o Revisar informe
3 preliminar de Gerente Financiero Erzzrn?i?ode Reuniones $
Je inventarios
= - -
u Reallza( Iosl ajustes de Compras Gerencias Sistema Contable $
inventarios inmateriales
Evaluar .Ia merma de Gerente Financiero Gerentes y .
inventario en volumen y Comoras Empresa de Reuniones $
costo considerable y P servicio
Informe definitivo de Gerente Financiero ~ EPresa de Informe $
inventario servicio




3.9.3.

CAUSA N°3: FALTA DE PERSONAL
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VES: | WSTRMENIO  recumsos
S1 S2 S3 S4 S1  S2 S3 sS4 S1 S2 S3 sS4

Evaluar las actividades
asignadas a cada Gerente Financiero Gerencias Reuniones $
persona dentro de la
Compaiiia
Analizar la necesidad
Informar las fechas Gerente Financiero Gerencias Reuniones $
para toma de inventario
Evaluar el presupuesto
del aflo por Gerente Financiero Gerencias Reuniones $
contratacion de
personal

=

g

g Reclutar al personal Gerente Financiero EGrr?;r::Q;ZSd)é Medios $

53 it A

1 3 idéneo que se busca senvicio publicitarios

<

= Realizar pruebas a los Asistente de Empresa de B

S

v candidatos Gerencia servicio Reuniones $
Decidir terna definitiva
para reunion con Jefe Gerente Financiero Erzg:s;’:ilode Reuniones $
de area
Beumon con .EI Jefe de Jefe de area Gerencias Reuniones $
area y seleccionar
Contratar a la persona Gerentes y
idonea p Gerente Financiero Empresa de Contratos $

servicio

Induccion y Personal de la Empresa de
capacitacion Compaiiia servicio . Manuales $
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

De la evaluacion y conclusién de este proyecto se puede ultimar:

IV S.A. es una compafia que luego de la transicibn de directorios ha
obtenido crecimientos importantes dentro de las industrias de productos
farmacéuticos veterinarios. Sus actividades son llevadas a cabo en base a la
experiencia de sus administradores, sin tener un direccionamiento

estratégico claramente definido, y, sin darlo a conocer a su personal.

Los directivos han reconocido la importancia de elaborar, aprobar e
implementar manuales que normalicen el trabajo realizado en el dia a dia; y
tienen clara la importancia de formular y difundir su misién, vision y objetivos
institucionales al personal de la organizacion, de modo que sean participes y

ayuden a la consecucion de los mismos.

La empresa ha incrementado sus actividades y los gerentes se han visto en
la necesidad y obligacibn de delegar a personas que realicen funciones
incompatibles con el cargo, lo cual ha generado exceso de trabajo en el

personal como resultado de una inadecuada segregacion de funciones.
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No existe una comunicacion adecuada entre los vendedores locales que
realizan cobros a clientes con la persona de cartera, ocasionando de este
modo, incomodidad y malestar al cliente, por recibir llamadas de cobros

erradas.

Existe impericia por parte de los vendedores, debido a que no comunican de
manera oportuna a la persona de facturacion sobre los cobros realizados a
los clientes, ocasionando que se les niegue crédito y el mismo tenga un
malestar al no recibir la mercaderia solicitada, ademas de la falta de

informacion acerca de si tienen el producto solicitado en stock.

IV S.A. fomenta en su personal el interés en lograr ciertos objetivos
institucionales a corto y largo plazo, con el fin de tener a sus clientes
satisfechos, lo cual es evaluado periodicamente mediante cuestionarios
dados a los compradores VIP para que califiquen al personal por el que
fueron atendidos. Asi también, se evaluara el esfuerzo del representante de
ventas por complacer a los clientes en los pedidos de mercaderia, aun
cuando no tengan disponible en stock, les ofrecen productos sustitutos o les
recomiendan otras casas comerciales. Se debera optimizar el tiempo de
espera por parte del cliente; asi como el tiempo de respuesta por parte del

personal de IV S.A.
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Se evidencia por parte de los gerentes de la empresa un interés completo en
la implementacion de un sistema de Gestion por Procesos el cual
posiblemente les ayude a mejorar su rendimiento empresarial, optimizando

recursos, que de una u otra forma se reflejaran en resultados esperados.

Se ha disefiado una cadena de valor para la empresa IV S.A., donde
podemos apreciar y reconocer los procesos que se llevan a cabo dentro de la

misma.

Se lleg6 a estas conclusiones, gracias a la cooperacién que el personal de la
empresa mostrd al facilitar el acceso a la informacion relacionada con la
gestion de IV S.A., teniendo en cuenta las restricciones para este tipo de

trabajo.

Los procesos considerados como criticos en la gestion de IVSA son:

e Compras al exterior

e Ventas y facturacion

e Cobranzas
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4.2 RECOMENDACIONES

A la Gerencia:

Se recomienda la aplicacion de las acciones detalladas como propuesta de
mejora en el presente proyecto, el propdsito del mismo, es que la empresa
logre objetivos planteados, cumpliéndolos de manera eficiente y que el
esfuerzo involucrado en este estudio contribuya a la mejora continua de la
gestidbn de sus procesos para un crecimiento en el mercado nacional y la

obtencion de la satisfaccion de sus clientes.

Formalizar su mision y vision, establecer objetivos a corto y largo plazo; vy,
sobretodo, difundir a todo el personal el direccionamiento estratégico que rige
a la empresa y al negocio, puesto que ayudard a lograr un mayor
compromiso hacia la consecucion de las metas y objetivos empresariales por

parte de los trabajadores.

Elaborar, aprobar e implementar el manual de politicas y procedimientos que
regularicen la ejecucién de las diversas tareas, considerando la informacion
obtenida del presente proyecto, misma que servird como guia al personal en
el desarrollo de sus actividades laborales y ayudara a disminuir errores en el

desarrollo de las mismas.
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Considerar la necesidad de contratar personal para aquellas tareas que se
encuentran descuidadas o la reasignacion de las mismas a personal
apropiado, evitando de este modo la sobrecarga laboral y la incompatibilidad

de funciones.

Delegar a personas en especifico, la responsabilidad de aumentar el nUmero
de capacitaciones impartidas a los clientes sobre los productos que la
empresa oferta, con la finalidad de promocionar la mercaderia que en

muchos casos el cliente desconoce.

A vendedores:

Se recomienda mantener una mejor comunicacion con la persona encargada
de facturacién y crédito, para de esta manera optimizar tiempo y evitar
errores al momento de ofertar los productos, obteniendo asi, mayor

satisfaccion y preferencia por parte del cliente.
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6.1. FORMATO DE DIAGRAMA DE FLUJO

v PROCESO: SITUACION Pégma
e
L S -
\\\ bt Fechﬁ de Actualizacion:
IVSA Responsable:
RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE




6.2. FORMATO DE ANALISIS VALOR AGREGADO

100

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

‘V \ IV S.A. PROCESO: FECHA:
(Real) agregado)
N | VAC. | VAE. | P | E | M | I ACTIVIDAD TIEMPO EFECTIVO
(min.)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
TIEMPOS TOTALES
= METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES :
N° Tiempo %

V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE

V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA

P PREPARACION

E ESPERA

M MOVIMIENTO
| INSPECCION
A ARCHIVO

TT TOTAL

VA VALOR AGREGADO

SVA | SIN VALOR AGREGADO
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6.3. FORMATO DE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

& :

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso

Proceso: Cdédigo: C
Subproceso: Cadigo:

ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1
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6.4. FORMATO CARACTERIZACION DEL PROCESO

v CARACTERIZACION DEL PROCESO
i s )

- PROCESO
IV SA

Proceso: Cadigo:

Subproceso: Cédigo:

Mision:

PROVEEDOR i CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
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6.5. FORMATO DESCRIPCION DE PROCESOS

A DESCRIPCION DE PROCESOS
L
IV SA

DESCRIPCION DEL PROCESO

Nombre del proceso: Cédigo: Fecha:
Propietario del proceso: Edicion:
Infraestructura: Técnicos:
RRHH:
$ ¥
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
3 2 3
ENTRADAS » * SALIDAS
& 3 : 3
INDICADORES
OBJETIVO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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6.6. MANUAL DE PROCESO
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GENERALIDADES

INTRODUCCION

El presente Manual de Procesos tiene como propdsito contar con una guia
clara y especifica que garantice la Optima operacion y desarrollo de las
diferentes actividades de la Empresa, asi como el de servir como un
instrumento de apoyo y mejora continua. Comprende en forma ordenada,
secuencial y detallada los procedimientos a seguir para cada actividad
laboral, promoviendo el buen desarrollo administrativo del Talento Humano,
el desarrollo de procedimientos con sus respectivos diagramas de flujo y
formatos utilizados. Es importante sefialar, que este documento esta sujeto a
actualizacion en la medida que se presenten variaciones en la ejecucién de
los procedimientos, en cambios de politicas internas, o bien en algun otro

aspecto que influya en la operatividad del mismo, con el fin de cuidar su

vigencia operativa.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

IV S.A.

Gerente General

Asistente del Gerente General
(A)20%

Encargado de
Representante facturacion y
de Ventas (4) servicio al cliente
(GYE)

Supervisor de
Asistencia Técnica y
Marketing

Encargado de Encargado de
facturacion y servicio Asuntos
al cliente (UIO) Regulatorios

Gerente lefe de Logistica

Financiero (B)70 %

ASISTENTE
TECMICO 1 Encargado de Encargado de
Almacenamiento Almacenamiento

ASISTENTE CONTABLE

MENSAIERD

E 4
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MISION

“‘Somos una empresa dedicada a la importacion y comercializacién de
productos farmacéuticos veterinarios a nivel nacional, mediante la venta
directa a los sectores ganaderos, avicolas, acuicolas y pet’s, ofreciendo
productos de buena calidad y servicio de asistencia técnica personalizada,

buscando la satisfaccion a las necesidades de nuestros clientes.”

VISION

“Ser la empresa lider en la importacion y comercializaciéon de productos
farmacéuticos veterinarios a nivel nacional, reconocida por ofrecer productos
con estandares altos de calidad, a precios accesibles en el mercado nacional
y brindar un buen servicio de asistencia técnica administrado con efectividad

por profesionales capacitados”.
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OBJETIVO

El presente documento tiene como finalidad proporcionar los lineamientos
bésicos para el registro y control de todas las operaciones efectuadas por la
empresa IV S.A., de manera oportuna y confiable, procurando siempre que
dichas transacciones se encuentren debidamente soportadas y autorizadas

por los niveles correspondientes de la organizacion.

De este modo, el manual servird como fuente de consulta, llegando a ser
una guia practica para todo el personal que conforma la organizacién,
estableciéndose en él, la metodologia a seguir para el desarrollo de sus
operaciones, permitiéndoles ejercer sus funciones con eficiencia y
uniformidad, maximizando el rendimiento operativo orientado a la

consecucién de los objetivos estratégicos de la Institucion.

Asi mismo, facilitara a los administradores de la entidad llevar un mejor
control del funcionamiento de la empresa, al igual que la supervision y

manejo de las operaciones que se llevan a cabo y el uso Optimo de los

recursos.
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ALCANCE

Este manual es aplicable para todas las areas operativas de la empresa que
llevan a cabo los procesos, para ello se han definido responsables y
reglamentos internos, cuyo obijetivo principal es establecer un procedimiento
adecuado que se ajuste a las necesidades de la organizacion y a las

normativas expedidas por los entes de control.

Este documento es la primera version del MANUAL DE PROCESOS para la
empresa IV S.A., puesto que la misma no contaba con los procesos
documentados, estando asi sujeto a cambios y mejoras de acuerdo a las
necesidades de la organizacion, tomando en consideracion que en el caso
gue exista una actualizacion del mismo, debera ponerse al conocimiento de

forma oportuna a todo el personal de la empresa para un buen desempefio

de sus actividades.
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IV S.A.

DIAGRAMACION O SIMBOLOGIA UTILIZADA

De acuerdo con la metodologia ANSI a continuacién se detalla la simbologia

empleada en la elaboracién de los diagramas de flujos de los procesos

llevado a cabo dentro de la empresa para una mejor comprension de los

Mmismaos.

SiMBOLO

DESCRIPCION

Terminal: Indica el inicio o la terminacion del

flujo del proceso.

Decision: Indica un punto en el flujo en que se

produce una ramificacion del tipo SI o NO

Actividad: Representa una actividad llevada a

cabo en el proceso.

Documento: Se refiere a un documento utilizado
en el proceso, se utilice, se genere o salga del

proceso.

Conector de proceso: Conexién o enlace con
otro proceso diferente, en la que continua el

diagrama de flujo.

Linea de Flujo: Proporciona indicacién sobre el

sentido de flujo del proceso.
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MAPA DE PROCESOS

i

MAPA D

=1

= PROC
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@

PROCESO ESTRATEGICO

PROCESOS CLAVES

- 5 _W- edito y Espacho 'y CIVIEIC g

PROCESOS DE APOYO

Necesidad del Cliente
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PROCESOS DE “IV S.A.”

Este capitulo estd comprendido por los Procesos Claves y de Apoyo de IV
S.A.

Son procesos claves, todos aquellos que intervienen directamente con la
mision de IV S.A., y ayudan a alcanzar los objetivos estratégicos, agregando

valor al cliente para conseguir la satisfaccion de los mismos.

Los procesos de apoyo son los que proporcionan los medios 0 recursos
necesarios para llevar a cabo los procesos claves ayudando en el manejo y

control del sistema de gestion de la empresa.

Procesos Claves

Compras
Almacenamiento

Ventas y Facturacion
Crédito y Cobranzas
Despacho y Distribucion
Servicio al Cliente

O MmO w

Procesos de Apoyo

Administrativo H
Financiero [

Debido a la escaza rotacion de personal que existe dentro de la empresa, IV
S.A. no posee un departamento de Recursos Humanos, ya que sus
trabajadores actuales provienen de la empresa antecesora y no han tenido la
necesidad de contratar mas personal; a su vez, el servicio de transporte para

el envio de mercaderia a sus clientes, es realizado por terceros mediante la

contratacion de una empresa transportista.
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PROCESOS CLAVES

COMPRAS AL EXTERIOR

Descripcion

IV S.A. por ser una empresa importadora, trae del exterior aproximadamente
el 90% de los productos que comercializa a nivel nacional, siendo asi,
Compras al exterior, uno de los procesos criticos dentro de la organizacion

contando con la participacion del Gerente Financiero y del Jefe de Logistica.

Por lo general, las compras al exterior se las realiza una vez al mes, trayendo
la mercaderia de paises como Holanda, Estados Unidos, Colombia, México y

Brasil.

Entradas

Reporte de Inventario.- Contiene detalles de los productos en stock que
posee la empresa a una fecha determinada, indicando la cantidad y
presentacion de la mercaderia que se encuentra en bodega, para con esta
informacion mas la demanda de productos por parte de los clientes, elaborar

requerimientos para compras al exterior.

Salidas

Orden de compra.- En este documento se detalla las necesidades de

productos por comprar a proveedores del exterior, indicando cantidad y

presentacion requerida.
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MANUAL DE PROCESOS
IV S.A.

Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus
actividades bajo la Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, asi como demas normativas vigentes expedidas

por el Servicio de Rentas Internas.

Leyes de Comercio Exterior

Por su razon de ser, IV S.A. al importar los productos que oferta en el
mercado nacional, debe acogerse y ser regulado por la Ley Organica de
Aduanas y demas normativas expedidas por el Servicio Nacional de
Aduana del Ecuador - SENAE.

Politicas del Proveedor

Lineamientos establecidos por parte del proveedor para llevar cabo la

relacion comercial.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion concerniente al

subproceso de Compras al Exterior.

Recursos

Infraestructura.- Oficina; RRHH.- Gerente General y Jefe de Logistica,

Técnicos.- Computadoras, impresoras y teléfonos.
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FLUJOGRAMA

PROCESO: Booina

MEJORADO 1de1l

COMPRAS - COMPRAS AL EXTERIOR

Fecha de Actualizacién: 1-Marzo - 2014

Responsable: Jefa de Logistica

Version:1

Gerente General

Jefe de Logistica/Compras

Encargada de Asuntos

Regulatorios Caisea

Inicio

Generar y revisar informe de
necesidades de mercaderia y
presupuesto.

Llenar orden de compra en
EXCEL

Enviar orden de compra
por correo al proveedor

Proveedor cuenta Contactar con
con productos otros
requerido? proveedores

Si

v

Recibir confirmacién
de proveedor y

enviar orden de
compra

Orden de compra

Recibir y verificar si el

Emitir aplicacion de
seguro

Recibir y revisar BTL'S y

Ingresar factura al sistema

producto tiene el registro
sanitario actualizado

ZProducto tiene registr
sanitario actualizado?

Recibir y ordenar factura
proforma del proveedor

No

Gestionar licencia

facturas originales

Enviar documentos para
gestion aduanera

Recibir y enviar
ion al agente de
aduana

doct

Receptar y revisar

documentos de
desaduanizacién

Fin

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

Variable mbre del indicador Algoritmo Unlda_d Frecuencia
de medida
. Mide la eficiencia de llegada | (# pedidos llegados a
EFICIENCIA Tasa de pe_dldos llegados a de los pedidos realizados al tiempo/# total de % Mensual
tiempo - h
exterior pedidos)*100
Tasa de 6rdenes de compra Cuantifica el porcentaje de cong#rg::doin:frgses/#
EFICIENCIA P 6rdenes de compra con P - % Mensual
con errores total de 6rdenes de
errores
compra)*100
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IV S.A.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
Vs
¥ PROCESO DE COMPRAS Pag. 16 de 86
IV SA

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso de Compras

Proceso: COMPRAS
Subproceso: COMPRAS AL EXTERIOR

“ ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Cédigo: B
Cédigo: B.1

Generar revisar Previo a efectuar la compra, se revisa
informe de el informe de necesidades de
1 necesidades de GERENCIA mercaderia asi como el presupuesto Gerente General
mercaderia y de compras efectuado a inicios de
presupuesto. afo.
Se llena el formulario de Orden de
compra en Excel enviado a inicio del
2 LIEmEr Gt i GERENCIA afo por el proveedor, en el cual se Gerente General
compra en EXCEL : Ay
detalla la cantidad y presentacion del
producto a adquirir.
Enviar orden de g !
Se envia mediante correo electrénico
compra por correo al GERENCIA
& pra p al proveedor, la orden de compra. S G
proveedor
Contactar con  otros Se comunica con otros proveedores
4 roveedores GERENCIA con la finalidad de poder adquirir los Gerente General
P productos faltantes.
Beclliii  comimmesiEn Una vez recibida la confirmaci.on d,el
5 de proveedor y enviar GERENCIA proyeedor, se procede a enviar via  Gerente General
orden de compra mail la orden de compra.
R st o el Se procede a constatar si cada oo
producto  tiene el ASUNTOS producto que consta en la orden de g
6 n L . e Asuntos
registro sanitario REGULATORIOS  compra cuenta con el registro sanitario Requlatorios
actualizado actualizado. d
En caso de que el producto no cuente Encargada de
7 Casianr e ASUNTOS con el registro sanitario actualizado, AsSntos
REGULATORIOS  se procede a tramitar la respectiva .
i 2 Regulatorios
icencia.
Recibir y  ordenar i i
8 factura proforma del LOGISTICA Se recibe la factura enviado por el Jefg Qe
proveedor. Logistica
proveedor
N L Se emite via internet la respectiva
9 Emitir aplicacion de LOGISTICA aplicacion de seguro previo a la salida Jefa de
seguro de los productos del pais de origen y Logistica
se informa de esto a los proveedores.
Recibir 'y  revisar ) Se recibe y revisa BTL’s asi como la Jefa de
10 BTL'S 'y facturas LOGISTICA factura original confirmando que todo Logisti
.- ) " ogistica
originales esté correcto conforme a lo solicitado.
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MANUAL DE PROCESOS
IV S.A.

Envia  todos los documentos
Enviar  documentos | 5-icrica necesarios a la Encargada de Asuntos
para gestion aduanera Regulatorios, para que gestione el
tramite de recepcién de mercaderia.
Se entrega a la Naviera/Agente de
ASUNTOS Aduana toda la documentacion
REGULATORIOS necesaria para el tramite de recepcion
de mercaderia.
Una vez que la gestion de
desaduanizacion esta completada, el
agente afianzado de aduana, entrega
ASUNTOS la documentacion completa a la
REGULATORIOS Encargada de Asuntos Regulatorios,
quien procede a revisar la misma y
entrega la misma a la Jefa de
Logistica
Procede a ingresar la factura al
sistema  correspondiente a los
LOGISTICA productos recibidos para que de este
modo el sistema efectue la liquidacion
de los mismos.

11

Recibir y enviar
12 documentacion al
agente de aduana

Receptar y revisar
13 documentos de
desaduanizacion

Ingresar factura al

14 .
sistema

Jefa de
Logistica

Encargada de

Asuntos

Regulatorios

Encargada de

Asuntos

Regulatorios

Jefa de
Logistica

PAGINAS
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IV S.A.

v CARACTERIZACION DEL PROCESO
H

k”“ PROCESO DE COMPRAS Pag. 18 de 86

Proceso: COMPRAS Cédigo: B
Subproceso: COMPRAS AL EXTERIOR Cédigo: B.1

Misién: Realizar la gestién oportuna para la compra de productos al exterior para
comercializarlos a nivel nacional.

PROVEEDOR 5 CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO EXTERNO INTERNO | EXTERNO
Gerente Informe de El Gerente General en base al Orden de Proveedor
General necesidades | informe de necesidades de pedido del
mercaderia proporcionado por Exterior

el sistema y al presupuesto
referencial para compras al
exterior, emite Orden de
compra para enviar al
proveedor con copia a la Jefa
de Logistica y a la Encargada
de  Asuntos regulatorios,
misma que se encarga de
verificar si los productos a
importar ~ poseen  registro
sanitario actualizado, por lo
gue en caso de no ser asi,
tramita la respectiva licencia y
notifica a la jefa de logistica
quien recepta la factura
proforma del proveedor y
emite la aplicacion de seguro
correspondiente a la
mercaderia que esta por llegar
y procede a enviar al agente
afianzado de aduana los
documentos necesarios para
llevar a cabo la
desaduanizacion, una vez que
esto es efectuado, se recepta
la documentacién habilitante y
se ingresan las facturas al
sistema.
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\

IV SA

PROCESO DE COMPRAS

VS DESCRIPCION DE PROCESOS

Pag. 19 de 86

Nombre del Subproceso: COMPRAS AL EXTERIOR

Cédigo:

B.1 Fecha:

Propietario del proceso: Jefa de logistica

Edicién: 1 Marzo 2014

RECURSOS

Infraestructura: Oficina

teléfonos

RRHH: Gerente General y jefa de Logistica

Técnicos: Computadores, impresoras y

PROVEEDORES

Gerente General

4

Informe de
necesidades

INDICADORES

-Tasa de pedidos
llegados a tiempo.

-Tasa de Ordenes
de compra con
errores.

$ I

PROCESO CLIENTES

v

ANANEEENEN NN

ANRN

Revisar informe de necesidades de
mercaderia y presupuesto.

Llenar orden de compra en EXCEL.

Enviar orden de compra por correo al
proveedor.

Contactar con otros proveedores.

Recibir confirmacién de proveedor y enviar
orden de compra.

Recibir y verificar si el producto tiene el
registro sanitario actualizado.

Gestionar licencia.

Recibir y ordenar factura proforma del
proveedor.

Emitir aplicacion de seguro.

Recibir 'y revisar BTL'S y facturas
originales.

Enviar documentos para gestion aduanera.
Recibir y enviar documentacion al agente
de aduana.

Receptar y revisar documentos de
desaduanizacion.

Ingresar factura al sistema.

* *

Proveedores del
exterior

*

Orden de pedido

OBJETIVOS

Elaborado por:

REVISION MANUAL DE

Realizar la gestibn oportuna para la
compra de productos al exterior para

comercializarlos a nivel nacional.

Revisado por:

Aprobado por:

CONTROL
MAYO MP-IVSA-001
2014
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MANUAL DE PROCESOS
IV S.A.

COMPRAS LOCALES

Descripcion

Las Compras Nacionales de IV S.A. corresponden a los suministros de
oficina y demas materiales utilizados para la venta de productos importados
en diferentes presentaciones. Estas compras se caracterizan por realizarse
mensualmente e intervienen en ella la Asistente de Gerencia/cajera y la Jeja

de Logistica.

Entradas

Listado de requerimientos.- es aquel en el cual constan todas las
necesidades de la empresa en cuanto a suministros de oficina; asi como
materiales requeridos para elaborar las distintas presentaciones para
comercializar los productos importados conforme a la demanda del mercado;
este listado es elaborado mensualmente por la Asistente de Gerencia.

Salidas

Orden de compra.- documento en el cual constan todas las necesidades de

suministros y/o materiales requeridos para la operacion de la empresa.
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Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus
actividades bajo la Ley Organica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, asi como demas normativas vigentes expedidas

por el Servicio de Rentas Internas.

Politicas del Proveedor

Lineamientos establecidos por parte del proveedor para llevar cabo la

relacion comercial.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion inmersos en el

proceso de Compras Nacionales.

Recursos

Infraestructura.- Oficina; RRHH.- Cajera y Jefe de Logistica;

Técnicos.- Computadoras, impresoras y teléfonos.
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PROCESO: SITUACION ACTUAL ';ég;“f
COMPRAS — COMPRAS LOCALES Fecha de Actualizacién: 1- Febrero -
2014
Responsable: Jefe de Logistica Versién:1

Jefa de Logistica/Compras Jefe de Almacenamiento

Asistente de Gerencia/Cajera

Inicio

¢€
Elaborar lista de
requerimientos

Recibir y revisar listado
de requerimientos

Enviar al Jefe de
Logistica

[

(il
L

¢El listado esta
correcto?

S
v

Contactar a proveedores

v

Evaluar cotizaciones
recibidas

NO

¢Oferta del
proveedor es
buena?

Elaborar Orden de Compra
1 1

Enviar orden de compra al
proveedor

v

Recibir notificacién de
llegada de productos

»{ PRLM

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

) . S . Unidad :
Variable Nombre del indicador Descripcion Algoritmo A el Frecuencia
" ' S # pedidos llegados a
Tasa de pedidos llegados a Mide la eficiencia de llegada ¢ "
EFICIENCIA . N ’ tiempo/# total de % Mensual
tiempo de los pedidos realizados pedidos)*100
(# Ordenes de
Tasa de 6rdenes de compra Cuantifica el porcentaje de compra con faltas/#
EFICIENCIA con errores 6rdenes de compra con faltas | total de érdenes de % Mensual
compra)*100
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IV S.A.

\'4
KS

IVSA

REVISION

MAYO
2014

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO DE COMPRAS Pag. 23 de 86

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso de Compras

Proceso: COMPRAS

Subproceso: COMPRAS LOCALES

Elaborar lista de
requerimientos

Enviar al Jefe de
Logistica

Recibir y revisar listado
de requerimientos

Contactar a
proveedores

Evaluar cotizaciones
recibidas

Elaborar Orden de
Compra

Enviar orden de compra
al proveedor

Recibir notificacion de
llegada de productos

MANUAL DE
CONTROL

MP-IVSA-001

CAJA

CAJA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

LOGISTICA

ELABORADO POR:

Byron H. Marchan
Roman, Ma.
Elizabeth Medina
Calderdn

Cédigo: B
Cédigo: B.2

Se elabora un listado de con las
necesidades de articulos a adquirir.

Comunicar a la Jefa de Logistica la
lista de requerimiento de
suministros y/o deméas materiales
gue hacen falta a la fecha.

Se verifica la importancia de
adquirir lo solicitado conforme a
listado recibido.

Comunicarse con
proveedores solicitan
do la cotizacion de los productos a
adquirir.

Una vez receptadas las
cotizaciones de los diversos
proveedores, se verifica y analiza
cual va mas acorde a las
necesidades de la empresa en
cuanto a precio y calidad de
productos.

Se procesa la Orden de Compra
indicando la cantidad y detalle de
los productos que se requieren.
Remitir Orden de Compra al
proveedor para que este proceda
con el envio de la mercaderia.

El proveedor comunica fecha de
envio de productos, asi como fecha
tentativa de llegada.

posibles

APROBADO
POR:

Gerente
General

PROCESOS

Empresa

RESPONSABLE DE

Personal de la

. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Cajera

Cajera

Jefa de
Logistica

Jefa de
Logistica

Jefa de
Logistica

Jefa de
Logistica

Jefa de
Logistica

Jefa de
Logistica
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IV S.A.

Proceso: COMPRAS
Subproceso: COMPRAS LOCALES
Mision: Realizar de manera oportuna y eficaz el tramite correspondiente a la compra
de productos nacionales.

CARACTERIZACION DEL PROCESO

\¥ ;
P PROCESO DE COMPRAS Pag. 24 de 86

Cédigo: B
Cédigo: B.2

PROVEEDOR i CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO | EXTERNO INTERNO | - EXTERNO
La asistente de
Lista d Gerencia elabora lista
Asistent sta de de  requerimientos, | Orden de Proveedor
requerimiento .
ede s mismos que en su compa
Gerencia mayoria corresponden

a suministros y a
material  publicitario,
para luego proceder a
enviar el listado a la
Jefa de Logistica,
quien recibe y revisa
requerimiento y
contacta con los
posibles proveedores,
evaluando las
cotizaciones recibidas
y una vez efectuado el
respectivo andlisis de

la oferta mas
conveniente a las
necesidades

institucionales, se
elabora y envia Orden
de compra al
proveedor para en lo
posterior recibir

notificacion de la
llegada de productos.

PAGINAS

REVISION

MANUAL DE
CONTROL

MP-IVSA-001

APROBADO
POR:

Gerente
General

RESPONSABLE DE
PROCESOS

Personal de la
Empresa

ELABORADO POR:

MAYO
2014
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IVSA

PROCESO DE COMPRAS

DESCRIPCION DE PROCESOS

Pag. 25 de 86

Nombre del Subproceso: COMPRAS LOCALES

Cédigo: B.2

Fecha:

Propietario del proceso: Jefa de logistica

Edicién: 1

Marzo 2014

RECURSOS

Infraestructura: Oficina

RRHH: Cajera y Jefa de Logistica

Técnicos: Computadores, impresoras y

teléfonos

PROVEEDORES

Cajera

\ 4
s N

Lista de
requerimientos

______INDICADORES
-Tasa de pedidos
llegados a tiempo
-Tasa de Ordenes de
compra con errores

Elaborado por:

4 $
. PROCESO_____________

Elaborar lista de requerimientos.

Enviar al Jefe de Logistica.

Recibir y revisar listado de requerimientos.
Contactar a proveedores.

Evaluar cotizaciones recibidas.

Elaborar Orden de Compra.

Enviar orden de compra al proveedor.

Recibir notificacion de llegada de
productos.

OBJETIVOS

Realizar de manera oportuna y eficaz el
trdmite correspondiente a la compra de
productos nacionales

NN NENENENENEN

Revisado por:

ELABORADO POR: APROBADO

POR:

RESPONSABLE DE
PROCESOS

CLIENTES

Proveedores
nacionales

*
N

Orden de compra

Aprobado por:

PAGINAS

REVISION MANUAL DE
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MAYO MP-IVSA-001
2014

Gerente
General

Byron H. Marchan
Roman, Ma.
Elizabeth Medina
Calderdn

Personal de la
Empresa

Pagina
25 de 86




MANUAL DE PROCESOS
IV S.A.

RECEPCION Y LOGISTICA DE MERCADERIA

Descripcion

Este subproceso conlleva la recepcion de la mercaderia comprada en el
exterior asi como la correspondiente a las compras nacionales, en el cual se
verifica el nimero de cajas recibidas a mas de realizar un muestreo aleatorio
para la revisidbn exhaustiva de los productos, constatando que los mismos
estén conforme a lo solicitado en la orden de compra tanto en calidad, estado
y presentacion, para emitir el informe de novedades; posterior a esto, se
procede a elaborar etiquetas de identificacion para los productos y las
perchas en las que serdn almacenados, indicando en ellas su lote, caducidad

y Su precio.

Entradas

Mercaderia.- productos adquiridos tanto a nivel nacional como internacional,
mismos que se deberan revisar para dar confirmado de satisfaccion de

mercaderia recibida.

Salidas

Informe de Novedades.- en este documento se comunica las novedades

existentes de ser el caso, al momento de recibir la mercaderia y constatar la

cantidad de cajas y el estado en que fue recibida la mercaderia.
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Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus
actividades bajo la Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, asi como demas normativas vigentes expedidas

por el Servicio de Rentas Internas.

Politicas del Proveedor

Lineamientos establecidos por parte del proveedor para llevar cabo la

relacion comercial.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacién concerniente al

proceso de Almacenamiento.

Recursos

Infraestructura.- Bodega;, RRHH.- Jefe y asistente de bodega;

Técnicos.- Computadoras, impresoras y teléfonos.
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PROCESO:
ALMACENAMIENTO — RECEPCION Y LOGISTICA

Pagina

SITUACION ACTUAL
lde1l

DE MERCADERIA

Responsable: Jefe y Asistente de Bodega

Fecha de Actualizacion: 1-FEBRERO —
2014
Version:1

Jefe de Bodega Asistente de Bodega

INICIO

Recibir y revisar facturas
y mercaderia
T Colocarse accesorios
d de seguridad

Verificar total de cajas

eleccionar
aleatoriamente cajas para
muestreo
Colocar cajas en zona de
espera

Realizar inspeccién del
muestreo de cajas

Compras/Jefe de Logistica

Contactar con
» proveedor e informar

Informar al
¢ Existe alguna Sip Jefe de
novedad? Logistica
novedades

NO

novedades

A

Autorizar ingreso del

Colocar precio a los Guardar productos en

productos cajas contenedoras

Ubicar productos en
perchas de acuerdo al
tipo

Elaborar etiqueta de
identificacion (lote y
caducidad)

Ubicar etiqueta en cada
percha

resto de mercaderia

Revisar y analizar

y

Elaborar informe de
mercaderia ingresada

Revisar y enviar informe
de mercaderia

informe de mercaderia

2

Ingresar items al
sistema de inventarios

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

Descripcion

Algoritmo

UniteG Frecuencia

Variable Nombre del indicador i mesleh
) Tasa de productos Mide el porcentaje de (Total de productos con
EVALUACION recibidos con productos recibidos con observaciones/Total de Porcentaje Mensual
inconformidad alguna novedad productos recibidos)*100
i Mide el porcentaje de (Tr?lﬁl\,giﬁggfggjs
EVALUACION | Tasa de productos nuevos productos recibidos en productos en stock Porcentaje Mensual
relacién al stock actual actualizado)*100
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Vs

k]VSA PROCESO DE ALMACENAMIENTO Pag. 29 de 86

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso de Almacenamiento

Proceso: ALMACENAMIENTO

Cdédigo: C

Subproceso: RECEPCION Y LOGISTICA DE MERCADERIA

Cddigo: C.1

- ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Recibir revisar receptan las facturas
1 facturas y BODEGA correspondlentes a la mercaderia Jefe de Bodega
mercaderia que esta por llegar a la oficina.
Previo a la llegada de la mercaderia,
Colocarse se deberan colocar los respectivos
2 accesorios de BODEGA accesorios de seguridad con la Asistente de Bodega
seguridad finalidad de evitar cualquier
accidente.
Verificar total de Se proced_e_con el conteo de las _
3 Soiee BODEGA cajas recibidas, de_ _modo que Asistente de Bodega
concuerden con las solicitadas.
. Una vez verificado el total de cajas,
SelegEEnEy se escoge aleatoriamente algunas
4 aleatoriamente cajas BODEGA d t fect | ti Jefe de Bodega
para muestreo e estas para efectuar el respectivo
muestreo.
Se colocan las cajas en zona de
5 Colocar cajas en BODEGA espera de acuerdo a al_tipo de Asistente de Bodega
zona de espera producto sean estos climatizados o
biol6gicos.
Se examinan los productos de las
Realizar inspeccion cajas seleccionadas, a fin de
6 del muestreo de BODEGA constatar que los mismos se Asistente de Bodega
cajas encuentren en buen estado Yy
conforme a lo solicitado.
En caso de presentarse novedades
en la mercaderia recibida, se
7 Info[m_ar ol e e BODEGA elabora un informe en el que se Jefe de Bodega
Logistica novedades d 3 h
etalle las mismas para informar al
Jefe de Logistica.
La Jefa de Logistica contacta al
Contactar con proveedor para comunicar
8 proveedor e LOGISTICA novedades presentadas en Jefa de Logistica
informar novedades mercaderia recibida.
Autorizar ingreso del ) !_a Jefa de Logistica autoriza ?I o
9 . LOGISTICA ingreso a bodegas la mercaderia Jefa de Logistica
resto de mercaderia
que no presenta novedades.
Colocar precio a los Se coloca el respectivo precio a
10 productog BODEGA cada producto con una maquina. Jefe de Bodega
Guardar productos Los productos son almacenados en
11 en cajas BODEGA cajas contenedoras. Asistente de Bodega
contenedoras
Ubicar productos en Se ubican los productos en cada
12 perchas de acuerdo BODEGA percha, conforme al tipo (climatizado  Asistente de Bodega

al tipo

o bioldgico).
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Elaborar etiqueta de
13 identificacién (lote y
caducidad)

Ubicar etiqueta en

= cada percha

Elaborar informe de
15 mercaderia

ingresada

Revisar y enviar
16  informe de

mercaderia

Revisar y analizar

17 informe de
mercaderia
Ingresar items al
18 sistema de
inventarios

BODEGA

BODEGA

BODEGA

BODEGA

LOGISTICA

LOGISTICA

ELABORADO POR:

Se hacen las etiquetas de
identificacion en las cuales se
detalla el lote y la caducidad de
producto.

Las etiquetas de identificacion se las
ubica en la parte posterior de cada
percha.

Se elabora el informe de la
mercaderia ingresada, en el cual se
detalla de manera general las
novedades presentadas al verificar
el estado, cantidad y calidad de los
productos recibidos.

El Jefe de Bodega revisa y procede
a enviar el informe a la Jefa de
Logistica para comunicar las
novedades de recepcion de
mercaderia.

Se revisa el informe de mercaderia y
se analiza novedades presentadas.

Se ingresa cada producto recibido

con satisfaccion en el sistema de
inventarios para su posterior venta.

APROBADO

RESPONSABLE DE

Jefe de Bodega

Asistente de Bodega

Asistente de Bodega

Jefe de Bodega

Jefa de Logistica

Jefa de Logistica
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Proceso: ALMACENAMIENTO

Cdédigo: C

Subproceso: RECEPCION Y LOGISTICA DE MERCADERIA

Cadigo: C.1

Misién: Receptar la mercaderia comprada a nivel nacional e internacional asi
como efectuar la logistica de su almacenamiento.

PROVEEDOR CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO EXTERN
INTERNO EXTERNO INTERNO o

Una vez recibida la
factura junto con la

Proveedor mercaderia, el personal | Productos

de Mercaderi | de bodega procede a | disponibles Representan

productos | a constatar la cantidad de | parala te de Ventas
cajas recibidas y | Venta

selecciona al azar

alguna de ellas para
efectuar un muestreo,
colocandolas en zona
de espera para realizar
la respectiva inspeccion
y en caso de
encontrarse con alguna
novedad se notifica a la
Jefa de Logistica quien
se comunica con el

proveedor para dar
conocer las anomalias
dadas con las

mercaderia recibida y en
lo posterior autoriza al
Jefe de bodega a seguir
con el almacenamiento
del resto de mercaderia
gue se encuentra en
buen estado; el jefe de
bodega coloca los
precios a los productos
y los ubica en perchas
conforme a su tipo, ya
sean estos climatizados
0 biolégicos para luego
ubicar las etiquetas de
identificacion en cada

percha y finalmente
emitir el informe final de
la mercaderia

ingresada, mismo que
es recibido y revisado
por la Jefa de Logistica
para asi ingresar items
de productos recibidos
al sistema.
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Pag. 32 de 86

Nombre del Subproceso: RECEPCION Y LOGISTICA DE MERCADERIA

Cédigo: C.1 Fecha:

Propietario del proceso: Jefe de Bodega

Edicion: 1 Marzo 2014

RECURSOS

Infraestructura: Bodega
RRHH: Jefe y Asistente de Bodega

Técnicos: Computadores, impresoras y
teléfonos

PROVEEDORES

Proveedores de
productos

$

ENTRADAS
Mercaderia

-Tasa de productos
recibidos con
inconformidad
-Tasa de productos
nuevos

\ 4 \ 4

Recibir y revisar facturas y mercaderia.
Colocarse accesorios de seguridad.

Verificar total de cajas.

Seleccionar aleatoriamente cajas para muestreo
Colocar cajas en zona de espera.

Realizar inspeccién del muestreo de cajas.
Informar al Jefe de Logistica novedades.
Contactar con proveedor e informar novedades
Autorizar ingreso del resto de mercaderia.
Colocar precio a los productos.

Guardar productos en cajas contenedoras.
Ubicar productos en perchas de acuerdo al tipo.
Elaborar etiqueta de identificacion (lote vy
caducidad).

Ubicar etiqueta en cada percha.

Elaborar informe de mercaderia ingresada.
Revisar y enviar informe de mercaderia.

Revisar y analizar informe de mercaderia.
Ingresar items al sistema de inventarios

* *

Receptar la mercaderia comprada a nivel nacional e
internacional asi como efectuar la logistica de su
almacenamiento.

N N N N N NN

AR N NN

CLIENTES

Representantes de
Ventas

~
»

Productos disponibles
para venta/uso

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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VENTAS Y FACTURACION

Descripcion

Este subproceso inicia en el Representante de venta, el cual es el encargado
de revisar la cartera de clientes asi como los stock productos a la fecha, para
poder planificar las visitas a sus compradores potenciales a nivel nacional y
esta manera ofrecer la mercaderia que vaya acorde al sector al cual se
dirige, sea este ganadero, avicola, acuicola, entre otros; una vez que el
cliente se muestre interesado, se le toma la orden de pedido, misma que es
enviada mediante correo electrénico a la encargada de Facturacion, la cual
ingresa la informacion en el sistema y consulta la forma de pago, que por lo
general es a crédito de acuerdo al monto que se maneja al realizar ventas,
posterior a esto se procede con la emision de la factura para posterior
entrega de mercaderia.

Entradas

Orden de pedido.- es aquel que contiene la descripcion del requerimiento de
productos por parte del cliente, en cual se indica nombre y cantidad de cada
item solicitado, asi como su forma de pago, este documento es necesario

para la elaboracién de la factura.

Salidas

Factura.- documento comercial con autorizacion de SRI, en la cual se

desglosa el requerimiento del cliente con su respectivo precio, forma de

pago, y tiempo de entrega conforme a lo que consta en la orden de pedido.
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Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus
actividades bajo la Ley Organica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, asi como demas normativas vigentes expedidas

por el Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion concerniente al

proceso de Ventas y Facturacion.

Recursos

Infraestructura.- Oficina/ Campo; RRHH.- Representante de ventas y

encargada de facturacion; Técnicos.- Computadoras, impresoras y

teléfonos.
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[ FLUJIOGRAMA

v PROCESO:
e VENTAS Y FACTURACION - VENTAS Y
\z k) FACTURACION

Responsable: Representantes de Ventas y Facturacion

SITUACION Pagina
MEJORADA l1de1l
Fecha de Actualizacién: 1-Febrero
- 2014
Version:1

Representante de Ventas

Facturacion

Inicio

Revisar cartera de
clientes y productos
disponibles

¢ Cliente tiene
pedido?

N

) 4
P
e}

SI
v

Elaborar listado para
visitar a clientes

v

Visitar al cliente y ofrecer
productos

¢ Cliente interesado en
adquirir productos?

S|

Llenar la orden de
pedido en Excel

¢Pago a Crédito?

Receptar especie
monetaria

Realizar depésito
bancario
! v
Enviar via mail
pedido del cliente
y comprobante de
depésito
T

Ingresar pedido al
sistema

Emitir factura

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

Variable Nombre del indicador Descripcion Algoritmo e mesleh Frecuencia
Cant. del producto
Calculala ( "
EFICIENCIA Tasa de ventas de un comerciabilidad de cada vendido/Cant. total Porcentaje Mensual
producto roducto de productos
P! vendidos)*100
3 Tasa de facturas Mide la cantidad de c o(r?e[(‘:?af:ﬁl't:tr;sd e
EVALUACION elaboradas facturas emitidas sin facturas Porcentaje Trimestral
correctamente errores elaboradas)*100
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Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso de Ventas y Facturaciéon

Proceso: VENTAS Y FACTURACION

Cddigo: D

Subproceso: VENTAS Y FACTURACION

Cdédigo: D.1

ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Revisar cartera de
1 clientes y productos VENTAS
disponibles

Elaborar listado para

< ; VENTAS
visitar a clientes

Visitar al cliente vy

VENTAS
ofrecer productos.

4 Llenar la orden de VENTAG
pedido en Excel

5  Receptar especie VENTAS
monetaria

6 Real|za_1r depésito VENTAS
bancario
Enviar via mail pedido

7 del cliente y VENTAG
comprobante de
deposito

g Ingresar  pedido al  ,corypacion
sistema

9  Emitir factura FACTURACION

Previo a efectuar la venta de los
productos, se verifica el stock de
los mismos y la lista de posibles
compradores.

Se planifica la visita a efectuar al
cliente elaborando una lista en el
orden en que se las llevara a cabo
de acuerdo al sector de su
ubicacion.

Se realiza la visita puerta a puerta
a los clientes potenciales para
ofrecer productos.

Se procede a llenar el formulario
de la Orden de pedido de manera
digital para en lo posterior enviar a
la Encargada de facturacion.

Se recepta la especie monetaria,
sea esta en efectivo o cheque.

Se deposita el pago recibido en la
entidad financiera en la que la
empresa posee cuenta bancaria.
Se envia mediante correo
electronico el pedido a la
Encargada de Facturacion para
que procese el envio de
mercaderia.

Se registra la venta efectuada en
el sistema de inventario.

Emite la factura conforme a la
venta realizada.

Representante de
Ventas

Representante de
Ventas

Representante de
Ventas

Representante de
Ventas

Representante de
Ventas

Representante de
Ventas

Representante de
Ventas

Encargada de
Facturacion

Encargada de
Facturacion
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Proceso: VENTAS Y FACTURACION Cédigo: D
Subproceso: VENTAS Y FACTURACION Cédigo: D.1

Mision: Gestionar el tramite de ventas mediante visitas puerta a puerta para ofrecer
productos y receptar pedidos para posterior facturacion.

PROVEEDOR ] PRODUCT CLIENTE
INTERNG | EXTERNG INSUMO TRANSFORMACION 5 INTERNO | EXTERNO
Almacen Listadode | E| Representante de | Factura Almacen
amiento productos | ventas previo a iniciar su amiento

disponible | gestion, revisa la cartera
S de clientes y el listado de

productos disponibles y
verifica que clientes ya
tiene efectuados pedidos,
por lo que en caso de ser
negativa esta respuesta,
procede a elaborar el
listado de los clientes a los
cuales visitara de acuerdo
a su ubicacién geogréfica,
una vez que se encuentra
efectuando la visita, ofrece
productos y si el cliente
muestra interés en adquirir
la mercaderia se le
consulta la forma de pago,
que en su mayoria suelen
ser a crédito, para en lo
posterior enviar via mail el
pedido del cliente a la
Encargada de facturacion
quien procede a ingresar
la informacion al sistema y
emite la factura
correspondiente.
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v DESCRIPCION DE PROCESOS
o |

N PROCESO DE VENTAS Y FACTURACION
IV SA

Nombre del Subproceso: VENTAS Y FACTURACION Cdédigo: D.1

Propietario del proceso: Representante de Ventas Edicion: 1

Fecha:

Marzo 2014

RECURSOS

Infraestructura: Oficina / Campo

Técnicos: Computadores, impresoras y

RRHH: Representante de ventas y encargada de facturacion teléfonos
. v Revisar cartera de clientes vy Almacenamiento
Almacenamiento productos disponibles.
v' Elaborar listado para Vvisitar a
clientes.
v Visitar al cliente y ofrecer productos.
.r v" Llenar la orden de pedido en Excel. ‘
v' Receptar especie monetaria.
v" Realizar depésito bancario.
v' Enviar via mail pedido del cliente y
‘ comprobante de depdsito. »
v . :
Litado de productos v :Enr%rigrs?;cﬁﬁgldo al sistema. Factura
disponibles
Gestionar el tramite de ventas mediante
visitas puerta a puerta para ofrecer

productos y receptar pedidos para posterior

-Tasa de ventas de un facturacion

producto

- Tasa de facturas

elaboradas

correctamente

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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CREDITO

Descripcion

Este subproceso inicia con la solicitud de crédito presentada por el cliente al
representante de ventas, mismo que hace llegar esta informacion a la
encargada de facturacién para la respectiva verificacion y validacion de los
datos proporcionados por el solicitante, para posterior andlisis y aprobacion
del Gerente Financiero, el cual una vez evaluar la solicitud, y si el cliente
cumple con los requisitos establecidos, procede a designar un monto al

crédito otorgado.

Entradas

Solicitud de crédito.- documento en el cual consta la informacién basica del
cliente solicitante, asi como detalle de referencias personal y comerciales con
la respectiva informacién de contacto de cada una de ella para la debida

verificacion de los datos proporcionados.

Salidas

Estado de crédito.- es el que indica si el crédito solicitado por el cliente fue

aprobado o no, en caso de ser afirmativo, al cliente se le designa un monto

de acuerdo a su capacidad de endeudamiento.
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Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus
actividades bajo la Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, asi como demas normativa vigente expedida por

el Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion concerniente al

proceso de Crédito y Cobranzas.

Recursos

Infraestructura.- Oficina; RRHH.- Representante de ventas vy

encargada de facturacion; Técnicos.- Computadoras, impresoras y

teléfonos.
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IV S.A.
FLUJOGRAMA
PROCESO: SITUACION ACTUAL Pagina
Vs ldel
\._ Fecha de Actualizacion: 1-Febrero -
. 2014
IV SA Responsable: Encargada de Facturacion Version: 1
REERESENTANIEIDE ENCARGADA DE FACTURACION GERENTE FINANCIERO

VENTAS

Inicio

Receptar solicitudes de
crédito con documentos

habilitantes 4.%
Revisar solicitudes y

Enviar solicitudes de documentacién si es
crédito correcta y completa

Informar al cliente las ¢Documentos
novedades - NO— correctos y
completos?

SI
A 4

Evaluar solicitud de
crédito

Verificar las referencias

¢ Desea continuar
con la solicitud?

¢Las referencias son
correctas?

Sl
X p ¢Aprueba
licitud?
Receptar documentos NO NG _—
faltantes y/o correctos Sl
v S|
Enviar solicitud para {J|  Asignar monto de
aprobacion crédito
I
v
Ingresar al sistema el
NO crédito otorgado

Notificar al cliente

A

I
o
L

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

Variable Nombre del indicador Descripcion Algoritmo Umdaq Frecuencia
de medida
indice de solicitudes de Calcula el porcentaje de * Socltlr(glc;:;joes e
EFICIENCIA crédito aprobadas solicitudes de créditos aprobadas/Total de Porcentaje Semanal
p recibidas y aprobadas p )*100
P . Mide la cantidad de (# de pedidos de “x”
EVALUACION enl\zg';fsdae p?g\'/?:;as pedidos entregados por provincia/Total de Porcentaje Trimestral
P provincias pedidos)*100

APROBADO RESPONSABLE DE  PAGINAS
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V) DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
s
\IVSA PROCESO DE CREDITO Y COBRANZAS Pag. 42 de 86

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso de Crédito y Cobranza

Proceso:

CREDITO Y COBRANZAS

Subproceso: CREDITO

N° ACTIVIDAD

Receptar solicitudes de
1 crédito con documentos

habilitantes

Enviar solicitudes de
2 -

crédito

Revisar solicitudes y

3 documentacién si  es
correcta y completa

Informar al cliente las
novedades

Receptar  documentos
faltantes y/o correctos

6 Verificar las referencias

7 Enviar solicitud para
aprobacion

8 Evaluar solicitud de
crédito

9 Asignar monto de
crédito

10 Ingresar al sistema el

crédito otorgado

11 Notificar al cliente

ENTIDAD

VENTAS

VENTAS

FACTURACION

VENTAS

VENTAS

FACTURACION

FACTURACION

GERENCIA

GERENCIA

FACTURACION

FACTURACION

ELABORADO POR:

Cadigo: E

Cdédigo: E.1

DESCRIPCION

Se reciben las solicitudes de crédito
de los clientes, al igual que los
respectivos documentos de respaldo.
Se envian las solicitudes de créditos
receptadas a la encargada de
Facturacion y crédito

Se procede a verificar que la solicitud
se encuentra bien elaborada y que se
cuente como las informacién
requerida/

En caso de presentarse alguna
novedad durante la revision de la
solicitud de crédito, se le informa al
cliente.

Se reciben los documentos que se
haya solicitado corregir o que hayan
faltado en un inicio.

Se validan las referencias
comerciales, efectuando las
respectivas llamadas.

Se envia la solicitud de crédito al
Gerente Financiero para su respectiva
autorizacion

Analiza la solicitud previa autorizacion
de crédito.

En caso de ser favorable la respuesta
al requerimiento presentado por el
cliente al solicitar crédito, se le asigna
un monto en base a su capacidad de
endeudamiento.

Se ingresa al sistema el monto del
crédito.

Se informa al cliente que su crédito ha
sido aprobado y se le notifica el monto
del mismo.

RESPONSABLE

Representante
de Ventas

Representante
de Ventas

Encargada de
Facturacion

Representante
de Ventas

Representante
de Ventas

Encargada de
Facturacion

Encargada de
Facturacion

Gerente
Financiero

Gerente
Financiero

Encargada de
Facturacion

Encargada de
Facturacion
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v CARACTERIZACION DEL PROCESO
H
KIVSA PROCESO DE CREDITO Y COBRANZA Pag. 43 de 86
Proceso: CREDITO Y COBRANZA Cdédigo: E
Subproceso: CREDITO Cédigo:E.1

Mision: Receptar solicitudes de crédito para su respectiva verificacion de datos y
aprobacion de las mismas.

PROVEEDOR ) CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO

El representante de | Notificacion Cliente
ventas recepta las | de estado
solicitudes de crédito | de crédito
con todos los
documentos habilitantes
requeridos y envia a la
Encargada de
facturacion todos los
documentos para la
respectiva  verificacion
de datos y referencias,
si todo esta correcto se
envia solicitud al
Gerente Financiero para
su aprobacion y
asignacion de monto de
acuerdo al tipo de
cliente y en lo posterior
proceder a registrar en
el sistema el crédito
asignado, terminado con
la notificacion al cliente.

Solicitud

Cliente
de Crédito
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v DESCRIPCION DE PROCESOS
s
¥ PROCESO DE CREDITO Y COBRANZAS Pag. 44 de 86

v sA
Nombre del Subproceso: CREDITO Cédigo: E.1 Fecha:
Propietario del proceso: Representante de Ventas Edicion: 1 Marzo 2014

RECURSOS
Infraestructura: Oficina Técnicos: Computadores,

RRHH: Representante de Ventas y Encargada de Facturacion

impresoras y teléfonos

PROVEEDORES

Clientes

$

ENTRADAS »

Solicitud de Crédito

INDICADORES
- Indice de solicitudes
de crédito aprobadas
- Indice de pedidos
enviados a provincias

Elaborado por:

$ \ 4

PROCESO

v Receptar solicitudes de crédito con
documentos habilitantes.

v' Enviar solicitudes de crédito.

v" Revisar solicitudes y documentacion si

es correcta y completa.

Informar al cliente las novedades.

Receptar documentos faltantes y/o

correctos.

<

Enviar solicitud para aprobacion.
Evaluar solicitud de crédito.

Asignar monto de crédito.

Ingresar al sistema el crédito otorgado.
Notificar al cliente.

T

OBJETIVOS

Receptar solicitudes de crédito para su
respectiva verificacién de datos y aprobacion
de las mismas.

ANENENENENEN

Revisado por:

Verificar las referencias. »

CLIENTES

Clientes

*

SALIDAS

Notificacién de estado
de crédito del cliente

Aprobado por:

REVISION MANUAL DE
CONTROL
MAYO MP-IVSA-001
2014

ELABORADO POR: APROBADO RESPONSABLE DE PAGINAS
POR: PROCESOS
Byron H. Marchan Gerente Personal de la Pagina
Roman, Ma. General Empresa 44 de 86

Elizabeth Medina
Calderén




MANUAL DE PROCESOS
IV S.A.

COBRANZAS

Descripcion

Para llevar a cabo este subproceso, la persona encargada de créditos,
verifica la cartera de clientes por recuperar e informa al representante de
ventas para que gestione la cobranza mediante visita puerta a puerta, quien
a su vez se contacta con el cliente para acordar la fecha en la cual ira a
receptar el valor adeudado o en su defecto el cliente notificara si el pago lo
realizara mediante transferencia bancaria, en caso de ser en efectivo o
cheque, el vendedor entregara inmediatamente el recibo de cobro y enviara
una copia a la encargada de caja para la emision del respectivo comprobante

de retencion y posterior dada de baja del kardex del adeudado.

Entradas

Cartera de clientes por recuperar.- reporte en el que se especifica el
crédito otorgado a cada uno clientes, el plazo para el pago, y el estado de

endeudamiento de cada uno de ellos.

Salidas

Especies monetarias.- hace referencia a los medios de pago o

instrumentos materiales o titulos en los cuales se puede expresar el dinero.
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Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus
actividades bajo la Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, asi como demas normativa vigente expedida por

el Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion concerniente al

proceso de Crédito y Cobranzas.

Recursos

Infraestructura.- Oficina; RRHH.- Representante de ventas vy
encargada de facturacion; Técnicos.- Computadoras, impresoras y

teléfonos.
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[ FLUJOGRAMA ]

PROCESO:

CREDITO Y COBRANZAS - COBRANZAS

SITUACION

Pagina
MEJORADA

lde1

Responsable: Representantes de Ventas

Fecha de Actualizacién: 1-FEBRERO -
2014
Version:1

Crédito

Inicio

Revisar cartera de cliente
por recuperar

Comunicar al vendedor
listado de clientes

Representante de
Ventas

o | Visitar al cliente y realizar el

vencidos

Coordinar nueva fecha |

cobro

5

de pago

P

¢ Cliente cancela?

S

Receptar la especie monetaria

v

Realizar depésito bancario

v

Entregar los comprobantes
de depdsito

v

Elaborar comprobante de
retencion

¢ Cliente pag6 antes
de lo establecido?

Emitir nota de crédito por
NO pronto pago

e

Dar de baja a la cartera de
cliente

Enviar por valija los
documentos emitidos al
final

Ingresar al sistema
los depésitos
bancarios

v

Informar a crédito
cancelacién del
cliente

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

Unidad

Descripcion

Indica el porcentaje de
facturas cobradas a
tiempo

Algoritmo

(# de facturas cobradas a
tiempo/Total de facturas
del mes)*100

de medida

Porcentaje

Frecuencia

Mensual

Calcula el porcentaje de
facturas canceladas por
el cliente antes de la
fecha establecida.

(Cant. de facturas
cobradas antes de la fecha
establecida/Total de
facturas por cobrar)*100

Porcentaje

Trimestral

Variable Nombre del indicador
indice de facturas
EFICACIA cobradas a tiempo
EVALUACION Tasa de rec_epcién de
pagos anticipados
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

kIVSA PROCESO DE CREDITO Y COBRANZAS Paa. 48 de 86

1

10

11

12

13

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso de Crédito y Cobranzas

Proceso:

CREDITO Y COBRANZAS

Subproceso: COBRANZAS

n ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Revisar  cartera  de
créditos por recuperar

Comunicar al vendedor
el listado de clientes
vencidos

Visitar al cliente y
realizar el cobro
respectivo

Coordinar nueva fecha
de pago

Receptar especie
monetaria

Realizar depdsito
bancario

Entregar los
comprobantes de
depésitos

Ingresar al sistema los
depdésitos bancarios

Informar a crédito la
cancelacion del cliente

Elaborar comprobante
de retencién

Emitir nota de crédito de
descuento por pronto
pago

Dar de baja la cuenta
del cliente

Preparar documentos y
enviar por valija

CREDITO

CREDITO

VENTAS

CREDITO

VENTAS

VENTAS

VENTAS

CAJA

CAJA

CREDITO

CREDITO

CREDITO

CREDITO

ELABORADO POR:

Cadigo: E
Cdédigo: E.2

Se revisa la cartera de cuentas por
cobrar a clientes.

Se envia al Representante de Ventas el
listado de los clientes que tienen
cuentas por pagar vencidas.

Se notifica al cliente el monto a pagar.

En caso de que el cliente no proceda
con el pago, se informa a Crédito para
qgue efectle el respectivo proceso. Se
llega a un acuerdo con el cliente sobre
la forma de pago de la cuenta adeudada
Se recibe especie monetaria del cliente
y se le entrega el respectivo recibo
como constancia de los valores
receptados.

Se realiza el deposito respectivo en las
cunetas autorizadas de la Compafiia

Se procede a llenar la papeleta de
depdsito correspondiente a los valores
recibidos.

De los comprobantes de depdésitos
recibidos ingresarlos al  sistema
contable.

Se notifica a la encargada de crédito el
pago efectuado por el cliente.

Se elabora el respectivo comprobante
de retencion a la factura que fue
cancelada por el cliente.

En caso de que el cliente haga sus
pagos antes de a fecha de vencimiento
del mismo, se le emite una nota de
crédito a su favor.

Se le da de baja al kardex del cliente por
el pago efectuado.

Se preparan los documentos
concernientes a este proceso y se
procede a enviar los mismos por valija.

Encargada de
Crédito

Encargada de
Crédito

Representante
de Ventas

Encargada de
Crédito

Representante
de Ventas

Representante
de Ventas

Representante
de Ventas

Cajera

Cajera

Encargada de
Crédito

Encargada de
Crédito

Encargada de
Crédito

Encargada de
Crédito

REVISION MANUAL DE
CONTROL
MAYO MP-IVSA-001
2014

Byron H. Marchan
Roman, Ma.

APROBADO RESPONSABLE DE PAGINAS
POR: PROCESOS
Gerente Personal de la Pagina
General Empresa 48 de 86

Elizabeth Medina
Calderdn




MANUAL DE PROCESOS

IV S.A.

IV SA

Proceso:

Subproceso: COBRANZAS
Mision: Ejecutar el cobro a clientes en tiempo oportuno, antes del vencimiento del plazo de
pago establecido.

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO DE CREDITO Y COBRANZAS Paa. 49 de 86

CREDITO Y COBRANZAS

Cédigo: E
Cédigo:E.2

representante de ventas
y que el mismo gestione
el cobro a tiempo,
mediante  las  visitas
puerta a puerta en las
cuales se recepta la
especie monetaria y se
efectlia el depdsito en la
entidad financiera
correspondiente,
posterior a esto, la cajera
ingresa la informacion de
los depositos al sistema
e informa a la encargada
de créditos la
cancelacion del cliente
para que se elabore el
respectivo comprobante
de retencién asi como
una nota de crédito en
caso de que el cliente
pague con anticipacion y
finalmente se da de baja
la deuda y se envia la
documentacion final por
valija.

PROVEEDOR ) CLIENTE
=T EVEENG INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO INTERNO | EXTERNO
Encargad Carterade | La encargada de crédito | Especie Cajera

ade créditos revisa la cartera de | monetaria
Créditos por clientes que adeudan
recuperar para comunicarle al
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Vg

K PROCESO DE CREDITOS Y COBRANZAS Pag. 50 de 86
IV SA
Nombre del Subproceso: COBRANZAS Codigo: E.2 Fecha:
; ; — Marzo 2014
Propietario del proceso: Representante de Ventas Edicion: 1
RECURSOS
Infraestructura: Oficina Técnicos: Computadores,
RRHH: Representante de Ventas, Encargada de Créditos impresoras y teléfonos
PROCESO RS
PROVEEDORES v" Revisar cartera de créditos por recuperar.
v/ Comunicar al vendedor el listado de clientes
Encargada de Créditos vencidos. Cajera
v Visitar y comunicar al cliente los valores por
cobrar.
v Informar a crédito.
v/ Contactar con cliente y pactar pagos.
‘ v Recibir especie monetaria y entregar recibo. f
v' Entregar valores recibidos y copia de recibo.
ENTRADAS v' Llenar papeletas de deposito.
v Enviar al mensajero a depositar. SALIDAS
Cartera de créditos por v Informar a crédito la cancelacion del cliente. ‘
recuberar P . v' Efectuar comprobante de retencién. Especie monetaria
P v' Emitir nota de crédito de descuento por
pronto pago.
v" Dar de baja la cuenta del cliente.
v" Preparar documentos y enviar por valija.
- Indice de facturas
cobradas a tiempo Ejecutar el cobro a clientes en tiempo oportuno,
- Tasa de recepcién de antes d_el vencimiento del plazo de pago
pagos anticipados establecido.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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DESPACHO Y DISTRIBUCION

Descripcion

Una vez que la encargada de facturacion remite las facturas
correspondientes a pedidos liberado al personal de bodega, se procede a
separar dichos documentos de acuerdo al tipo de transporte y tipo de
productos, es decir si se trata de productos climatizados, éstos son ubicados
en cajas especiales bajo cadena de frio para preservar su duracion, y en el
caso de los biolégicos, se los coloca en cajas térmicas para posterior
revision, y verificacion acorde a factura, si no se encuentra alguna novedad
se sellan las cajas y se pone stickers informativos en ellas, al igual que los
documentos por entregar a los clientes para en lo posterior proceder a enviar

la mercaderia a cada uno de sus destinatarios.

Entradas

Factura.- documento comercial con autorizacion de SRI, en la cual se
desglosa el requerimiento del cliente con su respectivo precio, forma de
pago, y tiempo de entrega conforme a lo que consta en la orden de pedido.

Salidas

Mercaderia.- productos adquiridos tanto a nivel nacional como internacional,

mismos que estan destinados a la venta.
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Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus
actividades bajo la Ley Organica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, asi como demas normativa vigente expedida por

el Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion concerniente al

proceso de Despacho y Distribucion

Recursos

Infraestructura.- Bodega; RRHH.- Jefe y asistente de bodega;

Técnicos.- Computadoras, impresoras y teléfonos.
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PROCESO: . Pagina
v R SITUACION ACTUAL 1de1
STy s DESPACHO Y DISTRIBUCION — DESPACHO Y
\"_ % DISTRIBUCION Fecha de Actualizacién: 1-Febrero -
2014
Responsable: Jefe y ayudante de Bodega Versién:1

Asistente de Bodega

Jefe de Bodega

Agrupar y ordenar facturas

Recibir y revisar facturas
segun transporte y ruta

por despachar J

Colocar mercaderia en
mesa de trabajo

Separar los productos
climatizados y biol6gicos

)

¢ Es producto
climatizado?

Colocar en caja
térmica [eNo

Ubicar en carton bajo

f cadena de frio

‘ Revisar productos a

entregar

¢ Existe alguna
novedad?

No
v

Sellar con cinta y colocar
Stickers informativo

Elaborar guia de remisién Separar cajas de acuerdo

L-;| al transporte
v

Estibar las cajas al
transporte

Entregar guia de
remision y factura a
Transportista

Fin

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

Unidad

Variable Nombre del indicador Descripcion Algoritmo e mesieh Frecuencia

3 Calcula el porcentaje de (Car;}i.n?;ig;%%ictos

P Indice de productos productos climatizados s .
EVALUACION climatizados en relacion al total de solllcnados/Cant. Porcentaje Semanal
roductos total de productos

P ) por despachar)*100

P . Mide la cantidad de (# de pedidos de “x”
EVALUACION enl\?iglc;fsdae pfg\ll(ijr?;as pedidos entregados por provincia/Total de Porcentaje Trimestral

P provincias pedidos)*100
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IV SA

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO DE DESPACHO Y DISTRIBUCION Pag. 54 de 86

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso de Despacho y Distribucion

Proceso: DESPACHO Y DISTRIBUCION

Subproceso: DESPACHO Y DISTRIBUCION

Cadigo: F
Cddigo: F.1

“ ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Recibir y revisar facturas

BODEGA
por despachar
Agrupar y ordenar
2 facturas segun BODEGA

transporte y ruta

3 Colocar merc_adena en BODEGA

mesa de trabajo

4 S(_epar_ar los p_ro@uptos BODEGA
climatizados y biol6gicos

5) Colocar en caja térmica BODEGA

6 Ubicar en cartén bajo BODEGA
cadena de frio

7 Revisar productos a BODEGA
entregar
Sellar con cinta y

8 colocar Stickers BODEGA
informativo

9 Elab_o_rgr guia de BODEGA
remision

10 Separar cajas de BODEGA
acuerdo al transporte

11 Estibar las cajas al BODEGA
transporte
Entregar guia de

12 remision y factura a BODEGA
Transportista

REVISION

MANUAL DE
CONTROL

ELABORADO POR:

Se recibe y revisa las facturas de
productos por despachar.

Se ordenan las facturas segun el
tipo de transporte requerido para
traslado de cada producto, al igual
que por lugar de destino.

Se ubica toda la mercaderia a
despachar en mesa de trabajo.

Se separan los productos de
acuerdo a su tipo, ya sean estos
climatizados o bioldgicos.

En caso de que el producto sea
biolégico, se procede a ubicarlo en
cajas térmicas, las cuales ayudan a
gue se conserven en buen estado.
Si el producto es climatizado se
ubica en cajas de cartén bajo
cadena de frio para su respectiva
conservacion

Se constata que los productos
ubicados en las cajas vayan acorde
a lo solicitado por el cliente.

Las cajas son selladas con cinta
para en lo posterior colocarles
stickers informativos en el que
indiqgue que es un Producto Fragil,
asi como los datos del destinatario.
Se emiten las respectivas guias de
remision para su movilizacién y
entrega

Se separan las cajas de acuerdo al
tipo de transporte que se requieren
para un buen traslado de la
mercaderia.

Cargar cajas y ubicarlas en el
transporte.

Se entrega la documentacion
necesaria del producto a distribuir al
transportista.

APROBADO
POR:

RESPONSABLE DE
PROCESOS

Jefe de Bodega

Asistente de
Bodega

Asistente de
Bodega

Asistente de
Bodega

Asistente de
Bodega

Asistente de
Bodega

Jefe de Bodega

Jefe de Bodega

Jefe de Bodega

Asistente de
Bodega

Asistente de
Bodega

Asistente de
Bodega
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
Vs
\& PROCESO DE DESPACHO Y DISTRIBUCION Pag. 55 de 86
IV SA
Proceso: DESPACHO Y DISTRIBUCION Cdédigo: F
Subproceso: DESPACHO Y DISTRIBUCION Cadigo: F.1
Mision: Gestionar la entrega de mercaderia conforme a lo solicitado por el
cliente.
PROVEEDOR CLIENTE
2 PRODUCT
INTERNG EXTERNG INSUMO TRANSFORMACION o INTERNO | EXTERNO
El Jefe de bodega recibe y
Encarga revisa facturas por
dade despachar, para lo cual el
facturaci Factura asistente  primero  las | Mercaderi Cliente
on ordena y coloca la | a
mercaderia en mesa de
trabajo, para luego

separarla de acuerdo al
tipo, dado que si se trata
de productos climatizados,
el producto es colocado
en cartén bajo cadena de
frio para preservar su
duracién, de ese mismo
modo se ubica en caja
térmica los  productos
bioldgicos, el jefe procede
con la revisién y en caso
de no existir novedades se
sella los cartones con
cinta y se colocan stickers
informativos, se elabora la
respectiva guia de
remision y se separan las
cajas de acuerdo al
transporte en el cual van a
ser distribuidos para asi
estibar las cajas al
vehiculo y finalmente se
entrega la guia de
remision y factura al
transportista para que este
a su vez entregue el
documento al cliente.

REVISION MANUAL DE ELABORADO POR: APROBADO RESPONSABLE DE PAGINAS
CONTROL POR: PROCESOS
MAYO MP-IVSA-001 Byron H. Marchan Gerente Personal de la Pagina
2014 Roman, Ma. General Empresa 55 de 86

Elizabeth Medina
Calderdn




MANUAL DE PROCESOS
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v DESCRIPCION DE PROCESOS
o

N PROCESO DE DESPACHO Y DISTRIBUCION Pag. 56 de 86
IV SA
Nombre del Subproceso: DESPACHO Y DISTRIBUCION Caodigo: F.1 Fﬁchai So14
Propietario del proceso: Jefe y Asistente de Bodega Edicion: 1 arzo
RECURSOS

Técnicos: Computadores,

Infraestructura: Bodegas . -
impresoras y teléfonos

RRHH: Jefe y Asistente de Bodega

\ 4 $

PROCESO
PROVEEDORES CLIENTES
Recibir y revisar facturas por despachar.

Agrupar 'y ordenar facturas segln Cliente
transporte y ruta.

v
Encargada de v
Facturacion

v Colocar mercaderia en mesa de trabajo.
v' Separar los productos climatizados y t
‘ bioldgicos.
v" Colocar en caja térmica.
ENTRADAS v Ubicar en cartén bajo cadena de frio. SRS
» v/ Revisar productos a entregar. ‘
v i : .
Factura Sellar con cinta y colocar Stickers Mercaderia
informativo.
v Elaborar guia de remision.
v' Separar cajas de acuerdo al transporte.
v Estibar las cajas al transporte.
v' Entregar guia de remision y factura a
Transportista.
INDICADORES

-indice de productos OBJETIVOS

climatizados

-Indice de pedidos Gestionar la entrega de mercaderia conforme

enviados a_provincias a factura a clientes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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IV S.A.

SERVICIO AL CLIENTE

Descripcion

Este subproceso es el que mas impacto tiene en el alcance de la Satisfaccion
de los clientes, debido a que justamente es llevado a cabo para hacer
seguimiento a las necesidades de estos, cuyas actividades consisten en
llamar al cliente y consultar si la mercaderia solicitada les llegé a tiempo, o si
tienen algun tipo de queja al respecto, buscando siempre la forma de
solucionar cualquier tipo de contratiempo que se haya suscitado en el
proceso, a mas de esto, como un valor agregado a los servicios que la
empresa oferta, se pone a disposicion de los compradores, asistencia técnica
personalizada, mediante la cual se les da a conocer la forma en que debe ser
utilizado los productos y como aprovecharlo al maximo, logrando asi la
preferencia de sus clientes potenciales.

Entradas

Necesidades del Cliente.- Se busca indagar acerca de cuales son las
necesidades del cliente en relacion a los productos y servicios que la

empresa brinda.

Salidas

Satisfaccion del cliente.- hace referencia a la conformidad por parte del

cliente una vez recibido los productos y servicios brindados por IV S.A.
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IV S.A.

Controles del Proceso

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion concerniente al proceso de

Servicio al Cliente.

Recursos

Infraestructura.- Oficina; RRHH.- Encargada de Servicio al cliente;

Técnicos.- Computadoras, impresoras y teléfonos.

PAGINAS
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MANUAL DE PROCESOS

IV S.A.
[ FLUJOGRAMA }
PROCESO: SITUACION ACTUAL 'Iégi"f
v SERVICIO AL CLIENTE - SERVICIO AL €
"4 s @ CLIENTE Fecha de Actualizacién: 1-
k * Febrero - 2014
Responsable: Encargada de Servicio al Cliente Version:1

Servicio al cliente Jefe de Bodega Asistente Técnico

Inicio

Contactar y consultar
al cliente llegada del
pedido

Verificar la fecha de
NO envio y contactar al
transportista

¢El pedido le
lleg6?

sl Informar al
cliente fecha de
Consultar llegada del
edido
conformidad >

Consultar y
resolver la
inconformidad

¢Cliente
conforme?

s [

Ofrecer asistencia
técnica

¢Requiere

Visitar al cliente y
asistencia?

brindar asistencia

Sl

Y

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

Variable Nombre del indicador Descripcion Algoritmo Uik

o mesleh Frecuencia
Indica el porcentaje de .
Tasa de clientes clielntes s‘;tisfechés con .(# de clientes .
EFICIENCIA satisfechos los productos y servicios satisfechos/Total de Porcentaje Mensual
N h h
recibidos. clientes atendidos)*100
Calcula el indice de (# de visitas técnicas
EFICIENCIA ,Ta_sa de Visitas _ asistencia tecnlca s_:fectu._aldas]# qe Porcentaje Trimestral
técnicas realizadas brindada en relacién a la asistencias técnicas
ofertada. ofertadas)*100
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v DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
s

\\IVSA PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE Pag. 60 de 86

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso de Servicio al Cliente

Proceso: SERVICIO AL CLIENTE Cadigo: G
Subproceso: SERVICIO AL CLIENTE Codigo: G.1

ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Contactar y consultar al

: SERVICIO AL Se llama por teléfono al cliente para Encargada de
L glgé?éi legzel o CLIENTE confirmar que le ha llegado el pedido. Servicio al Cliente
En caso de que aun no le haya
Verificar la fecha de llegado la mercaderia al cliente, se
2 envio y contactar al BODEGA verifica la fecha en que fue enviado y Jefe de Bodega
transportista se contacta al transportista para
consultar a que se debe el retraso.
3 Informar al cliente fecha SERVICIO AL Se le notifica al cliente la fecha en que Encargada de
de llegada del pedido CLIENTE le llegara su pedido. Servicio al Cliente

Se consulta al cliente si esta conforme
con el servicio recibido y con los
productos adquiridos.

En caso de presentarse inconformidad

SERVICIO AL
CLIENTE

4 Consultar conformidad Encargada de
Servicio al Cliente

Consultar y resolver la SERVICIO AL Encargada de

5 . . i o A
inconformidad CLIENTE por parte del cliente, se busca la forma Servicio al Cliente
de resolver esto.
Se le ofrece asistencia técnica
. . totalmente ratuita para el uso
6 Ofrecer asistencia SERVICIO AL S — Igs roduc?os . Encargada de
técnica CLIENTE P quInaos, - gaicio al Cliente
como un valor agregado al servicio
que brindan.
Visitar al cliente vy ASISTENCIA Se acuerda con el cliente para la . .
7 : p ] - . AP Asistente Técni
brindar asistencia TECNICA respectiva visita técnica. sistente Tecnico

REVISION MANUAL DE ELABORADO POR: APROBADO RESPONSABLE DE PAGINAS
CONTROL POR: PROCESOS
MAYO MP-IVSA-001 Byron H. Marchan Gerente Personal de la Pagina
2014 Roman, Ma. General Empresa 60 de 86

Elizabeth Medina
Calderdn




MANUAL DE PROCESOS
IV S.A.

CARACTERIZACION DEL PROCESO

N PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE Pag. 61 de 86
1V SA

Proceso: SERVICIO AL CLIENTE Cédigo: G

Subproceso: SERVICIO AL CLIENTE C6digo:G.1

Mision: Velar por la satisfaccién del cliente, haciendo seguimiento a la llegada de los productos
y brindando asistencia técnica para aplicacién de cada uno de sus productos.

PROVEEDOR i CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO EXTERNO INTERNO | EXTERNO
Cliente Necesidad del | La persona | Satisfaccién Cliente
cliente encargada de | del cliente

servicio al cliente
contacta y confirma
con el cliente la
llegada del pedido
asi como su
conformidad con el
producto y servicio
recibido, a mas de
esto le ofrece
asistencia técnica y
si el usuario se
muestra  interesado
se le agenda una cita
para que el asistente
técnico proceda con
lo solicitado.
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IV S.A.

PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

1V SA

DESCRIPCION DE PROCESOS

Pag. 62 de 86

Nombre del Subproceso: SERVICIO AL CLIENTE Codigo: G.1

Fecha:
Marzo 2014

Propietario del proceso: Encargada de Servicio al Cliente Edicion: 1

RECURSOS

Infraestructura: Oficinas

RRHH: Encargada de Servicio al Cliente

Técnicos: Computadores,
impresoras y teléfonos

¥ §

PROVEEDORES PROCESO
Cliente v/ Contactar y consultar al cliente llegada del
pedido.
v Verificar la fecha de envio y contactar al
transportista.
‘ v Informar al cliente fecha de llegada del
pedido.
v Consultar conformidad.
ENTRADAS » v' Consultar y resolver la inconformidad.
v Ofrecer asistencia técnica.
Necesidades del Visitar al cliente y brindar asistencia.
Cliente
OBJETIVOS
Velar por la satisfaccion del cliente, haciendo
INDICADORES seguimiento a la llegada de los productos y
-Tasa de clientes brindando asistencia técnica para aplicacion
satisfechos de cada uno de sus productos.
-Tasa de Visitas

técnicas realizadas

CLIENTES

Cliente

s 5
I

Satisfaccion del
Cliente

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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IV S.A.

PROCESOS DE APOYO

CONTROL DE INVENTARIO

Descripcion

Este subproceso inicia con el Jefe de Bodega, el cual lleva a cabo una toma
de inventario de manera aleatoria, en lo posterior emite un informe para dar a
conocer al Gerente Financiero sobre la actividad realizada: el Gerente
Financiero revisa dicho documento y planifica la toma de inventario General,
para lo cual notifica al departamento Financiero la fecha en que esto se
llevara cabo para que se coordine con el jefe de bodega, una vez realizado el
inventario de todos los productos en stock, se procede a confirmar si
concuerda con lo que indica la parte contable, para esto se elabora un
informe en el que se detalla todas la novedades presentadas con la finalidad
de dar a conocer al Gerente Financiero el estado en el que se encuentra la

mercaderia en bodega.

Entradas

Factura.- documento comercial con autorizacion de SRI, en la cual se
desglosa el requerimiento del cliente con su respectivo precio, forma de

pago, y tiempo de entrega conforme a lo que consta en la orden de pedido.

Salidas

Mercaderia.- productos adquiridos tanto a nivel nacional como internacional,

mismos que estan destinados a la venta.
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IV S.A.

Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus
actividades bajo la Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno y su
Reglamento General, asi como demas normativa vigente expedida por

el Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion concerniente al

proceso Administrativo.

Recursos

Infraestructura.- Oficina; RRHH.- Gerente financiero, Jefe de bodega y

personal financiero; Técnicos.- Computadoras, impresoras y teléfonos.
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IV S.A.

[ FLUJOGRAMA }
PROCESO: SITUACION ACTUAL ';ég;”f
ADMINISTRATIVO — CONTROL DE INVENTARIO [Fecha de Actualizacion: 1-Febrero -
2014
Responsable: Departamento Financiero Versién:1

Gerente Financiero

Jefe de Bodega

Asistente Financiero

Inicio

Elaborar inventario de

productos aleatorios
Revisar el informe y

I planificar inventario general

Preparar y enviar informe +
del inventario

‘ Informar al personal
finaniero fechas de
inventario

v

Revisar fechas e informar
al personal de bodegas

v

Realizar toma de
inventario

v

Elaborar reportes/
informes

v

Recibir y revisar informes
de inventario

Analizar diferencias
y tomar decisiones

¢ Diferencias
tolerables?

Si

¢4

Realizar los ajustes
respectivos

—

Elaborado por: Elizabeth Medina y Byron Marchan

. . L A Unidad :
Variable Nombre del indicador Descripcion Algoritmo 6 it Frecuencia
Indica el numero de
. - . veces que se puede | (Costo de venta/Inventario .

EVALUACION Rotacion de Inventario recuperar el inventario en | Promedio)*100 Porcentaje Mensual
un periodo determinado
Calcula los dias del

Duracién de productos | inventario disponible de | (Inventario Final/Ventas

EFICIENCIA en bodega la mercaderia | promedio)*30 Entero Mensual

almacenada

REVISION MANUAL DE

CONTROL

ELABORADO POR:

APROBADO
POR:

RESPONSABLE DE
PROCESOS

PAGINAS

MAYO
2014
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v DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
s

\MA PROCESO ADMINISTRATIVO

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso Administrativo

ADMINISTRATIVO
CONTROL DE INVENTARIO

Proceso:
Subproceso:

n ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Se lleva a cabo un inventario de
manera aleatoria de ciertos
productos.

Se elabora el respectivo informe

Cadigo: H
Cddigo: H.1

1 Elaborar inventario de BODEGA

productos aleatorios Jefe de Bodega

2 Preparar 'y enviar BODEGA de novedades presentadas y se  jefe ge Bodega
informe del inventario envia al Gerente Financiero.
Revisar el informe y Verlflca Ia_ informacién  que
o " n contiene el informe y en base a Gerente
3 planificar  inventario GERENCIA - " q : ;
eso planifica la toma de inventario Financiero
general
general.
Informar al personal Se informa a las personas del Gerente
4 financiero fechas de GERENCIA area financiera fechas tentativas = -
! i ; A inanciero
inventario de toma de inventario.
La persona designada de
Revisar fechas e Financiero para la toma de Personal de
5 informar al personal FINANCIERO inventario notifica al personal de - -
Financiero
de bodegas bodegas la fecha en que se
llevara a cabo esta actividad.
Se realiza la constatacion fisica de
. todos los productos que constan
6 Reahzar_ e gl FINANCIERO en stock a la presente fecha, Pe_rsongl de
inventario ; 2 ot Financiero
misma que debera coincidir con
sus saldos en libro.
Se elabora un informe de las
Elaborar actividades llevadas a cabo asi Personal de
7 reportes/informes FINANCIERO como de cualquier novedad Financiero
presentada en cuanto al stock de
la mercaderia.
- . El Gerente Financiero revisa el
Recibir 'y  revisar ; : ra Gerente
8 . . . GERENCIA informe para conocer la situacion ; :
informes de inventario Financiero
actual de sus productos en stock.
En caso de presentarse
diferencias entre lo obtenido en la
Analizar diferencias y toma de inventario en fisico con lo Gerente
9 L GERENCIA L . - ) .
tomar decisiones que indica la cuenta de libro diario, Financiero
se analiza las posible causas y se
toma decisiones al respecto.
10 Realizar los ajustes GERENCIA Efectla los ajustes necesarios Gerente
respectivos ante las novedades presentadas. Financiero
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

kﬂ/s‘ PROCESO ADMINISTRATIVO Pag. 67 de 86

Proceso: ADMINISTRATIVO Cédigo: H

Subproceso: CONTROL DE INVENTARIO Cédigo:H.1

Mision: Efectuar un control de inventario para verificar el correcto manejo de los
productos en stock conforme a lo que consta en la parte contable.

PROVEEDOR ) CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION | PRODUCTO
INTERNO | EXTERNO INTERNO | EXTERNO

El Jefe de bodega

elabora de manera | Informe de Gerente
Jefe de Listado de aleatoria el inventario | novedades Financie
Bodega mercaderia de productos vy ro
en stock prepara informe para

dar a conocer la
situacion actual del
mismo, a su vez el
Gerente Financiero
en base a la
informacion recibida
planifica  inventario
general 'y da a
conocer al personal
de Financiero la
fecha en que se
llevard a cabo, para
que la persona
asignada realice esta
actividad y posterior
a esto se emita el
informe pertinente de
las novedades
encontradas y en
caso de existir
diferencias no
tolerables se realice
el ajuste respectivo.
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s

\IVSA PROCESO ADMINISTRATIVO Péa. 68 de 86
Nombre del Subproceso: CONTROL DE INVENTARIO Codigo: H.1 Fecha:
- - - - — Marzo 2014
Propietario del proceso: Gerente Financiero Edicion: 1
RECURSOS
Infraestructura: Oficinas Técnicos: Computadores,

RRHH: Gerente Financiero, Jefe de Bodega y personal financiero

impresoras y teléfonos

$+ §

PROVEEDORES PROCESO
Jefe de Bodega v' Elaborar inventario de  productos
aleatorios.

v' Preparar y enviar informe del inventario.

v' Revisar el informe y planificar inventario
general.

v"Informar al personal financiero fechas de

‘ inventario.

v" Revisar fechas e informar al personal de
bodegas.
v" Realizar toma de inventario.
v' Elaborar reportes/informes.
‘ v" Recibir y revisar informes de inventario
Listad de mercaderia v' Analizar diferencias y tomar decisiones.
en stock v' Realizar los ajustes respectivos.

T* *

INDICADORES OBJETIVOS

CLIENTES

Gerente Financiero

*

Informe de novedades

-Rotacion de inventario Efectuar un control de inventario para verificar
-Duracion de productos el correcto manejo de los productos en stock
en bodega conforme a lo que consta en la parte contable.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PAGO A PROVEEDORES

Descripcion

Este proceso inicia con el Reporte de pagos consultado en el sistema por la
cajera con la finalidad de verificar que facturas se deben cancelar dentro de
la semana, para en lo posterior pasarselas al Gerente Financiero, quien
debera disponer se inicie el proceso de pago ya sea esto mediante cheque o
transferencia bancaria, depende del tipo de proveedor, una vez que se
genera el pago en el sistema tanto el Gerente General como el Financiero
deberan dar el visto bueno para concluir con el tramite y en lo posterior dar a
conocer al proveedor que se ha procedido con la cancelacion del monto

adeudado.

Entradas

Reporte de Pagos.- documento en el cual consta el detalle de todos los
pagos que estan por vencer y que debera procederse con la respectiva

cancelacion en los dias préximos.

Salidas

Mercaderia adquirida.- productos adquiridos tanto a nivel nacional como

internacional, mismos que estan destinados a la venta.
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Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus

actividades bajo la Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno y su

Reglamento General, asi como demas normativa vigente expedida por

el Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizacion concerniente al

proceso Financiero.

Recursos

Infraestructura.- Oficina; RRHH.- Gerente General, Gerente financiero

y cajera; Técnicos.- Computadoras, impresoras y teléfonos.

PAGINAS
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FLUJIOGRAMA

v PROCESO: SITUACION AcTUAL Pagina
k s FINANCIERO - PAGO A PROVEEDORES Fecha de Actualizacién: 1-Febrero -
2014
IVSA Responsable: Gerente Financiero y Cajera Versién:1
q 1 4 Asistente
Cajera Gerente Financiero Gerente General Financiera

Generar reporte de
pagos

Revisar los pagos a
vencer

v

Enviar listado y facturas
de pagos a vencer

==t

Revisar facturas y
fechas de pago

Verificar flujo de caja

Gestionar
NOw liquidez para
pagos

¢ Disponibilidad para
pago?

Sl
v

Solicitar emision de
cheques/
transferencias

Verificar forma de
pago

¢ Forma de pago NOw] traEfsefg[riizzla o | Revisar y autorizar
en cheque? Swift "] transferencias

Revisar cheques a
pagar en sistema SAT

n

Revisar los

pagos

¢Estan
correctos?

A
Ingresa cheques
a pagar en
sistema SAT

¢Estan
correctos?

NO'

Dar visto bueno

El

‘ — l—*—‘
Dar visto bueno
Contabilizar pagos

Notificar al proveedor del
pago

Verificar
contabilizacién

(Esta
correcta?

NO'

. . . . Unidad ;
Variable Nombre del indicador Descripcion Algoritmo i it Frecuencia
Indica el numero de
CUMPLIMIENTO Tasa de facturas facturas canceladas Elt‘rg eo/f a(t:gtjarl?sdzagfggﬁjsraz Porcentaje Mensual
pagadas a tiempo antes del vencimiento de P " )
por pagar)*100
su plazo
Tasa de Calcula el indice de -
contabilizaciones contabilizaciones (# de contabilizaciones .
EFICIENCIA elaboradas efectuadas de manera correctas/# total de Porcentaje Mensual
contabilizaciones)*100
correctamente correcta
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v DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
& )
e PROCESO FINANCIERO Péa. 72 de 86
Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso Financiero
Proceso: FINANCIERO Cadigo: |
Subproceso: PAGO A PROVEEDORES Codigo: 1.1
N° ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se consulta en el sistema las facturas
Generar reporte de p e "
1 CAJA gue se deberan pagar en los proximos Cajera
pagos di
fas.
2 Revisar los pagos a CAIA Se verifica que cuentas corresponden Cajera
vencer pagar.
Enviar listado y Se envia al Gerente Financiero el
3 facturas de pagos a CAJA listado de facturas préximas a vencer Cajera
vencer en plazo.
4 Revisar facturas y Revisa y verifica fecha de pago de Gerente
GERENCIA : .
fechas de pago cada factura. Financiero
Revisa disponibilidad de fondos para
- . . cubrir con las obligaciones contraidas Gerente
2 WEITEEl (D 8k e GERENCIA en facturas que se encuentran en el Financiero
listado en mencién.
En caso de no haber fondos
6 Gestionar liquidez suficientes para cubrir con dichas Gerente
GERENCIA T ; A ) .
para pagos obligaciones, se gestiona liquidez para Financiero
cubrir los valores adeudados.
En caso de contar con los fondos
Solicitar emisién de suficientes, se solicita a caja la Gerente
7 cheques/transferencia GERENCIA emision  de los cheques o Ei ;
. inanciero
s transferencias a nombre de los
proveedores.
Verificar forma de Se confirma la forma de pago de .
8 pago CAIA acuerdo a cada proveedor. SR
9 Efectuar transferencia AR Se efectian las transferencias Swift Caiera
Swift mediante plataforma bancaria. |
. . Revisa valores e informacion
10 RN Y S ellee] GERENCIA ingresada y si todo estd correcto Qerer_lte
transferencias ; . . Financiero
autoriza el pago mediante el sistema.
11 Revisar los pagos GERENCIA Revisa los valores a pagar Gerente General
Si todo estd correcto, emite criterio
12 Dar visto bueno GERENCIA favorable y aprueba pago mediante Gerente General
sistema.
Si el pago es mediante cheque, se
Ingresar cheques a . ) .
13 a0ar en sistema SAT CAJA debe ingresar los mismos en el Cajera
pag sistema SAT del Banco.
Revisar cheques a Verifica que la informacion contenida Gerente
14 : GERENCIA : .
pagar en sistema SAT en los cheques sea la correcta. Financiero
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Si todo esta correcto en los cheques

15  Dar visto bueno GERENCIA virtuales, da el visto bueno y lo SR
- ; Financiero
aprueba mediante sistema.
Se encarga de llevar a cabo la
16  Contabilizar pagos CAJA respectiva contabilizacion del pago Cajera
efectuado.
17 Verlflce_lr_ 3 SNANEERG, Verlflce_1_ que esté correcta la AS|ste_nte
contabilizacion contabilizacion. Financiera
Se informa al proveedor que el pago
Notificar al proveedor ya fue efectuado para que esté
18 P CAJA pendiente de los valores a recibir por Cajera

£ R concepto de pago de facturas emitidas

a la empresa.

PAGINAS
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

™ .
e PROCESO FINANCIERO Pag. 74 de 86

Proceso: FINANCIERO Caodigo: |
Subproceso: PAGO A PROVEEDORES Cadigo: I.1

Mision: Efectuar pago a proveedores en conformidad con productos recibidos
mediante el proceso de compras.

PROVEEDOR ] CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO EXTERNO INTERNO | EXTERNO
Cajera Reporte La cajera es la | Pago por Proveedor
de pago encargada de generar el | mercaderia

reporte de pagos para | adquirida
verificar cuales estan
proximos a vencer y
elaborar un listado con
los mismos y enviarlo al
Gerente Financiero con
las respectivas facturas,
mismo que en base a
esto, revisa si existe
disponibilidad de
recursos para poder
cubrir con las deudas
contraidas, una vez
confirmado esto, la
cajera gestiona el pago
contando siempre con el
visto bueno tanto del
Gerente General como
del Gerente Financiero ,
finalizando con la
contabilizacién

correspondiente 'y la
notificacion al proveedor
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v DESCRIPCION DE PROCESOS
§

Pag. 75 de 86

Nombre del Subproceso: PAGO A PROVEEDORES

Cédigo: 1.1 Fecha:

Propietario del proceso: Cajera

Edicion: 1 Marzo 2014

RECURSOS

Infraestructura: Oficinas

RRHH: Gerente General, Gerente Financiero y Cajera

Técnicos: Computadores,
impresoras y teléfonos

' 2

Cajera

Generar reporte de pagos.
Revisar los pagos a vencer.

Revisar facturas y fechas de pago.

Verificar flujo de caja.
Gestionar liquidez para pagos.

$
T

Reporte de Pago

Verificar forma de pago.

Efectuar transferencia Swift.
Revisar y autorizar transferencias.
Revisar los pagos.

Dar visto bueno.

Dar visto bueno.

Contabilizar pagos.

Verificar contabilizacion.
Notificar al proveedor del pago.

* 1

AN N NN N N U N N N N N Y N N NN

INDICADORES

PROCESO

Enviar listado y facturas de pagos a vencer.

Solicitar emision de cheques/transferencias.

CLIENTES

Proveedores

*

Pago por mercaderia
adquirida

Ingresar cheques a pagar en sistema SAT.
Revisar cheques a pagar en sistema SAT.

Tasa de facturas
pagadas a tiempo Efectuar pago a proveedores en conformidad
-Tasa de con productos recibidos mediante el proceso
contabilizaciones de compras.

elaboradas

correctamente

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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PAGO DE NOMINA

Descripcion

El pago de Némina inicia con la recoleccion de datos de cada trabajador
relacionado a su remuneracion mensual, en base a esta informacion, el
Gerente Financiero procede a elaborar la respectiva nOmina, misma que es
pasada a la Cajera para que inicie el proceso de pago, terminando con la
elaboracion de los respectivos Roles de pago de cada trabajador en el cual

se desglosa cada sus haberes.

Entradas

Informacién del trabajador.- reporte en el cual consta toda la informacién

que afecta la remuneracion de cada trabajador.

Salidas

Sueldo del trabajador.- remuneracién percibida por cada trabajador al final

del mes.

Controles del Proceso

Leyes Tributarias

IV S.A. es una empresa privada con fines de lucro, misma que rige sus

actividades bajo la Ley Organica de Régimen Tributario Interno y su
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Reglamento General, asi como demas normativa vigente expedida por
el Servicio de Rentas Internas.

Politicas de la empresa

Lineamientos instituidos dentro de la organizaciébn concerniente al

proceso Financiero.

Recursos

Infraestructura.- Oficina; RRHH.- Gerente financiero y cajera;

Técnicos.- Computadoras, impresoras y teléfonos.
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[ FLUIOGRAMA }
PROCESO: SITUACION ACTUAL F;agénf

FINANCIERO - PAGO NOMINA Fecha de Actualizacién: 1-Febrero 2014

Version:1

Responsable: Gerente Financiero y Cajera

Gerente Financiero Cajera/Cuentas por pagar

Inicio

4

Recoger informacion

} ] —

Elaborar némina

Recibir némina e
ingresar informacion a
plataforma bancaria

v v

Revisar informacién Notificar al Gerente
ingresada Financiero
NO

¢Es correcta?

Sl

v

Aprobar pago i

Elaborar roles de pago

Unidad

" Frecuencia
de medida

Variable Nombre del indicador Descripcién Algoritmo

Tasa de pago de Mide el cumplimiento del | (N6minas  pagadas a

CUMPLIMIENTO némina a tiempo pago de némina en | tiempo/# Total de néminas Porcentaje Semestral
P fechas determinadas pagadas)*100
- P Mide el porcentaje de -
Indice de néminas con . (# de N6mina con errores/ .
EFICIENCIA errores gzrg:gss generadas con # Total de néminas)*100 Porcentaje Semestral
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

kfvs;a PROCESO FINANCIERO Pag. 79 de 86

Descripcion de las actividades llevadas a cabo en el proceso Financiero

Proceso: FINANCIERO Cadigo: |
Subproceso: PAGO DE NOMINA Codigo: 1.2

ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Se recoge informacién concerniente

1 Recoger informacién GERENCIA a los empleados previo a elabora Fﬁ;ecr;ztaero
némina
Se elabora la noémina del sueldo
2 Elaborar némina GERENCIA mensual Fic;z;ecrilttaero
El Gerente Financiero envia la
Recibir némina e némina a la cajera para gue proceda
8 ingresar informaciéon a CAJA con el ingreso de informacion a Cajera
plataforma bancaria plataforma bancaria correspondiente
al sueldo mensual.
Notificar al Gerente Se notifica al Gerente Financiero )
SR (I ———— CAJA que la informacién ya fue ingresada. Cajera
Revisar informacién Se revisa que la informacion fue Gerente
5 ingresada GERENCIA supmja al sistema tal cual fue Financiero
solicitado.
Si todo esta correcto, el Gerente
6 Aprobar pago GERENCIA FlpanC|ero pro'cede a apropar la Qereqte
némina mediante el sistema Financiero
bancario.
Elabora los roles individuales del
7 Elaborar roles de pago CAJA pago de haberes correspondiente al Cajera

sueldo de cada empleado.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
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o PROCESO FINANCIERO Pag. 80 de 86

Proceso: FINANCIERO Caodigo: |
Subproceso: PAGO DE NOMINA Cadigo: .2

Misidn: Gestionar de manera oportuna el Pago de Némina a los trabajadores de
la empresa.

PROVEEDOR CLIENTE

INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO | EXTERNO INTERND || EXIERNO
Gerente Informacion El Gerente | Pago de Trabajad
Financier relevante de Financiero recopila la | Némina ores
o] trabajadores informacién de cada
trabajador

concerniente al rol de
pago para de este
modo elaborar la
némina y solicitar a
la cajera se gestione
el ingreso de la
informacion a la
plataforma bancaria,
posterior a esto el
revisa los datos
ingresados y si todo
esta correcto,
aprueba el pago y se
procede con la
elaboracion de los
roles de pago de
cada trabajador de la
empresa.
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RRHH: Gerente Financiero y

Cajera

impresoras y teléfonos

NFSCRIPCION DF PROCFSOS
Vs
& PROCESO FINANCIERO Pag. 81 de 86

IV SA
Nombre del Subproceso: PAGO DE NOMINA Cadigo: 1.2 Fecha:

- - - - — Marzo 2014
Propietario del proceso: Gerente Financiero Edicion: 1

RECURSOS
Infraestructura: Oficinas Técnicos: Computadores,

PROVEEDORES

Gerente Financiero

A 4

Informacioén relevante
de trabajadores

»

INDICADORES

-Tasa de pago de
némina a tiempo
-indice de nominas
con errores

$ @

Recoger informacion.

Elaborar némina.

Recibir némina e ingresar informaciéon a
plataforma bancaria.

Notificar al Gerente Financiero.

Revisar informacion ingresada.

Aprobar pago.

Elaborar roles de pago.

* %

Gestionar de manera oportuna el Pago de
No6mina a los trabajadores de la empresa.

SNANEN

ANENENEN

»

CLIENTES

Trabajadores

*

Pago de Némina

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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PRINCIPALES FUNCIONES DEL PERSONAL DE IV S.A.

1.- GERENTE GENERAL

e Planificar los productos que se comercializaran y las distintas
actividades a llevarse a cabo durante el afo.

e Velar por el cumplimiento de leyes, normas y politicas establecidas en
las funciones de todo el personal de la empresa.

e Contactar con proveedores internacionales.
e Autorizar pagos a proveedores. (e

e Ejercer la Representacion Legal de la entidad. A

2.- GERENTE FINANCIERO

e Realizar presupuesto anual.

e Supervisar contabilizaciones.

e Controlar Inventario disponible para la venta.
e Efectuar pago de ndmina.

e Contratar a nuevo personal (eventual).

e Autorizar pagos varios.

e Realizar funciones administrativas, entre otros.
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3.- JEFE DE LOGISTICA Y COMPRAS

e Cumplir con el proceso de importaciones, compras al exterior.
e Realizar cotizaciones con proveedores nacionales.

e Efectuar proceso de compra.

e Realizar liquidaciones de compras.

e Efectuar logistica a la llegada de mercaderia proveniente del exterior.

4.- SUPERVISOR DE ASISTENCIA
TECNICA Y MARKETING

e Promocionar productos.

e Coordinar participaciones en ferias.

e Visitar a clientes VIP.

e Dar soporte técnico sobre uso de productos.

e Efectuar trabajos de investigacion.

e Planificar estrategias para venta de productos.
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5.- REPRESENTANTE DE VENTAS

Visitar periodicamente a clientes para ofrecer productos.
Efectuar los cobros a clientes mediante su visita.

Brindar asistencia técnica.

6.- ENCARGADA DE FACTURACION
Y SERVICIO AL CLIENTE

Receptar y verificar solicitudes de crédito.
Atender clientes via telefénica.
Realizar facturacion.

Coordinar actividades de despacho, transporte y envios de

mercaderia.

Llevar control de las cuentas por cobrar.

7.- ASISTENTE DE GERENCIA'Y
CAJERA

Llevar control de las citas y actividades a realizar por parte del

Gerente y de la Jefa de Logistica.

Efectuar logistica de hospedaje y estadia a técnicos extranjeros que

vienen a capacitar al personal de la empresa.

Coordinar y asistir al Gerente en reuniones.
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Realizar pagos a proveedores.
Custodiar Caja-Chica.

Efectuar contabilizaciones.

8.- ASISTENTE FINANCIERA

Realizar conciliaciones bancarias.
Controlar depdsitos diarios.
Analizar saldos de cuentas bancarias.

Revisar contabilizaciones efectuadas por los departamentos de la

empresa.

Realizar declaracion de impuestos.

9.- ENCARGADA DE ASUNTOS
REGULATORIOS

Verificar y Tramitar Registros Sanitarios de mercaderia proveniente

del exterior.
Obtiene licencias para productos especiales.

Coordinar la desaduanizacibn de mercaderia con el agente de

aduana.
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10.- ENCARGADO DE ALMACENAMIENTO

e Receptar la mercaderia que llega del exterior y de las compras

locales.
¢ Revisar mercaderia e informar novedades en el caso que hubiesen.
. Colocar etiquetas a cada producto.

. Ordenar y ubicar mercaderia en perchas correspondientes al tipo de

producto.
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