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RESUMEN

En la actualidad, las empresas buscar alcanzar la satisfaccion del cliente por lo que es
necesario implementar herramientas que faciliten y contribuyan a lograr dicho propdsito. El
objetivo general del proyecto es disefiar un sistema de gestion por procesos que aporte
mejoras a los subprocesos claves que ejecuta la Compaiiia con la finalidad de aumentar la
calidad del servicio ofertado; dado que algunas empresas pertenecientes al grupo PYMES

manejan sus actividades de forma empirica dificultando el seguimiento de las mismas.

Para el desarrollo del proyecto se utilizaron herramientas de analisis administrativo como:
FODA, matriz de impacto interno/externo, matriz de vulnerabilidad, matriz de
aprovechabilidad para efectuar un diagnadstico inicial. También la herramienta de analisis de
valor agregado a cada uno de los subprocesos criticos con la finalidad mejorarlos y

aumentar la eficiencia operativa.

Al implementar las herramientas se cumplieron los objetivos especificos planteados en el
proyecto, asi como el aumento de actividades de valor para mitigar el impacto de aquellas
gue no agregan valor teniendo como resultado final un manual de procesos que aporte al

desarrollo de las actividades.

Un sistema de gestion por procesos permite alcanzar la eficiencia operativa y lograr una
ventaja competitiva. La Compaiiia en estudio ejecutaba sus actividades de forma empirica
por lo que se elaboraron diagramas de flujos mejorados que permitan dar un seguimiento a

las actividades y mitigar riesgos asociados al giro del negocio.

Palabras Clave: Herramientas de analisis administrativo, actividades empiricas, eficiencia

operativa, satisfaccion del cliente, manual de procesos.



ABSTRACT

Nowadays, Companies pursue an objective that it is accomplish consumer’s satisfaction and
need to implement tool to achieve it. Project’s objective is designing a process management
system to improve the key subprocess that company use to increase the service delivered.
Due to some companies appertain to Pymes group and manage the activities way empirical,

avoiding making a good tracing of it.

This topic was developing with tools like as: FODA, impact matrix input/output, Vulnerability
Matrix, Approximation Matrix to obtein an inicial diagnostic. Also, using tools as value added
analyze in each critical subprocess with purpose to improve and increase operating

efficiency.

Project get to implement to tools provoke to accomplish specific objective describe in the
project, also value to increase activities for mitigate impact that some no have value added

to get a process manual that It contribute to developing activities.

Process management system allow to get operating efficiency and achieve competitive
advantage. In this project, the company mentioned execute their activities way empirical due

to developing improve Flowchart to tracing the activities and mitigate risk related to business.

Keywords: Administrative Analyze tool, empirical activities. Operating efficiency, process

manual.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes
La Compafia fue constituida en la ciudad de Guayaquil el 4 de octubre del 2004, desde sus
inicios ha demostrado compromiso con sus clientes adquiriendo espacios estratégicos en la

via publica.

Desde el afio 2016 esta sujeta a auditorias externas debido a que sus activos totales
superaron los US$500.000; por tanto, sus Estados Financieros se presentan conforme a las
NIIF para PYMES. Ademas, leyes locales como: LORTI y su reglamento; y, aquellas

relacionadas con publicidad en la Via Publica.

1.1.1. Descripciéon de la empresa
La Compafiia se dedica a la generacion de espacios publicitarios en vallas o estaciones
publicas. Funciona como intermediaria porque contrata proveedores para la impresion,

mantenimiento y montaje de las vallas.

La cartera de clientes esta conformada principalmente por: Banco del Pacifico, Oniert S.A.,
Artic Publicidad, Otecel S.A., Air Europa, Valvoline, KFC, Burger King, Hispana de Seguros,

entre otros clientes.
Los proveedores forman parte esencial en la actividad operativa, entre ellos destacan:
Percrea Cia. Ltda., Negmedint S.A., Markplan Marketing y Planificacion S.C., Grupok S.A;

y, personas naturales.

A continuacion, se describe los servicios que oferta:



Letras Corpdreas
Puertas Dobles
Puertas Simples
Mini vallas

Vallas iluminadas
Vallas

T
¥encones Oete

]|

Puertas Dobles

Puertas Simples

Vallas

llustracion 1.1 Servicios de la Compafiia

Fuente: Internet, 2018




1.1.2. Organigrama actual

Gerente

General

Gerente Ejecutivas de Coordinador
Financiero Ventas Logistico
Contadora Mensajero Disefiador

J J

Asistente
Administrativo

Asistente Mensajero

Contable

J J

llustracion 1.2 Organigrama funcional de la Compafiia
Elaborado por: Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018

1.2. Descripcién del problema
La empresa refleja deficiencias de control interno porque no existe un documento que
respalde ¢quién?, ¢como?, ¢cuando? ejecuta actividades, incrementando el riesgo de

control dado que no se puede realizar un seguimiento a cada proceso.

Algunas empresas del grupo PYMES desarrollan actividades de forma empirica, cuya falta
de documentacion genera concentracién de funciones, desperdicio de recursos, tiempos

muertos y deficiencias en la calidad del servicio.

1.2.1. Estudio de riesgos
Con la finalidad de justificar la problematica se procedio a elaborar la matriz de riesgos:



Tabla 1.1 Matriz de riesgos

INDICES
PROCESO SUBPROCESO CAUSA RIESGO PROBABILIDAD | MAGNITUD NIVEL DE RIESGO EFECTO
DE AMENAZA DE DANO
Falta de comunicacion Incumplimiento de
L los requerimientos 2 3 6 Moderado |Baja fidelizacién de clientes.
entre ventas y disefio. .
. . del cliente.
Marketing Marketing
Ausencia de protocolos de|Falta de fidelizacion Disminucién de la rentabilidad de la
o . . 2 3 6 Moderado -
relacion con el cliente. de clientes. Compafia.
Logistica ecuaqc_on e Falta.t/ de segumfuento a lajAtrasos en L & 2 3 6 Moderado |Posibles multas por parte el Estado.
servicio gestion de permisos. entrega del servicio.
Incorrecta interpretacion| Desperdicio de . A . P
A N . Insatisfaccion del cliente y pérdidal
del requerimiento dell materiales y tiempo 3 4 12 Alto N X .
. - . de fidelizacion.
L Disefio de cliente. del proveedor.
Disefio P
publicidad o
Muestra de colore_s poco I_Desperdl(:lo de 3 3 9 Moderado |Insatisfaccion del cliente.
agradables por el cliente. tiempo.
I Seleccu_)ny Ausencia de cotizacion de Precios . Aumento del costo de venta del
Adquisiciones Contratacion de sobreestimados por 4 4 Extremo .
proveedores. servicio
proveedores parte del proveedor.
Ventas y|Propuestas de servicios no|Disminucion de| Disminuye participacion en el
2 . . 4 a4 Extremo P .
facturacion concretadas con clientes. |cartera de clientes. mercado publicitario.
Ventas . :
Deficiencias en el Inadecuada gestidn Carencia de recursos monetarios
Cobranzas establecimiento de 9 3 4 12 Alto . . .
P de cobros. para cubrir obligaciones.
politicas de cobro.
Clientes
Servicio Post - Deficiencias en ellinsatisfechos en
Atencion al cliente Ve seguimiento de contrato|cuanto al 1 3 Bajo Reduccién de la cartera de clientes.
del servicio. seguimiento del
contrato predefinido.
. . Multas por parte de
Registros Personal poco capacitado por p > . Aumento de los gastos
) 5 la administracion 1 3 Bajo L .
contables en aspectos tributarios. . R administrativos.
tributaria.
Contabilidad Ausencia de orden de ‘2
Cancelacion de
compra para constatar que| L
Pago a lo facturado es lo ue facturas no 3 2 Moderado Desperdicio de recursos
proveedores R a asociadas al monetarios
realmente se utilizé en el .
L - servicio.
servicio.
Recursos Desconocimiento del Exceso de pagos a
Noémina calculo de beneficios a los pag 1 3 Bajo Aumento del gasto administrativo.
Humanos empleados.
empleados.
Elaborado por: Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018
Probabilidad de amenaza r 5 3 3
Nivel de . .
H A ) Calificacion Color
Magnitud de dafio Poco Mucho riesgo
1-3 | Bao [N
4-9 Moderado
10-12 Alto
13-16 | Extremo [N




1.3. Justificacion del problema
Algunas empresas ejecutan actividades de forma empirica, en especial aquellas compafiias
que forman parten del grupo PYMES; es decir no existe un manual de procesos que
describa las operaciones, dificultando el seguimiento y la deteccion de posibles riesgos que

afecten la calidad del servicio ofertado.

En el analisis de riesgos efectuado se observan riesgos asociados a procesos claves, los
cuales pueden influir de forma negativa a la consecucion de los objetivos empresariales. Un
sistema de gestion por procesos enlaza procesos permitiendo observar quién, cémo, donde;
por ende, detectar posibles riesgos e implementar controles que mitiguen el impacto; y, asi

obtener una ventaja competitiva.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General
Disefiar un Sistema de Gestidn por Procesos para una empresa dedicada a la generacion
de espacios publicitarios que aporte mejoras a los diferentes procesos que ejecuta para
aumentar la calidad del servicio ofertado y la satisfaccién del cliente, logrando una ventaja
competitiva en el sector publicitario.

1.4.2. Objetivos Especificos

» Efectuar un diagndstico inicial mediante la implementacion de herramientas de
andlisis administrativos como: FODA, matriz de factores internos/externos, matriz de
vulnerabilidad, matriz de aprovechabilidad, FODA Estratégico, matriz de riesgo; con
la finalidad de obtener un 70% del conocimiento de la situacion actual de la

organizacién durante 2 meses para posteriormente plantear soluciones de mejoras.

» Reducir el impacto de los tiempos muertos y movimientos innecesarios de los
procesos criticos obtenidos de la matriz de priorizacion en un 5%, por medio del

analisis de valor agregado de cada una de las actividades, durante el periodo de 3



meses para obtener un diagrama de flujo mejorado que aporte a la eficiencia

operativa.

» Establecer planes de accion que abarquen el 5% de las causas asociadas a
problemas identificados en el diagrama de Ishikawa, utilizando la matriz de 5w+1H
para plantear soluciones de mejoras al finalizar el analisis de cada uno de los

subprocesos criticos.

1.5. Alcance
El proyecto abarca la evaluacion de los procesos criticos de una empresa dedicada a la
generacion de espacios publicitarios para establecer mejoras y disefiar un sistema de
gestion por procesos que satisfaga las necesidades de la Compafiia en cuanto al

cumplimiento de objetivos, metas y politicas.

1.6. Marco Tedrico
1.6.1. Direccionamiento estratégico
Proceso sistematico para la implementacion de planes que ayuden a alcanzar los objetivos

0 metas propuestas de una organizacién (Scott, 2007).

1.6.1.1. Mision
Guia para orientar acciones porque describe a quien dirige su esfuerzo u el mercado objetivo
(Franklin Fincowsky, 2009).

1.6.1.2. Vision
Vision futura de lo que pretende ser la empresa para encaminar sus actividades (Franklin
Fincowsky, 2009).

1.6.1.3. Objetivos estratégicos

Aquellos objetivos definidos por la organizacion para lograr metas a largo plazo.



1.6.1.4. Mapa estratégico
Visidbn macro de la estrategia dado que refleja la relacion causa — efecto de los objetivos

estratégicos, facilitando el entendimiento del sistema y de la estrategia (Paez, 2014).

Promocién Fideliz./Repetic.

Marca Producto

3.p¢m:n g < 6, "Premia mi

diferente y una Do Ou SN !-Oei-oad e

marca de B prescoripoon
confianza®

Mejorar Ip

8. Mejorar 2 X identificacin, o
conocimients y of
- contacto con &

estandarizacion
12. Alinear MK con Chente

o resto de
procesos del hoted

o
Organizacién y Sistemas

Personas y Cultura

Aprendizaje

llustracion 1.3 Mapa estratégico
Fuente: Internet, 2018

1.6.1.5. Valores
Principios considerados validos que se asumen como conductas indispensables para el

desarrollo organizacional (Camara de Comercio de Tulua, 2011).

1.6.2. Sistema de Gestion por procesos
Contribuye al aumento de la productividad y control de gestion en las organizaciones para

mejorar variables claves como: costo, calidad, tiempos muertos; dado que integra procesos,

estrategias, personas, estructuras y tecnologia.



1.6.2.1. Procesos
Conjunto de actividades que requieren recursos humanos, materiales y procedimientos para

transformar entradas en un producto de salida (Standardization, 2015).

Entrada [> Proceso [> Salida

llustracion 1.4 Descripcidn de un proceso

Elaborado por: Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018

1.6.2.2. Elementos de un proceso
Un enfoque basado en procesos contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion para
el logro de objetivos (Standardization, 2015):

Fuentesde
entradas | Procesos precedentes por
‘ " ejemplo ventas, produccion. :
En forma de materiales, — Entradas .

- -

recursos, requisitos '« ‘_

/ » - Accion necesaria para
/ Actividades | .
4 4 » Obtenerelresultadofinal.

' Enforma de materiales, ' | S
:rEE:ursns,requiEitns, | — Salidas j

' productos o servicios. :‘ T L
S Receptoras de ' Procesos posteriores, como

: | . TeCUrsos humanos,
salidas .
. cobranzas, clientes

llustracién 1.5 Elementos de un proceso

Elaborado por: Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018



1.6.2.3. Mapade procesos
Segmentacién de los procesos por categorias en base a su contribucion a la organizacion.

Tabla 1.2 Categorias de procesos

CATEGORIAS .
DE DESCRIPCION

PROCESDS
Relacionados con la ruta & seguir de la empresa, tales como misian, vision,
Frocesos valores, poliicas, objefives, los cusles  contribuyen &l crecimiento
Estratégicos organizacionsal. Los procesos estratégicos se ubican en la parte superior.

Confribuyen al cumplimients de la mision de la organizacion, es decir la razan

Frocesos
Claves de ser de la companiia. Los procesos del negocio sa ubican en el centro.
Procesos de | Facilitan la ejecucion de los procesos de negocios.
soparte

Elaborado por: Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018

1.6.2.4. Diagramacion
Representacion grafica de hechos, situaciones o movimientos a través de simbolos que

relacionan factores entre si (Franklin Fincowsky, 2009). Para el proyecto se utilizara la

simbologia del ANSI, la cual se describe a continuacion:



Inicio o términe. Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser
accidn o lugar; ademads, se ush para indicar una opartunidad
administrativa o persona que recibe o proporciona informacian.

Aetividad. Describe las funciones que desemperian las personas
imvalucradas en el procedirmiento.

Doourmenbo. Fepresenta cualguier dooumento que entre, e
utilice, s& gemere o salgs del procedimiento.

donde e debe wormar una decisidn entre dos o mas apciones.

Archive. Indica gue se guarde un dacumento en forma temparal
O EErrnanente.

Conector de pAgina. Representa una conexidn o enlace con
aotra haja diferente, en la que continda el dizgrama de flujo.

Conector. Repretenta una conexidn o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte del misrmo.

C
_/
L ——
\/
(/
O

llustracién 1.6 Simbolos de diagramacion ANSI
Fuente: Internet, 2018

1.6.2.5. Cadenade Valor
Herramienta que permite analizar, describir e identificar las principales actividades
empresariales de una organizacion, especialmente procesos claves que generan una
ventaja competitiva como: costos bajos y productos diferenciados. Dentro del desarrollo de

la cadena de valor existen tres elementos basicos:

10



Tabla 1.3 Elementos de la Cadena de Valor

Elementos Descripcion
Actividades Claves Aquellas gue paricipan en el desammollo el producto,
posterior venta, comercializacion v fraslado.
Actividades de apoyo Respaldan las actividades primarias va sea con &l

abastecimiento de insumos, gesfion de recursos
humanos, desarrollo tecnoldgicos y demas actividades
gue permiten el desarrolle del productio fimal.

argen Diferencia entre el valor total v los costos que incurria la
organizacion para el desarrollo vy aplicacion de las
actividades generadores de valor.

Elaborado por: Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018

ACTIVIDADES DE APOYO

&
O
($)
>
Q
&L
Q

ACTIVIDADES PRIMARIAS
llustracion 1.7 Cadena de Valor

Fuente: Internet, 2018

1.6.2.6. Analisis de valor agregado
Evaluacion de la eficiencia de un proceso desde el punto de vista del valor que cada
actividad agrega al producto final.

1.6.2.7. Manual de procesos

Describe las actividades de forma secuencial en un orden légico y en un tiempo definido.

11



1.6.2.8. Indicadores de gestidn
Forma de medicion del desempefio de un proceso, cuyo resultado al ser comparado con el

pronosticado permite identificar desviaciones y tomar acciones correctivas o preventivas.

1.6.3. Técnicas de andlisis administrativo
1.6.3.1. Analisis FODA
El analisis FODA permite identificar los atributos y factores desfavorables que posee una
organizacion para el logro de sus objetivos, asi como condiciones externas positivas y

negativas que podrian afectar a la organizacion.

FORTALEZAS | OPORTUNI
d h -

DEBILIDADES AMENAZAS

llustracion 1.8 Elementos del andlisis FODA
Fuente: Internet, 2018

1.6.3.2. Analisis de Impacto Interno
Permite identificar fortalezas y debilidades de la organizacion, aprovechando las
oportunidades y protegiéndose de las amenazas, considerando factores como:
administrativos, financieros, comerciales, tecnologicos (Intelligent Management, 2010).

12



1.6.3.3. Analisis de Impacto Externo
Permite identificar oportunidades y amenazas de la organizacion, considerando factores
macroambientales (politico, econdmico, tecnolégico, social) y microambientales (clientes,

proveedores, competidores, productos sustitutos) (Intelligent Management, 2010).

1.6.3.4. Matriz de Aprovechabilidad
Relacion de las fortalezas y oportunidades mas relevantes del entorno de la organizacion

para establecer acciones estratégicas.

1.6.3.5. Matriz de Vulnerabilidad
Integracion del analisis cuantitativo y cualitativo del entorno de una organizacion para

identificar posibles riesgos y formular planes de acciones que disminuyan su impacto.

1.6.3.6. FODA Estratégico
Evaluacion de fortalezas y debilidades internas con amenazas y oportunidades externas
involucrando las estrategias necesarias para mitigar su impacto (Universidad de Cantabria,
2014).

1.6.3.7. Matriz de riesgo
Permite identificar riesgos asociados a procesos, cuantificando su impacto para tomar

medidas correctivas o preventivas.
1.6.3.8. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Modelo estratégico que permite analizar la posicién de le empresa en la industria y asi

establecer una estrategia de negocio. A continuacién, se describen sus componentes:

13



Amenaza de
nuevos entrantes.

r ™ I

Poder de et Poder de
Megociacion de R"ﬂl'daf’dzm .| negociacién de
i cl:lmp-eIh res proveedores

Amenaza de
Sustitutos

llustracion 1.9 Elementos del analisis de Porter
Fuente: Internet, 2018

1.6.3.9. Plan de accion
La herramienta 5wlh permite ejecutar planes de accién sobre un determinado problema

mediante la identificacion de soluciones.

1.6.3.10. Matriz de priorizacién
Gréfico de filas y columnas que contribuye a priorizar posibles alternativas en base a la

ponderacion de criterios que estan asociadas a dichas alternativas.

1.6.3.11. Diagrama de causay efecto - Ishikawa
Representacion grafica de una “espina de pescado” mostrando las posibles causas de un

suceso o problema (efecto) encontrado.

Causa Causa

Por qué Por qué
Necesidad

P (diferencia de

i resultados)
Por qué
Causa
2
N Causa
S
Q

Causa

llustracion 1.10 Diagrama causa — efecto
Fuente: Internet, 2018
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Para identificar los factores de estudio necesarios para el disefio de un sistema de gestion

por procesos, se planted la siguiente metodologia:

Recopliacion de
datos

llustracion 2.1 Metodologia para el disefio de un sistema de gestién por procesos
Fuente: Elaborado por Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018

2.1. Vision del estudio
Examinar en qué medida se desarrollan los procesos de forma que aporten eficacia y
eficiencia. Ademas, determinar el involucramiento del personal en el desarrollo de cada una

de las actividades y su compromiso con objetivos empresariales.

2.2. Planeacion del estudio
Consiste en precisar la naturaleza, alcance y requerimientos técnicos para establecer los

términos de referencia y orientar la ejecucion.



2.2.1. Determinaciéon del factor de estudio

Para obtener un estudio sélido y completo se han determinado los siguientes factores de

estudio:

llustracion 2.2 Factores de estudio

Fuente: Elaborado por Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018

2.2.2. Fuentes de estudio
El uso de fuentes internas (personal) asi como fuentes externas tales como: normativas y

competidores para conocer el entorno.



2.2.3. Investigacion preliminar
Examinamos informacion como: normativas, organigrama, manuales, diagramas de flujo,
estudios técnicos anteriores, indicadores de gestion, politicas, donde se observaron las

siguientes necesidades:

* Definir estructura\
organizacional.

* Identificar actividades y
asociar a los puestos de
trabajo.

* Establecer
objetivos, metas y
politicas.

* Disefiar manuales
de procedimientos.

J

Planeacién

~

Vs

* Comprobar como se
ejerce la comunicacion.

» Establecer

lndlqa}dores de « Verificar la coordinacion
gestion. de puestos
* Implementar J N J
\_controles.

llustracion 2.3 Aspectos de la investigacion preliminar segun etapas del proceso
administrativo

Fuente: Elaborado por Mercedes Matute — Fernando Mora, 2018

2.3. Recopilacion de datos
Para conocer y analizar la situacion real de la organizacién se aplicaron técnicas como:

investigacion documental, observacion directa, cuestionario, entrevista.
2.3.1. Investigacién documental

Revision de documentos normativos, administrativos y financieros para tener un

conocimiento cualitativo y cuantitativo de la organizacion.
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2.3.2. Observacion directa
Visita a las instalaciones de la organizacion; y, con la ayuda de la Contadora se discutieron

algunos puntos con los deméas empleados.

2.3.3. Cuestionario
El cuestionario se aplico a las personas responsables de cada proceso critico permitiendo

obtener datos esenciales para levantar los procesos.

2.3.4. Entrevista
Entrevistas con el contador, disefiador, jefa de ventas, previamente se elabor6 una guia que
contenia los puntos principales para captar la informacién con respecto a la descripciéon de
los procesos y su interrelacion con las diferentes areas de la organizacion. Una vez obtenida
la informacion, se ordend y sistematizé para su respectivo andlisis y se clasificé en: situacion

actual, objetivos, funciones, procedimientos, procesos, condiciones de trabajo, controles.
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2.4. Diagnostico inicial de la empresa
2.4.1. Analisis FODA

llustracion 2.4 Andlisis FODA de la Compafiia

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Comentario:

La publicidad en la via publica es un medio que usan las organizaciones para hacer
conocer su producto/servicio tanto por su costo como por su funcionalidad, la Compafia
conoce sobre la ventaja competitiva del servicio en el mercado, sin embargo, existen
algunas condiciones internas como el direccionamiento estratégico o documentacion que
les permitan aprovechar las oportunidades y reducir el impacto de las

amenazas/debilidades del entorno.
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24.1.1.

Soluciones para mitigar debilidades y amenazas

Mediante la herramienta de andlisis FODA se detectaron debilidades y amenazas significativas, por lo que se establecieron

soluciones en base a su impacto en la organizacion:

Tabla 2.1 Soluciones para mitigar debilidades y amenazas

Debilidad/ . . Plan de accién
Acciones de mejora
Amenaza ACTIVIDADES TIEMPO LUGAR RECURSOS SEGUIMIENTO RESPONSABLE LOGRO
Cotizar los servicios del
proveedor del sistema contable . El Gerente Financiero
. B Oficina . Gerente
de la compariia en cuanto la 1 dia - - debe cotizar el costo del N . -
P i Compaifiia L Financiero
adhesion de la generacion de la servicio.
Implementar en el sistema orden de compra.
Deficiencias control contable la opcion de Efectuar un bosquejo de i Verificar el disefio
generar orden de compra formulario y entregar a - Oficina .
Interno en cuanto al L . = 1 dia s Documentos realizado por el Contadora -
. para mitigar posibles fugas | programador y especificar sus Compafiia
manejo de orden de P " . _ programador.
compra a proveedores econdmicas y como medio funcionalidades.
de control dependiente de Contadora puede llevar
IT. un detalle de aquellas Reducir al 1%
. . - Gerente
Capacitar al personal asociado . Oficina facturas que presentan ) . los errores en
- 1 dia o Pc . K X Financiero/
acerca del uso del médulo. Compafiia inconsistencias al ser facturas de
R Contadora
revisadas con la orden proveedores.
de compra.
. . Disminuir
Revisar el manual propuesto por . Manual de Revisar el proceso .
R 1 semana Oficina . Contadora tiempos
los autores de tesis. procesos mejorado. . N
innecesarios.
Comunicar al personal sobre la Conocimiento
Implementar manuales de Manual de Efectuar descripcién de del 90% de las
Falta de manuales de procesos en las actividades descripcion de los 1 semana Oficina P Contadora -2
procesos a dimient procesos puestos. actividades de la
claves de la Compaiiia. procedimientos. Compaiifa.
Implementar el manual de Reduccién de tiempos Reducir un 5%
. Manual de . Personal de la :
procesos para establecer 1 mes Oficina muertos / movimientos ) los tiempos
! N procesos . . Compaiiia
posibles mejoras. innecesarios. muertos.
Manual de .
L Realizar pruebas de
imol tar indicad d Evaluar las actividades claves de procesos e escritorio para Gerente
mpf[nen ar in 'C.z: ores d'e la Compaiia y disenar 1 semana Oficina Indicadores establecer una meta Financiero -
Carencia de direccion | 9% Iloo? qu(ranperﬁmljmlme ' indicadores. propuestos por Sptima.
estratégica €l desempeno de 1as autores de tesis. i
actividades claves de la Establ et ! Comparar ol
Compaiiia. _ Establece ctas a los . . o ~pa are Gerente
indicadores para medir su 2 dias Oficina - desempefio actual con X . -
o Financiero
desempefio. la meta.
Participar en eventos
Ejercer actividades de pu%licitarios - - - - Jefe de Ventas -
Aparicién de nuevos marketing enfocadas a la
i i6 i6 . . Mediante el
competidores captat:lon.y retencion de Mejorar el tiempo de entrega del ant o
clientes. L - - - establecimiento de Jefe de Logistica -
servicio
cronogramas.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Nota: El andlisis costo/beneficio de las soluciones se exponen posteriormente.
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2.4.2. Analisis de Impacto Interno

Tabla 2.2 Matriz de analisis de impacto interno

Fortalezas Debilidades Impacto

Factores Interno - - - - - -
S Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Alianzas con empresas reconocidas

L X X
del sector publicitario.

Contacto directo con el cliente. X X

Personal con innovacién y creatividad
publicitaria.

Excelente posicion financiera para
gestionar los proyectos.

Subcontratacion de  senvicios
externos para la produccion de las X X
vallas.

Deficiencias control Interno en cuanto
al manejo de cotizaciones @ X X
proveedores.

Falta de manuales de procesos. X X

Carencia de direccion estratégica. X X

PONDERACION Bajo=1 Medio=2 Alto=3

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Comentarios:

La alianza con empresas reconocidas del sector publicitario tiene un impacto alto para la
retencion y captacion de clientes, sin embargo, la Compariia depende de la contratacion
de proveedores para la ejecucion de los servicios, por lo que se evidencia la necesidad
de elaborar una lista de proveedores con los precios ofertados, para evitar
sobrestimaciones de precios y ahorrar tiempo. La carencia del manejo de documentos
como 6rdenes de compras, representa una debilidad de control interno por lo que la
Compaifiia podria disefiar una documentaciéon interna que contenga los campos

necesarios para ejercer un control en las adquisiciones.
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2.4.3. Analisis de Impacto Externo

Tabla 2.3 Matriz de analisis de impacto externo

Oportunidades Amenazas Impacto

Factores Externos - - - - - -
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Crecimiento institucional por medio de

. ‘o X X
nuevas alianzas estratégicas.

Creciente demanda de publicidad. X X

Participacion en eventos publicitarios. X X

Capacidad para adaptarse a los
cambios del mercado.

Aparicin de nuevos competidores. X X

Nuevos lineamientos por parte del
Estado en el &mbito publicitario

Cambios en la necesidades y gustos de
los clientes.

Dafios de las vallas debido a actos
vandalicos o condiciones ambientales.

PONDERACION Bajo=1 Medio=2 Alto=3

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018

Comentarios:

La creciente demanda de publicidad tiene un gran impacto en la Compafia, que
mediante la gestion eficaz de sus recursos permitira aumentar la tasa de retencion de
clientes y por tanto disminuir la amenaza de baja de cartera por la aparicion de nuevos
competidores. En el pais existen varias compariias de publicidad que ofertan diferentes
servicios y precios, por lo que la participacion en eventos publicitarios es un factor de
oportunidad para hacer conocer sus servicios y calidad; por medio de una memoria
(folleto) que contengan los trabajos realizados y la opinién de sus clientes, el disefiador
grafico puede implementar sus conocimientos en esta actividad para crear un folleto

llamativo y que plasme la identidad organizacional que poseen.
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2.4.4. Analisis de Aprovechabilidad
Tabla 2.4 Matriz de andlisis de Aprovechabilidad

Comentarios:

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Crecimiento c idad .
institucional por medio|Creciente demanda de|Participacion en| -2pacioa para
) ) s S adaptarse a los
Fortalezas/ Oportunidades de nuevas alianzas|publicidad. eventos publicitarios. ) Total
At cambios del mercado
estratégicas.
3 2 1 1
Alianzas con empresas
reconocidas  del  sector 3 3 3 1 2
publicitario.
C_ontacto directo con el 2 2 2 2 2 s
cliente
Persgqal con innovacion y, 2 2 3 2 1 8
creatividad publicitaria.
Excelentg posicion financiera| 3 2 3 P P
para gestionar los proyectos.
Total 9
Calificacion | Impacto Color
1 Bajo
2 Medio
3 Alto

La creciente demanda de publicidad es un factor de oportunidad para la captacién de
nuevos clientes, esta fortaleza se puede acrecentar mediante el establecimiento de un
checklist de actividades realizadas, ligadas a un tiempo de ejecucioén limite para asi crear

una imagen positiva de cumplimiento que permita obtener nuevos clientes.
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2.4.5. Andlisis de Vulnerabilidad

Tabla 2.5 Matriz de analisis de vulnerabilidad

|
: . : Dafi I I
M Nuevos lineamientos|Cambios en la anps de las vallas
" . debido a actos
2} Aparicion de nuevos|por parte del Estado|necesidades y .
- . P vandalicos 0
Debilidades / Amenazas A competidores en el ambitojgustos  de  los condiciones Total
c publicitario. clientes. ambientales
T
0 3 2 3 2
Subcontratacion de servicios
externos para la produccion de 3 3 3 2 1
las vallas.
Deficiencias control Interno en
cuanto al  manejo  de 3 2 1 3 1
cotizaciones a proveedores.
Falta de manuales de procesos. 3 3 1 3 2
Carenlez?l de direccion ) 3 ) ) )
estratégica.
Tot e
Calificacion | Impacto Color
1 Bajo
2 Medio
3 Alto

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Comentarios:

La aparicion de nuevos competidores tiene un gran impacto en la organizacién dado que
pueden ingresar ofertando servicios a un menor costo y con nueva tecnologia. La
subcontratacion de terceros acrecienta esta amenaza porque el costo cotizado tiene un

valor adicional, deberia cotizar periddicamente nuevos proveedores para reducir los

costos del servicio y lograr una ventaja competitiva.
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2.4.6. FODA Estratégico
Tabla 2.6 FODA Estratégico

Internos/
Externos

Fortalezas

Debilidades

F1. Alianzas con empresas reconocidas del
sector publicitario.

F2: Contacto directo con el cliente.

F3: Personal con innovacion y creatividad

F4: Excelente posicion financiera para
gestionar los proyectos.

D1: Subcontratacion de servicios externos
para la produccion de las vallas.

D2: Deficiencias control Interno en cuanto
al manejo de cotizaciones a proveedores.
D3: Falta de manuales de procesos.

D4: Carencia de direccion estratégica.

Oportunidades

Estrategia F.O

Estrategia D.O

O1: Crecimiento institucional
por medio de nuevas alianzas

estratégicas.

02: Creciente demanda de
publicidad.

03: Participacion en eventos
publicitarios.

04 Capacidad para

adaptarse a los cambios del
mercado.

E1. Aprovechar las alianzas con empresas
reconocidas del sector para fortalecer la
imagen corporativa y captar clientes directos.
E2: Ofrecer un servicio de calidad con la
finalidad incrementar la tasa de retencion de
clientes y captar posibles clientes.

E3: Capacitar al personal de disefio para
aumentar la eficiencia de entrega de los
servicios publicitarios.

E1: Aumento del personal.

E2: Adquisicion de maquinarias para
disminuir la subcontratacion de servicios.
E3: Establecer formularios con firmas de
responsabilidad para reconocer con
facilidad las facturas de proveedores ya
canceladas.

Amenazas

Estrategia F.A

Estrategia D.A

Al:  Aparicion de nuevos
competidores.

A2: Nuevos lineamientos por
parte del Estado en el &mbito
publicitario.

A3 Cambios en Ila
necesidades y gustos de los
clientes.

A4: Dafios de las vallas
debido a actos vandalicos o
condiciones ambientales.

E1. Mantener un servicio de calidad para
aumentar la fidelidad de los clientes.

E2: Disponer de una base de proveedores
actualizada para disminuir los costos del
servicio y mantener e incrementar la cartera
de clientes.

E3: Entregar un servicio de calidad que
satisfaga las necesidades del cliente.

EL Implementacion de manual de
procesos para que cada persona de la
organizacion brinde el mismo servicio de
calidad para todos los clientes.

E2: Comunicar las responsabilidades de
cada empleado con el propdsito de mitigar
posibles riesgos en el desarrollo del
Servicio.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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Comentarios:

Una vez efectuado el analisis de los factores internos y externos de la Compafiia se
proponen estrategias necesarias para mejorar su condiciéon actual en cuanto al
aprovechamiento de las oportunidades y fortalezas para mitigar las debilidades y
amenazas, en su conjunto permitirdn a la empresa alcanzar su mision, vision y objetivos

organizacionales.

A corto plazo, la Compafiia puede implementar las siguientes estrategias:

» Capacitar al personal de disefio para aumentar la eficiencia de entrega de los
servicios publicitarios.

» Establecer formularios para reconocer con facilidad las facturas de proveedores
ya canceladas.

» Mantener una base de precios por proveedores actualizada para disminuir los
costos del servicio.

» Ofrecer un servicio de calidad con la finalidad incrementar la cartera de clientes.

2.5. Evaluacién Estratégica Actual
2.5.1. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

2.5.1.1. Rivalidad entre competidores
Los principales competidores de la empresa son: Publiworld, Luz Nedn, Grupo K, lo cual
representan una amenaza porgue ellos mantienen un equipo técnico para la instalacién y
mantenimiento de las vallas publicitarias, ademas de contar con las maquinarias y
tecnologia necesarias para la ejecucion de los servicios, por lo cual la empresa busca
incorporar maquinarias para reducir los costos por contratacion de terceros con la finalidad
de hallar el costo/beneficio de la compariia que en el futuro tendra una mayor produccion y

mantenerse en un nivel aceptable dentro del mercado.
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Tabla 2.7 Rivalidad entre competidores

Fuerzas de competencias Debilidades de la competencia

Cuentan con maquinaria y equipos para

produccion Falta de innovacion

Servicios de calidad Precios elevados
Elaborado por Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018

2.5.1.2. Poder de negociacién con proveedores
Los principales proveedores de la empresa son: IPG Mediabrands S.A., Markplan Marketing
y Publicidad S.C., Negmedint S.A., Percrea Cia. Ltda., ademas de contratacion de personas

naturales para la ejecucion de actividades claves.

La Compafiia tiene un bajo poder de negociacién debido a que depende del proveedor para
ejecutar el servicio (elaboracién, montaje/ensamblaje) y se debe ajustar a los términos de
negociacion, por tal razon es vital la basqueda de proveedores adecuados que ofrezcan

costos bajos y ademas de asegurarse que ofrezca productos y servicios de calidad.
La empresa puede elaborar un listado de proveedores tanto para el abastecimiento de
productos como para la prestacién de servicio, de forma que proporcione evidencia de los

precios ofertados por el proveedor y reduzca tiempo a la hora de su contratacion.

Tabla 2.8 Poder de negociacién con proveedores

Fuerza de proveedores Debilidades de proveedores
Gran variedad de proveedores Mala calidad

Diversidad de materiales Costos elevados

Otorgamiento de créditos Demora en tiempo de entrega

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018
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2.5.1.3. Poder de negociacion de los clientes o consumidores
Entre los principales clientes tenemos: Oniert S.A., OMD Ecuador S.A., Unicomer del

Ecuador S.A., Hispana de Seguros, entre otros.

El poder de negociacion de los clientes es alto dado que hoy en dia existe una variedad de
empresas dedicadas a la misma actividad, por ende, el cliente se vera tentado a elegir a la

empresa que proporcione un precio mas bajo y con un servicio de calidad.

Para reducir el impacto, la empresa ha comenzado a participar en eventos y subastas de
precios con otras empresas que se dedican a la misma actividad econémica. Donde la
propuesta es sometida a una serie de analisis que garanticen rentabilidad sobre la misma 'y
ademas de ganar a nuevos clientes. También se ha aumentado la inversién en marketing

enfatizando promociones junto con la calidad de los servicios que se ofrecen.

Tabla 2.9 Poder de negociacién con clientes

Fuerza de consumidores Debilidades de consumidores
Alto poder de adquisicion
Clientes publicos

Pocas ofertas

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018

2.5.1.4. Amenaza de nuevos competidores
La barrera para nuevos competidores es baja debido a no existen limitaciones para ingresar
a este sector de negocio, los nuevos competidores podrian ingresar al mercado ofreciendo
mayor calidad, costos mas bajos, servicios adicionales o diferenciados con tecnologia y

maguinarias mas sofisticadas.
La Compafia debe establecer relaciones de fidelizacion de sus clientes y mejorar la gestion

del servicio esto con la finalidad de aumentar la tasa de retencion de clientes y por ende

crear una imagen positiva para captar nuevos clientes.
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Tabla 2.10 Amenaza de nuevos competidores

Debilidades de posibles
competidores
No tiene referencia dentro del
territorio
Valor agregado a los servicios Dificil adaptacion al mercado

Fuerzas de posibles competidores

Técnicos especializados

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018

2.5.1.5. Amenaza de productos sustitutos
La amenaza de productos sustitutos es relativa puesto que las empresas para mejorar su
imagen necesariamente contratan servicios de publicidad ya sea por medio de television o
radio, sin embargo, es importante recalcar que el costo de las vallas publicitarias es menor,
pero tiene mayor impacto para los usuarios de los productos o servicios de las empresas

anunciantes.

2.5.2. Analisis de la situacion actual
En base a la aplicacion de las herramientas administrativas descritas anteriormente y
mediante entrevistas con la Contadora, se evidencié que las principales debilidades estan
asociadas a la falta de un manual de procesos en cuanto a la definicion de las actividades
y su relacién con las demas operaciones para la correcta ejecucion del servicio, asi mismo
se evidencia carencia de implantacion de objetivos estratégicos que permitan medir el
desempefio de la organizacion. Por tanto, se sugiere la elaboracion e implementacién de un
sistema de gestion por procesos con la finalidad de mejorar la situacién actual de la empresa
a través de la documentacién de los procesos y formulacién de indicadores que permitan
medir su avance y mitigar riesgos. A continuacion, se presentan planes de accion dada las

circunstancias antes descritas:
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Tabla 2.11 Propuestas de mejoras a la situacion actual de la Compafiia

Propuestas

Responsable

Ejecucion

Implementar un manual de procesos que
permita identificar las actividades y los
responsables con el propésito de aumentar
la eficiencia operativa.

Directivos, operativos

Al finalizar el proyecto

Realizar un seguimiento a las facturas
emitidas por el proveedor por medio de la
implementacion de 6rdenes de compras.

Contadora

Alimplementar la orden de
compra en el sistema
contable.

Formular estrategias que permitan
incrementar la participacion en el mercado
por medio de la elaboracién de una
memoria que contenga los trabajos
realizados con la finalidad de retenery
adquirir clientes.

Jefe de Ventas/Disefiador

Durante el proyecto

Disefiar formularios (documentacién
soporte) con firmas de responsabilidad, en
cuanto entrega y/o recepcion de
cotizaciones.

Asistente Contable

Durante el proyecto

Efectuar cronograma de entrega del servicio
gue contenga las fechas limites de
cumplimiento de cada actividad asociada al
servicio.

Ventas

Durante el proyecto

Elaborar una base de proveedores que
contenga la descripcién de
servicio/producto ofertando y su respectivo
precio.

Autores de tesis/Contadora

Al finalizar el proyecto

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018

2.6.
2.6.1. Visién

Direccionamiento estratégico

Convertirnos a corto plazo, en una de las principales empresas de Publicidad en Via Publica

en el pais, ofreciendo un servicio innovador y de alta calidad, que cumplan las expectativas
de nuestros actuales y potenciales clientes (MEGAINVERSIONES S.A., 2018).
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2.6.2. Mision
Contribuir con el crecimiento en ventas y recordacion de las marcas de nuestros clientes,
colocando elementos publicitarios creativos en lugares estratégicos que generen alto
impacto (MEGAINVERSIONES S.A., 2018).

2.6.3. Politica de calidad
Como parte de nuestro servicio y compromiso con nuestros clientes, esta el ofrecer
constantemente mantenimiento a sus espacios contratados. Para eso contamos con el
personal que realiza constantes recorridos para verificar que las lonas estén en 6ptimas
condiciones, esto les queda constancia a nuestros clientes a través del reporte fotogréafico
enviado (MEGAINVERSIONES S.A., 2018).

2.6.4. Objetivos estratégicos

Perspectiva Financiera

v" Reducir los gastos operacionales con la finalidad de mejorar la rentabilidad.
v" Incrementar en un 5% la participacion en el mercado publicitario por medio de la

captacion de nuevos clientes.

Perspectiva del Cliente

v Ofrecer un servicio de calidad y gestionar eficientemente su entrega.

v Crear alianzas estratégicas directamente con los clientes/anunciantes.

Perspectiva de Procesos Internos

v" Implementar un manual de procesos de forma que se desarrolle un ambiente de
retroalimentacion constante en la ejecucién del servicio.

v" Mejorar la eficiencia operativa.

Perspectiva de Formacidn y crecimiento

v' Fomentar una cultura participativa en cuanto a la toma de decisiones.
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v Planificar capacitaciones tanto en el area contable como disefio para contribuir en la

eficiencia operativa de la organizacion.

2.6.5. Mapa estratégico

Financiero Reducir gastos Mejorar en la rentabilidad

operacionales >< de la compafiia

Cliente

= ==

Procesos
Internos
Formaciony
crecimiento

Crecimiento sostenible Estandar de Generar valor

excelencia

llustracion 2.5 Mapa Estratégico

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018
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2.6.6. Valores

llustracion 2.6 Valores de la Compaiiia

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018
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2.7. Sistema de gestidén por procesos

2.7.1. Planteamiento del sistema de gestion por procesos
En base a la informacion recopilada se elaboré el organigrama por procesos de la

organizacion, el cual fue de utilidad para la realizacion de las posteriores herramientas.

Gerencia
General

Gerente

Financiero

Recursos
Humanos

Atencion al
cliente

l l l l l l l

Seleccion y

Contratacion
de

proveedores |

l l l

Marketing Logistica Adquisiiones Disefio Ventas Contabilidad

Servicio Post-
Venta

Ventas/Factur
acioén

Adecuacion
del servicio

Registros

Publicidad contables

Némina

.

Reclutamiento
y seleccion de
personal

Pago a

proveedores Cobranzas

llustracion 2.7 Organigrama por procesos de la Compafiia

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018

2.7.2. Cadena de valor
A continuacion, se muestra la cadena de valor identificando las actividades primarias y de
apoyo de la compafiia.
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Contabilidad

Actividades
de soporte

Recursos Humanos

. - L Adquisi- Atencion
Marketing Logistica Diseno ) Ventas )
ciones al cliente

Actividades primarias

llustracion 2.8 Cadena de Valor de la Compaiiia

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

2.7.3. ldentificacion de procesos y subprocesos

Tabla 2.12 Identificacion de procesos y subprocesos

TIPO PROCESO SUBPROCESO
Marketing - Marketing
Logistica - Adecuacion del servicio
Disefio - Disefio de publicidad

- Seleccion y Contratacion

Adquisiciones de proveedores

PROCESOS CLAVES

- Ventas y facturacion

Ventas

- Cobranzas
A_tenC|on all_ Servicio Post - Venta
cliente

. - Registros contables

Contabilidad

- Pago a proveedores

PROCESOS DE APOYO - Némina

Recursos : -
Humanos - Reclutamiento y seleccion

de personal
Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018
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2.7.4. Mapa de Procesos

Planeacion estratégica Investigacion y desarrollo Responsabilidad social

-

PROCESOS CLAVES
. ]
Marketing N
( Logistica
l_Marketing L : _~ Disefio o W
Adecuacion Adquisiciones
del servicio Disefio de { Ventas J’ N ]
publicidad Seleccion y Atencion al cliente J

Contratacién de I:Ventas/FacturaciénLI—
proveedores Cobranzas Servicio post - venta

;|
. eeocospewoo

s Pago a proveedores P
Contabilidad { goap W NGmina
Registros Contables Reclutamiento y seleccion

llustracion 2.9 Mapa de procesos

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018
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2.7.5. Matriz de priorizacién

Tabla 2.13 Matriz de priorizacion

Subprocesos
Seleccién y Servicio
Perspectiva Objetivos . |Adecuacion|Disefio de| Contratacion Ventas y Pago a Registros o
Marketing . . > | Cobranzas| Post- Némina
del servicio|publicidad de facturacion Venta proveedores | contables
proveedores
Reducir los gastos operacionales con la
2 2 3 5 2 1 2 8 1 8
finalidad de mejorar la rentabilidad.
Financiera |incrementar en un 5% la participacion
en el mercado publicitario por medio de 5 1 1 4 5 1 3 1 1 3
la captacién de nuevos clientes.
Ofre.cer un  servicio de calidad y 3 5 5 5 3 2 2 2 2 1
gestionar eficientemente su entrega.
Clientes Crear alianzas estratégicas
directamente con los 4 1 2 1 2 1 2 1 1 1
clientes/anunciantes.
Implementar un manual de procesos de
P forma_que se q’esarrolle un ambiente de 3 3 3 4 5 5 3 3 4 4
retroalimentacion constante en Ia
Internos . . "
ejecucion del servicio.
Mejorar la eficiencia operativa. 3 3 3 4 5 5 4 3 4 3
Fomentar una cultura‘partlmpatlva en 2 2 3 3 3 2 1 2 2 2
cuanto a la toma de decisiones.
Aprendizajey [Planificar capacitaciones tanto en el
crecimiento  |area contable_ ~como dlse_no para 1 2 4 3 2 3 1 2 4 1
aumentar la eficiencia operativa de la
organizacion.
TOTAL| 23
% PRIORIDAD| 10,65% 11,11%
Calificacion | Impacto Color
15-20 Bajo
21-25 Medio
26-30 Alto
Impacto 1 2 3 4 5
Poco Mucho

Elaborado por: Fernando Mora - Mercedes Matute, 2018
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2.7.6. Procesos criticos

Prioridad
16,0%
14,0% Marketing
0,
1(2)’8; ° A B Adecuacion del servicio
oo 11,1%
8,0% 10,6% ° Disefio de publicidad
6,0% B Selecciéon y Contratacion de proveedores
4,0%
2 0% H Ventas y facturacion
0,0% B Cobranzas
& -0 > AR 3 2 > S o
\{3}\0 @'\O ,ob/b bob @oo ,bo""b AQ,& bo& @o\z o & W Servicio Post - Venta
N ¢ < ;
RS S up d
S E:?’Q & @ S Q,\o & ago a proveedores
o, o Q) :° 2 oS
&O &° A(J Ng .\A‘O Y e‘%% B Registros contables
bé' Q\‘v {oo 2 X Q <&
& ® Némina
N
(_)Q/

llustracion 2.10 Diagrama de barras de prioridad de subprocesos

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018

La matriz de priorizacién es una herramienta muy utilizada ya que ayuda a disminuir sesgos
al momento de tomar decisiones. Mediante su aplicacion se obtuvieron tres subprocesos
criticos: seleccidn y contratacion de proveedores, ventas/facturacion y disefio de publicidad,
los cuales seran analizados posteriormente con la finalidad de establecer propuestas de

mejoras que aporten al desarrollo de la organizacion.

2.7.7. Estudio de procesos criticos
En presente estudio abarca el analisis de tres procesos criticos de la organizacion en base
a la observacion de la gestion actual y por medio del levantamiento de informacién para
elaborar el diagrama de flujo de la situacion actual de la Compaiiia, el cual sera sujeto de
analisis utilizando la herramienta AVA que nos permitirA conocer las actividades que
agregan valor y asi establecer un diagrama de flujo mejorado que permita optimizar

recursos.
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2.7.7.1. Flujograma de la situacion actual del subproceso seleccion y

contratacion de proveedores

Diagrama de Flujo Actual del Subproceso de Seleccién y Contratacién de Proveedores

Disefio Adquisiciones Proveedor Contabilidad
A
Recibir
* requerimiento
Comunicar sobre Verificar el l
la finalizacion del requerimiento de
arte servicios exteros Pago a
Elaborar proveedores
I— » cotizacion
Y
Eegi T A
proveedores para
impresion y
montaje
A A
Contactar al - . »
. Recibir notificacion
pmvee}jq" via de contratacion
telefénica
[
y
Enviar
requerimiento de
servicio y/o
producto
v
Recibir cotizacion
Analizar cotizacion

¢ Costos
adecuados?

Contratar servicios

Adgquisiciones

llustracion 2.11 Diagrama de flujo de la situacién actual del subproceso de seleccion y
contratacién de proveedores
Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018
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2.7.7.2. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de

seleccion y contratacion de proveedores

Tabla 2.14 Andlisis de valor agregado de la situacién actual del subproceso de selecciony

contratacién de proveedores

: P : Adquisici Fecha:

ANALISIS DE VALOR AGREGADQ  |-r0¢es0: Adquisiciones _ echa

Suproceso: Seleccion y contratacion de proveedores [16/07/2018

Tiempo

No. VAR (Real) SVA Actividades efectivo
VACIVAE|P[E|M] 1] A (minutos)

1 X Comunicar sobre la finalizacion del arte (D) 3
2 X Verificar el requerimiento de los servicios externos (A) 6
3 X Elegir proveedores para impresion y montaje (A) 4
4 X Contactar al proveedor via telefénica (A) 5
5 X Enviar requerimiento de producto y/o servicio (A) 2
6 X Recibir requerimiento (P) 2
7 X Elaborar cotizacion (P) 30
8 X Recibir cotizacion (A) 3
9 X Analizar cotizacion (A) 20
10 X Contratar servicios (A)

11 X Recibir notificacién de contratacion (P)
Tiempos Totales 85
L . Mé I
Composicion de actividades Stodo agtua
No. Tiempo %
V.A.C Valor agregado cliente 0 0 0%
V.AE. Valor agregado empresa 3 39 46%

P Preparacion 0 0 0%

E Espera 5 18 21%
M Movimiento 1 2 2%

[ Inspeccion 2 26 31%
A Archivo 0 0 0%
TT Total 11 85 100%

V.A. Valor agregado 3 39 46%
SVA Sin valor agregado 8 46 54%

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018
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2.7.7.3. Representacion gréficadel andlisis de valor agregado de la situacion

actual del subproceso de seleccién y contratacién de proveedores

Situacion actual del subproceso de seleccidony
contratacion de proveedores

M Valor agregado Sin valor agregado

llustracion 2.12 Gréfico de la situacién actual del subproceso de seleccién y contratacion de
proveedores

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018

En base al grafico se puede evidenciar que, en el subproceso de seleccion de
proveedores las actividades que generan valor consumen el 46% del tiempo total de
ejecucion del proceso, mientras que la diferencia se atribuye al tiempo de las actividades
gue no generan valor. Podemos observar, indicios de tiempos muertos y movimientos
innecesarios en las actividades que no generan valor por lo que a continuacién se
presentan las propuestas de mejoras para optimizar el tiempo de ejecucion del

subproceso:

1. Se unieron las tareas que se pueden realizar al mismo tiempo con la finalidad de
optimizar tiempo.

2. Adicionalmente, se agrego la actividad de revision de orden de compra como una
actividad de control para constatar que lo facturado es lo que realmente se

contraté como parte de la ejecucién del servicio

La empresa no tiene un control de las facturas que emite el proveedor, dado que no
cuentan con una documentacién soporte como orden de compras para comprobar que
lo sefialado en la factura es lo que realmente se requirio, ya sea para la impresion de

las vallas, adecuaciones o incluso mantenimiento.
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2.7.7.4. Flujogramade la situacion mejorada del subproceso de seleccion

y contratacién de proveedores

Diagrama de Flujo Mejorado del Subproceso de Seleccion y Contratacion de Proveedores

Disefio Adquisiciones Proveedor Gerente Financiero Contabilidad

Comunicar sobre
la finalizacion del
arte

v

Verificar el
requerimiento de
servicios extemos

!

L |

Elegir

proveedores para

impresion y
montaje

v

Recibir
requerimiento

v

Elaborar
cotizacién

Pago a
proveedores

v

Contactar y
solicitar cotizacion
a proveedores

v

Enviar
requerimiento de
servicio y/o
producto

L |

Recibiry analizar |_
cotizacion

|

Registrar cotizacion
enla MSP para
obtener puntuacion

l¢
o

Preseleccionar el
proveedor con
mejor puntuacion No

|

Presentar
preseleccion al
Gerente Financiero

I
v

¢Aprueba
preseleccion?,

Contratar servicios

v [

Elaborar orden de Recibir notificacion
compra de contratacion

———&A |

Adquisiciones

llustracion 2.13 Diagrama de flujo de la situacion mejorada del subproceso de selecciény
contratacién de proveedores
Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018
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2.7.7.5.

de seleccion y contratacion de proveedores

Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso

Tabla 2.15 Andlisis de valor agregado de la situacién mejorada del subproceso de seleccion
y contratacion de proveedores

ANALISIS DE VALOR AGREGADO Proceso:Aqu|5|.c,|0nes _ Fecha:
Suproceso: Seleccion y contratacion de proveedores | 19/06/2018
Tiempo
VAR (Real VA . .
No. (Real) S Actividades efectivo
VACIVAE| P [E[M] I | A (minutos)
1 X Comunicar sobre la finalizacion del arte (D) 3
2 X Verificar el requerimiento de los servicios externos (A) 6
3 X Elegir proveedores para impresion y montaje (A) 4
4 X Contactar y solicitar cotizacion a proveedores (A) 5
5 X Enviar requerimiento de servicio y/o producto (A) 2
6 X Recibir requerimiento (P) 2
7 X Elaborar cotizacién (P) 30
8 X Recibir y analizar cotizacion (A) 22
Registrar cotizacién en la MSP para obtener
9 X - 10
puntuacion (A)
10 X Preseleccionar al proveedor con mayor puntuacion (A) 4
11 X Presentar preseleccion al Gerente financiero (A) 5
12 X Contratar servicios (A) 5
13 X Elaborar orden de compra (A) 15
14 X Recibir notificacion de contratacion 5
Tiempos Totales 118
L . Método actual
Composicién de actividades €10do a<? ua
No. Tiempo %
V.A.C| Valor agregado cliente 0 0 0%
V.AE Valor agregado empresa 8 95 81%
P Preparacion 1 5 4%
E Espera 3 10 8%
M Movimiento 1 2 2%
[ Inspeccion 1 6 5%
A Archivo 0 0 0%
TT Total 14 118 100%
V.A. Valor agregado 8 95 81%
SV.A Sin valor agregado 6 23 19%

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018
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2.7.7.6. Representacion gréficadel andlisis de valor agregado de la situacion
mejorada del subproceso del selecciobn y contratacion de

proveedores

Situacion actual del subproceso mejorado
de contratacion y seleccion de proveedores

19%

81%

Valor agregado Sin valor agregado

llustracion 2.14 Gréfico de la situacion mejorada del subproceso de selecciény
contratacién de proveedores

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018

En el presente gréfico se puede evidenciar que las actividades con valor agregado hacen
uso del 81% del tiempo total de ejecucion y la diferencia corresponde al tiempo de
aquellas actividades que no generan valor. También se puede observar que el tiempo en
ejecucion del proceso aumenté de 85 minutos a 118 minutos, esto debido a que se
agregaron actividades de control y de mayor analisis para la compafia al momento de la
seleccion de los proveedores mediante un nuevo mecanismo como la MSP.
Adicionalmente se agreg6 una actividad que consiste en la emision de orden de compra
gue le permita a la empresa fortalecer el control sobre los costos reportados por parte

del proveedor.
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2.7.7.7. Cuadro comparativo de valor agregado de las situacion actual y
mejorada del subproceso de seleccion y contrataciéon de

proveedores

GRAFICA COMPARATIVA DEL SUBPROCESO DE SELECCION Y
CONTRATACION DE PROVEEDORES ACTUAL Y MEJORADO

Situacion Actual Situacion Mejorada
100%

50%

0% RS P
Valor Valor Preparacion Espera Movimiento Inspeccidn Archivo
Agregado Agregado
Cliente Empresa
Valor Valor
Agregado = Agregado Preparacion Espera Movimiento Inspeccion  Archivo
Cliente Empresa
Situacioén Actual 0% 46% 0% 21% 2% 31% 0%
Situacién Mejorada 0% 81% 4% 8% 2% 5% 0%

llustracion 2.15 Gréafico comparativo de la situacién actual y mejorada del subproceso de
seleccién y contratacion de proveedores

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

El presente gréfico refleja los tiempos de la situacién actual y mejorada del subproceso de
seleccién y contratacion de proveedores, se pueden observar incrementos/decrementos
de tiempos en actividades con valor agregado y sin valor agregado. La gran variacion de
las actividades que agregan valor implica que la compafiia al momento de la
implementacion de nuevas actividades tendrd un mayor control a la seleccién del

proveedor y una mayor eficiencia al momento del pago al mismo.

Controles
& La contratacion de proveedores serd mediante un analisis de puntuacion que
participen varios proveedores y el mayor puntuado es revisado y aprobado por el
gerente financiero
& Conciliar saldos entre total facturado vs. Total segun 6rdenes de compra de forma

mensual para identificar posibles desviaciones y establecer medidas correctivas.
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2.7.7.8. Indicadores del subproceso de selecciébn y contratacion de
proveedores
Con la finalidad de realizar seguimiento a las actividades del subproceso se establecieron

indicadores de gestion para detectar posibles desviaciones y establecer medidas
correctivas.

Tabla 2.16 Ficha de objetivos SMART del indicador 1 del subproceso de selecciény
contratacién de proveedores

Subproceso: Adquisiciones
Caracteristicas

objetivos Caracteristicas Objetivo
SMART

Plan de acciéon

P Reducir gastos

Especifico .
operacionales L .

Disefiar formularios como orden

de compra con firmas de

Minimizar los gastos responsabilidad para realizar
. relacionados a la . seguimiento a las compras.
Medible . o . Reducir los gastos
ejecucion del servicio

operacionales
relacionados a la
ejecucion del servicio
Controlar las facturas | €n un 3% mediante el

en un 3%.

recibidas mediante control de facturas
6rdenes de compras recibidas de los
Alcanzable se cancelaran valores proveedores,
solo aplicacion de
correspondientes al controles al proceso . | )
servicio prestado. de pago y captacion ectuar evaluaciones a
de nuevos proveedores con al final de
proveedores antes de conseguir precios de servicio
Implementar controles finalizar el 2018. mas bajos.

en la realizacion de
pagos para reducir
los gastos operativos.

Relevante

Antes de finalizar el
2018

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Atado al tiempo
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Tabla 2.17 Ficha del indicador 1 del subproceso de seleccién y contratacion de proveedores

Objetivo: Proporcionar una imagen de cumplimento para obtener proveedores que oferten
precios menores y reducir los gastos operacionales.

Indicador C1: indice de cumplimiento de pagos
Perspectiva: Financiera
Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicion: Trimestral
Meta: 60%

Férmula: Seméforo
Limites de
: Color
cumplimento

& Cumnlien . - Pagas liquidados —

4 Cumpliento de pagos = ————— po— X 100 indice < 30% -
30% <= indice <= 60%
indice > 60%

Descripcion: Este indicador mide la proporcion de deuda que han sido liquidadas a
proveedores en relacion al monto total adeudado.

Responsable: Gerente Financiero

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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Tabla 2.18 Ficha de objetivos SMART del indicador 2 del subproceso de seleccién y
contratacién de proveedores

Subproceso: Pago a proveedores

Caracteristicas
objetivos SMART

Caracteristicas

Objetivo

Plan de accion

Especifico

Controlar los gastos
operativos y captar nuevos
clientes.

Medible

Incrementar las ventas en un
5%.

Alcanzable

Promover un servicio de
calidad y brindar a los
clientes servicios plus de
forma de retenerlos y lograr
una imagen positiva para
conseguir nuevos clientes.

Relevante

La reinversion de utilidades
permite a la Compainiia a
gestion la compra de
maquinar para ir
disminuyendo la
subcontratacion de terceros

Atado al tiempo

Antes de finalizar el 2020

Reinvertir utilidades para

adquirir activos como
magquinarias de
impresion con la

finalidad de reducir la
contrataciéon a terceros,
esto mediante el
incremento de las ventas
en un 5% como resultado
de promover un servicio
de calidad y asi lograr
una imagen positiva para
captar nuevos clientes.

Disefiar estrategias
de marketing para
captar nuevos
clientes.

Gestionar pagos de
forma eficaz para
crear una atmosfera
de cumplimento ante
los proveedores y
obtener precios
beneficiosos.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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Tabla 2.19 Ficha del indicador 2 del subproceso de seleccién y contratacion de proveedores

Objetivo: Conocer el impacto de la deuda con terceros en lo activos de la Compafiia.
Indicador C2: Endeudamiento
Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicion: Trimestral

Meta: 25%
Férmula: Semaéaforo
Limites de Color
- , Tatal de cuentas por pagar cumplimento
04 Endeudamiento = 220 % 100 P

Active Total

indice <= 25%
25% <= indice <= 50%

wacessoe

Descripciéon: Elindice de endeudamiento refleja por cada dolar invertido en activos, cuanto
esta financiado por terceros y gue sustent6 ofrece la empresa a los acreedores.
Responsable: Gerente Financiero

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.9.

contratacion de proveedores

Con la finalidad de optimizar el subproceso de pago a proveedores en cuanto a la utilizacién

de recursos tanto monetarios, humanos, tiempo en sus actividades, se propusieron las

siguientes mejoras:

Propuestas de mejoras planteadas al subproceso de selecciéon y

Tabla 2.20 Mejoras planteadas al subproceso de seleccidon y contratacion de proveedores

Propuesta de mejora

Objetivo

Responsable de ejecutar

Diseflar nuevos mecanismos
para la contratacion  de
proveedores

La implementacion de un nuevo
mecanismo le permite a la
compafia seleccionar de forma
eficiente a los proveedores a
cuanto el costo, calidad y tiempo
de entrega del producto
terminado

Nivel operativo/ Gerente
Financiero

Unir aquellas actividades que se
pueden realizar al mismo
tiempo, tales como la recepcion
y revision de documentos.

La propuesta de mejora tiene
como obijetivo reducir uno de los
7 desperdicios definidos por
Toyota como son los tiempos
muertos, esto permitira aumenta
la eficiencia operativa de la
organizacion.

Nivel gerencial
Nive operativo

Implementar una actividad de
control, en cuanto a la revision
de las facturas emitidas por el

La actividad de control tiene
como objetivo mitigar riesgos
inherentes a la actividad en

Recepcionista / Contador

proveedor con la orden de|cuanto a la posible fuga de
compra. recursos econémicos.
Establecer indicadores de|La implementacion de

gestion para medir el grado de
cumplimiento de las
obligaciones con terceros Yy
también sobre el control de
gastos para mejorar la
rentabilidad.

indicadores permitird crear una
atmosfera positiva a la
organizacion frente a futuras
inversiones debido a que
permitirh medir sus operaciones
y efectuar medidas correctivas.

Gerente Financiero

Disefiar formularios con firmas
de responsabilidad como orden
de compra para tener constancia
de los servicios contratados a
proveedores.

Los formularios son documentos
que permitirdn a la organizacién
dar un seguimiento a la
contratacion de servicios de
proveedores.

Contadora

Nota: Las soluciones propuestas al subproceso se implementaran al finalizar el proyecto.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.10. Diagrama de Ishikawa del subproceso de seleccién y contratacién de proveedores

Medio Ambiente Mano de Obra Maquinaria

Interaccion de

los procesos no Poco personal

identificadas. administrativo.

Deficiente

comunicacion Deficiencias en el

Interna. sistema contable.

\ 4

Inexistencia de orden Politicas

de compra. inadecuadas.

Cancelacion de

. facturas por monto.
Carencia de manual

de procesos. /
/

Material Método

Deficiencia
pagos

proveedores

en

a

llustracion 2.16 Diagrama de Ishikawa del subproceso de seleccién y contratacion de proveedores

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.11. Analisis de causa de un problema identificado en el subproceso seleccion y contratacion de
proveedores por medio de la matriz 5W+1H

Tabla 2.21 Matriz 5W+1H Seleccion y contratacion de proveedores

,Qué? ,Quién? ¢;Dénde? ¢;Cuéando? ,Cémo?
Causa . . - Semana ;, Por qué? Instrumentos de
Actividad secuencial | Responsables Area < q trabajo Recursos
112]|3]4
o . Para el disefio de la
La Compariia maneja
orden de compra es
de forma verbal la . .
- = La interfaz de la orden necesaria la
Subcontratacion contratacion de S
L - de compra se puede comunicacion
Disefiar formato de (Proveedor de servicios de . . :
Programador |*. . realizar mediante el uso directa con la
orden de compra. sistema contable proveedores sin tener .
! . de las herramientas del| contadora para
— financiero) un respaldo de los . o
- : Visual Basic. especificar los
servicios previamente L
requerimientos del
contratados. .
formulario.
Programar las
grama La orden de compra
funcionalidades de Ila
L debe tener como
orden de compra en el Subcontratacion .
iad Sistema Contable (Proveedor de LD €2 CaTie [ Caddigo de
Ausengla € . . Programador |*. secuencia numeérica, Visual Basic, Pc 9 -
manejo de Financiero de la sistema contable . programacion.
d ion |Compafiia vincular financiero) considerar a base de
ocumenta(cjlon con pel my() dulo  de proveedores y realizar
soporte (orden calculos matematicos.
de compra) |compras.
Verificar que el formato
d Orden de compra
CE @RED ClsE [ contenga los campos
campos necesarios| Contadora Contabilidad o o Pc Documentos
o minimos para verificar
para la validacion de
datos de facturas.
facturas.
Establecer  funciones
incompatibles en la i Como medio de control
. o Subcontratacién . .
interfaz, la recepcionista preventivo para evitar Pc
. (Proveedor de . _—
serd la encargada de| Programador . posibles errores y|Recepcionista / Gerente Personal
; sistema contable . . .
ingresar los  datos, ) i ahorrar  tiempo en Financiero)
. . — financiero)
previa autorizacion del consultas.
Gerente Financiero.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.12. Flujograma de la situacion actual del subproceso del ventas y

facturacion

Diagrama de Flujo actual del subproceso de ventas y facturacion
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llustracion 2.17 Diagrama de flujo de la situacién actual del subproceso de ventas y

facturacion

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.13. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de

ventas y facturacion

Tabla 2.22 Andlisis de valor agregado de la situacién actual del subproceso de ventas y

facturacion

5 Proceso: Ventas Fecha:
ANAHISISIPISAAEOIR/AICIRISIC/ATRIo) Suproceso: Ventas y facturacion 10/07/2018
Tiempo
No. VAR (Real) SVA Actividades efectivo
VACIVAE| P E[M] 1| A (minutos)
1 X Contactar al cliente via telefénica (V) 2
2 X Explicar necesidades del servicio (C) 10
3 X Elaborar propuesta de servicios (V) 20
Contactar al cliente via telefénica para
4 X . s 2
coordinar reunion (V)
5 X Acudir a reunion (V) 0
6 X Presentar propuesta de servicios (V) 30
7 X Verificar propuesta de servicio (C) 15
Contactar a Jefe de ventas sobre aceptacion
8 X L 0
de términos (C )
9 X Solicitar datos comerciales de clientes 2
10 X Elaborar contrato (V) 20
11 X Enviar contrato al cliente (V) 2
12 Verificar clausulas del contrato (C) 15
13 Firmar contrato (C ) 2
Ingresar datos de contrato a hoja electrénica
14 X L 5
para seguimiento (V)
15 X Registrar venta (A) 5
16 X Elaborar facturas con copias (A) 8
17 X Entregar factura a cliente para firma (A) 0
18 X Recibir y firmar facturas (C) 3
19 X |Archivar copia de factura (A) 1
Tiempos Totales 142
L . Método actual
Composicion de actividades -
No. Tiempo %
V.A.C. Valor agregado cliente 4 80 56%
V.AE. Valor agregado empresa 3 18 13%
P Preparacion 3 6 4%
E Espera 1 0 0%
M Movimiento 3 2 1%
| Inspeccién 4 35 25%
A Archivo 1 1 1%
T Total 19 142 100%
V.A. Valor agregado 7 98 69%
S.V.A Sin valor agregado 12 44 31%

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.14. Representacion gréfica del andlisis de valor agregado de la situacion

actual del subproceso de ventas y facturacion

Situacion actual del subproceso de ventas y
facturacion

M Valor agregado Sin valor agregado
llustracion 2.18 Gréfico de la situacion actual del subproceso de ventas y facturacion

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018

En base al grafico se puede evidenciar que, en el subproceso de ventas y facturacion las
actividades que generan valor consumen el 69% del tiempo total de ejecucion del
proceso, mientras que la diferencia se atribuye al tiempo de las actividades que no
generan valor. Podemos observar, indicios de tiempos muertos y movimientos
innecesarios en las actividades que no generan valor por lo que a continuacion se

presentan las propuestas de mejoras:

& Se unieron las tareas que se pueden realizar al mismo tiempo con la finalidad de
optimizar tiempo. Adicionalmente, se agreg6 agregaron actividades que generan valor
como el uso de memoria de servicios prestados que agilicen el conocimiento de la
Compaifiia, también el registro de las ventas en hoja electrénica como medio de
seguimiento de los cobros posteriores debido a que la generalmente las ventas son a

créditos.
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2.7.7.15. Flujograma de la situacion mejorada del subproceso de ventas y

facturacion

Diagrama de Flujo mejorado del subproceso de ventas y facturacion
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Diagrama de Flujo mejorado del subproceso de ventas y facturacion
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llustracion 2.19 Diagrama de flujo de la situacién mejorada del subproceso de ventas y
facturacioén

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018
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2.7.7.16. Anélisis de valor

agregado de

subproceso de ventas y facturacion

la situacion mejorada del

Tabla 2.23 Andlisis de valor agregado de la situacién mejorada del subproceso de ventas y

facturacion

< Proceso: Ventas Fecha:
ANALISIS DE VALOR AGREGAD —
=1 — = - - Suproceso: Ventas y facturacion 10/07/2018
Tiempo
No. VAR (Real) SVA Actividades efectivo
VACIVAE| P [E[M] 1 [ A (minutos)
Elaborar memoria de servicios prestados y
1 X - B . 25
enviar via e-mail (V)

2 X Contactar al cliente via telefénica (V) 2
3 X Recibir y revisar contenido de memoria (C ) 15
a4 X Explicar necesidades del servicio (C) 10
5 X Elaborar propuesta de servicios (V) 20

Contactar al cliente via teleféonica para

6 X . L

coordinar reunion (V)

7 X Acudir a reunion (V) (0}

8 X Presentar propuesta de servicios (V) 30
9 X Verificar propuesta de servicio (C ) 15

Contactar a Jefe de ventas sobre aceptacion
10 X . . (0}
de términos (C)
11 X Solicitar datos comerciales de clientes 2
12 X Elaborar contrato y enviar al cliente (V) 20
13 X Verificar clausulas del contrato (C ) 15
14 X Firmar contrato (C ) 2
Ingresar datos de contrato a hoja electronica
15 X S 5
para seguimiento (V)
16 X Registrar venta (A)
Crear una hoja electrénica para seguimiento
17 X .
de cobros posteriores (A)
Ingresar datos de venta y calcular los valores
18 X 2
a ser recaudados (A)
19 X Elaborar facturas con copias (A) 8
20 X Entregar factura a cliente para firma (A) (0]
21 X Recibir y firmar facturas (C) 3
22 X |Archivar copia de factura (A) 1
Tiempos Totales 187
. . Método actual
Composiciéon de actividades -
No. Tiempo %
V.A.C. Valor agregado cliente 5 105 56%
V.A.E. Valor agregado empresa 5 25 13%

P Preparacion 3 6 3%
E Espera 1 0 0%
M Movimiento 2 0 0%

I Inspeccion 5 50 27%
A Archivo 1 1 1%
TT Total 22 187 100%

V.A. Valor agregado 10 130 70%
S.V.A Sin valor agregado 12 57 30%

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018

58




2.7.7.17. Representacion grafica del andlisis de valor agregado de la

situacion mejorada del subproceso de ventas y facturacion

Situacion actual mejorada del
subproceso mejorado de ventas y
facturacion

30%
70%
Valor agregado Sin valor agregado

llustracion 2.20 Gréfico de la situacién mejorada del subproceso de ventas y facturacion

Elaborado por: Mercedes Matute, Fernando Mora, 2018

En el presente grafico se puede evidenciar que las actividades con valor agregado
representan 70% del tiempo total de ejecucion y la diferencia corresponde al tiempo de
aquellas actividades que no generan valor. También se puede observar que el tiempo
en ejecucion del proceso aumento de 142 minutos a 187 minutos, esto debido a que se
agregaron actividades que generan valor; sin embargo, también se unieron actividades
gue se pueden ejecutar al mismo tiempo con la finalidad de reducir desperdicios como:
tiempos muertos y movimientos innecesarios. Asi mismo, se planteé una actividad de
control como el registro de ventas en hoja electrénica como medio para facilitar el
seguimiento de cobros posteriores dado que las ventas que efectia la Compafia son a
crédito por lo que es importante tener informacion actualizada para toma de decisiones

gerenciales.
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2.7.7.18. Cuadro comparativo de valor agregado de las situacion actual y
mejorada del subproceso de ventas y facturacién

GRAFICA COMPARATIVA DEL SUBPROCESO DE VENTAS Y
FACTURACION ACTUAL Y MEJORADO

E Situacidn Actual [ Situacion Mejorada

60%
50%
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30%
20%
10%
0%

rras
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E‘

SRS

===

@C;b (/‘o“ L ‘ &o

> R &
< Q'z;‘ « A\<°
> @ 9
@Qo ] N\
)
,\V
\O
A’b
Valor Valor Movimient
Agregado = Agregado Preparacion  Espera o Inspecciéon = Archivo
Cliente Empresa

Situacioén Actual 56% 13% 4% 0% 1% 25% 1%
Situacién Mejorada 56% 13% 3% 0% 0% 27%

1%

llustracion 2.21 Grafico comparativo de la situacién actual y mejorada del subproceso de
ventas y facturacion

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

El presente grafico refleja los tiempos de la situacién actual y mejorada del subproceso
de ventas y facturaciéon, se pueden observar incrementos/decrementos de tiempos en
actividades con valor agregado y sin valor agregado, esto se debe a que se eliminaron o

unieron actividades para reducir tiempos y se aumento la actividad de control interno
antes mencionada que aun no ejecuta la Compafiia.
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2.7.7.19. Indicadores del subproceso de ventas y facturacion
Con la finalidad de realizar seguimiento a las actividades del subproceso se establecieron
indicadores de gestion para detectar posibles desviaciones y establecer medidas

correctivas.

Tabla 2.24 Ficha de objetivos SMART del indicador 1 del subproceso de ventas y
facturacion

Subproceso: Ventas y facturacion

Caracteristicas

estratégicos relacionados
al cumplimiento de Ila
vision de la Compaiiia.

Atado al tiempo

A finales de 2018

finales del 2018.

. Caracteristicas Objetivo Plan de accion
objetivos SMART J
Conseguir nuevos clientes
Especifico para _obtgr)er una mayor
participacion en el _
mercado. Efectuar mecanismos
_ de retenciony
Gestionar captacion de clientes.
Incrementar en un 5% la adecuadamente las
Medible participacion en ellventas con la
mercado publicitario. finalidad de
Vedi | r incrementar en un 5%
Alcanzable © |ant_e de uso €lia participacion en el
estrategias de venta. mercado publicitario Elaborar una
Elaumento  delBd  To e veriag| omona de senicios
participacion  en ell e?mitan captar prestados que refleje
mercado permitira ?eter?er clientez 3;1/ 105 rabajos ya
Relevante alcanzar los objetivos efectuados y su

respectiva
descripcion con la
finalidad de atraer
nuevos clientes.
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Tabla 2.25 Ficha del indicador 1 del subproceso de ventas y facturacion

Perspectiva: Financiera
Unidad de medida: Porcentaje
Frecuencia de medicion: Anual
Meta: 30%

Férmula:

ofai ciientes nueves #n &l ano

— x 100

Objetivo: Conocer el impacto de las estrategias de ventas en la captacién de nuevos
clientes de forma que permita medir el crecimiento en el sector publicitario.

Indicador C1: indice de captacion de clientes

Semaforo

06 Indice de captacion de clientes = ——

ol alfconzs do8 5
Jeal LUentes S8 220

ejercicio econémico.
Responsable: Jefe de Ventas

Limites de
cumplimento

Color

indice < 10%

10% <= indice <= 30%

indice > 30%

Descripcién: Este indicador mide la proporcion de clientes nuevos obtenidos durante el

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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Tabla 2.26 Ficha de objetivos SMART del indicador 2 del subproceso de ventas y

facturacion

Subproceso: Ventas y facturacion

Caracteristicas : . ,
_ Caracteristicas Objetivo Plan de accién
objetivos SMART J
Gestionar oportunamente | Gestionar Analizar
Especifico la aceptacionde las  |gportunamente los| oportunamente los
propuestas.por parte de |requerimientos del| requerimientos del
los clientes. ciente  con la| clienteyelaborar
finalidad de propuesta de
) Disminuir en un 5% las |disminuir en un 5%| servicios en base a
Medible propuestas rechazadas. |€! Pporcentaje de| sus necesidades.
propuestas
. rechazadas
Implementar estrategias :
S mediante a
Alcanzable de fidelizacién y . .,
- . implementacion de
captacion de clientes. . .
estrategias de|Efectuar mecanismos
Medir la eficiencia fidelizacion y de retenciony
Relevante operativa en el area de |captacion de|captacion de clientes.
ventas. clientes a finales del
Atado al tiempo A finales del 2018 afio 2018.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Tabla 2.27 Ficha del indicador 2 del subproceso de facturacion y ventas

Objetivo: Conocer el impacto de las estrategias de ventas en la retencion y captacion de
clientes.

Indicador C2: indice de propuestas aceptadas
Perspectiva: Procesos internos

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicion: Semestral

Meta: 75%
Férmula: Semaéaforo
Limites de
] Color
Tot or cifentes Cumpllmento

95 Aceptacion de propuestas =

indice <= 25%

25% <= indice <= 75%
indice > 75%
Descripcion: Este indicador mide la proporcién de propuestas de servicios aceptadas por
los clientes durante cada semestre.

Responsable: Jefe de ventas

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.20. Propuestas de mejoras planteadas al subproceso de ventas y
facturacion

Con la finalidad de optimizar el subproceso de ventas y facturacion en cuanto a la utilizacion

de recursos tanto monetarios, humanos, tiempo en sus actividades, se propusieron las

siguientes mejoras:

Tabla 2.28 Mejoras planteadas a subproceso de ventas y facturacién

Propuesta de mejora

Unir aquellas actividades
que se pueden realizar al
mismo tiempo, tales como
la recepcion y revisiéon de
documentos.

Implementar memoria de
servicios prestados previa
explicacion de
necesidades del cliente.

Ejercer actividades de
seguimiento en cuanto al
cobro de pagos

posteriores mediante el
uso de hoja electrénica
que contenga los campos
necesarios para rastrear
las ventas oportunamente y
mejore la toma de
decisiones gerenciales.

Establecer indicadores de
gestion para medir el
alcance de las estrategias
de ventas en cuanto a la
retencion y captacién de
clientes.

Objetivo

La propuesta de mejora
tiene como obijetivo reducir
uno de los 7 desperdicios
definidos por Toyota como
son los tiempos muertos,
esto permitirdA aumenta la
eficiencia operativa de la
organizacion.

La memoria de servicios
prestados permitira al
cliente obtener una vision
clara y precisa de los
servicios que oferta la
compafia, ademas crea
valor debido a que se esta
dando a conocer la
capacidad empresarial en
cuanto a la ejecucion del
servicio.

Mejorar la eficiencia
operativa en cuanto a la
elaboracibn de reportes
que permitan efectuar un
seguimiento a las ventas
efectuadas.

Permitira establecer
medidas correctivas en el
proceso de aceptacion de
propuestas de servicios.

Responsable de ejecutar

Nivel gerencial
Nivel operativo

Disenador
Jefe de Ventas

Contadora

Jefe de Ventas

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.21. Diagrama de Ishikawa del subproceso de ventas y facturacion
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llustracion 2.22 Diagrama de Ishikawa de subproceso de ventas y facturacion

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.22. Andlisis de causa de un problema identificado en el subproceso ventas y facturacién por medio
de la matriz 5W+1H

Tabla 2.29 Matriz 5W+1H Ventas y facturacion

,Qué? ;Quién? ;Donde? | ¢Cuando? Como?
Causa .. . 2 Semana ;, Por qué? Instrumentos
Actividad secuencial| Responsables Area < q . Recursos
1121314 de trabajo
Solicitar al disefiador .
de la Compafia El folleto permite dar a
elaborar un folleto de SIS 65 @l S
los servicios nuevos la capacidad
- - operativa de la Fotografias de
prestados con su Disefiador Disefio b o . Pc 9
respectiva Compafiia mediante vallas
descripcion e imagen ilustraciones se obtiene
(el colores una prueba de la calidad
L ' del servicio.
ubicacion, clientes).
efe de ventas debera a aprobacion del jefe
Propuesta de Jefe d tas deb L b del jef
.- revisar aprobar e de ventas es importante
Servicios no Folleto de
CEaree A contenido del folleto| Jefe de Ventas Ventas para retroalimentar y Pc Senicios
requerimientos del de servicios mejorar la apariencia 'y
sl prestados. contenido del folleto.
Crear una imagen
Enviar por correo positiva de la Compafia
electronico a los| Jefe de Ventas Ventas sobre el cumplimiento Pc Folleto
clientes potenciales. de sus operaciones y la
calidad del servicio.
Subir a la pagina web
de la Compania o o . Pc, Pégina
; P y Disenador Disefno Captar nuevos clientes. 9 Folleto
actualizar Web
constantemente.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.23. Flujograma de la situacion actual del subproceso de disefio de
publicidad

Diagrama de flujo actual del subproceso de diseno de publicidad
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llustracion 2.23 Diagrama de Flujo actual del subproceso de disefio de publicidad

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.24. Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de

disefio de publicidad

Tabla 2.30 Andlisis de valor de la situacion actual del subproceso de disefio de publicidad

< Proceso: Disefio Fecha:
ANALISIS DE VALOR AGREGAD — =
SlS ©) © € Q) Suproceso: Disefio de publicidd 10/07/2018
Tiempo
VAR (Real SVA .. .
No. (Real) Actividades efectivo
VACVAE| P [E[M][ T ] A (minutos)

1 X Contactar al cliente para solicitar arte (D) 2

2 X Enviar arte via e-mail (C) 2
Ajustar arte a las medidas segun solicitud del

4 X . 30
cliente (D)
Enviar a cliente el disefio conforme

5 X - 2
requerimiento (D)

6 X Recibir disefio preliminar (C) 0
7 X Examinar disefo (C ) 10
8 X Aceptar disefior (C ) 2
9 X Contactar al proveedor de impresion 5

Enviar arte al proveedor para una prueba de
10 X 0
color (D)
11 X Retirar prueba de color y enviar al cliente (D) 0]
12 X Recibir prueba de color (C) 0
13 X Examinar colores de prueba (C) 15
14 X Aceptar colores (C) 5
Contactar al proveedor para impresion y
15 X - 5
montaje (V)
16 X Enviar arte al proveedor (V) 2
Solicitar evidiencia fotografica de servicio al
18 X 2
proveedor (V)
19 X Recibir fotografia y enviar al cliente (V) 2
Tiempos Totales 84
. .. Mé I
Composicion de actividades etodo ac_tua
No. Tiempo %
V.AC. Valor agregado cliente 5 42 50%
V.AE. Valor agregado empresa 3 9 11%

P Preparacion 3 4 5%

E Espera 0 0 0%
M Movimiento 4 4 5%

I Inspeccion 2 25 30%
A Archivo 0 0 0%
T Total 17 84 100%

V.A. Valor agregado 8 51 61%
S.V.A Sin valor agregado 9 33 39%

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.25. Representacion gréfica del andlisis de valor agregado de la situacion
actual del subproceso de disefo de publicidad

Situacion actual del subproceso de
disefio de publicidad

M Valor agregado M Sin valor agregado

llustracion 2.24 Representacion grafica de la situacion actual del subproceso de disefio de

publicidad

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

En el subproceso de disefio de publicidad las actividades que generan valor consumen

el 61% del tiempo total de ejecucion del proceso, mientras que la diferencia se atribuye

al tiempo de las actividades que no generan valor. Podemos observar, indicios de tiempos

muertos y movimientos innecesarios en las actividades que no generan valor. A

continuacion, se presentan las propuestas de mejoras:

Unificar aquellas actividades que se pueden desarrollar al mismo tiempo.

Mediante el levantamiento del subproceso se puede evidenciar tiempos muertos,
para lo cual es importante que la Compafiia implemente un sistema de
comunicacién interna donde se pueda observar el avance de cada propuesta de
servicio y asi el area de disefio disminuya tiempos relacionados al requerimiento

de informacion tanto al jefe de ventas como al cliente.
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2.7.7.26. Flujograma de la situacion mejorada del subproceso de disefio de

iseno

llustracion 2.25 Diagrama de Flujo de la situacién mejorada del subproceso de disefio de

publicidad
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Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.27. Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso

de disefio de publicidad

Tabla 2.31 Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada del subproceso de disefio de

publicidad
< Proceso: Disefo Fecha:
ANALISIS DE VAL OR AGREGADO Suproceso: Disefio de publicidd 10/07/2018
Tiempo
No VAR (Real) SVA Actividades efectivo
VACIVAE| Pl E M| 1] A (minutos)
1 X Realizar propuesta de arte a cliente (D) 20
Contactar al cliente para comunicar sobre el
2 X 2
arte (D)

3 X Verificar propuesta de arte (C ) 10

4 X Realizar y enviar arte via mail 2
Ajustar arte a las medidas segun solicitud del

5 X . 30
cliente (D)
Enviar a cliente el disefio conforme

6 X . 2
requerimiento (D)

7 X Recibir disefio preliminar y examinar (C ) 10
8 X Enviar correo de aceptacion a disefiador (C )

9 X Contactar al proveedor de impresion 5

Enviar arte al proveedor para una prueba de
10 X (0}
color (D)
11 X Retirar prueba de color y enviar al cliente (D) (0]
12 X Recibir y examinar prueba de color (C) 0
13 X Enviar correo de aceptacion de colores (C) 5
Contactar al proveedor para impresion y
14 X - 5
montaje (V)
15 X Enviar arte al proveedor (V) 2
16 X Realizar revisiones del servicio periédicas (0}
Solicitar evidiencia fotografica de servicio al
17 X . . 5
proveedor y enviar a cliente (V)
Tiempos Totales 100
Composicion de actividades Método ac_tual
No. Tiempo %
V.A.C. Valor agregado cliente 6 65 65%
V.A.E. Valor agregado empresa 3 7 7%

P Preparacion 2 4 4%

E Espera 0 [0} 0%
M Movimiento 4 14 14%

1 Inspeccién 2 10 10%
A Archivo 6] [0} 0%
TT Total 17 100 100%

V.A. Valor agregado 9 72 72%
S.V.A Sin valor agregado 8 28 28%

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.28. Representacion gréfica del andlisis de valor agregado de la situacion
mejorada del subproceso de disefio de publicidad

Situacion actual mejorada del subproceso
mejorado de disefo de publicidad

28%

72%

Valor agregado Sin valor agregado

llustracién 2.26 Representacion grafica del andlisis de valor agregado de la situacion
mejorada del subproceso de disefio de publicidad

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

En presente gréfico se puede evidenciar que las actividades con valor agregado
representan 72% del tiempo total de ejecucion y la diferencia corresponde al tiempo de
aguellas actividades que no generan valor. Si bien es cierto, las actividades del presente
subproceso en su mayoria agregan valor, sin embargo, para potenciar el subproceso se
unificaron actividades que sin problema se podrian ejecutar al mismo tiempo, puesto que
algunas de ellas son movimientos innecesarios. Adicionalmente se agregaron actividades
de valor como “Presentar una propuesta de diseno al cliente” que le ayude al cliente tener
una mejor perspectiva y nuevas opciones sobre el disefio, logrando de esta manera
diferenciar nuestro servicio de los competidores y obteniendo una mayor satisfaccion al

cliente.
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2.7.7.29.

Cuadro comparativo de valor agregado de las situacion inicial y
mejorada del subproceso de disefio de publicidad

GRAFICA COMPARATIVA DEL SUBPROCESO DE DISENO DE
PUBLICIDAD ACTUAL Y MEJORADO

Situacion Actual Situacion Mejorada
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30% 0%
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10% 0%
llustracion 2.27 Grafico comparativo de la situacién actual y mejorada del subproceso de
disefio de publicidad

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Podemos observar incrementos/decrementos de tiempos en actividades con valor
agregado y sin valor agregado, esto se debe a que se eliminaron o unieron actividades
para reducir tiempos y se aumentd la actividad de control interno que aun no ejecuta la

Compaifiia. Se establecieron actividades de seguimiento de ejecucién del servicio con la

finalidad de incrementar valor en el cliente y obtener un proceso mas estandarizado que

permita alcanzar la calidad del servicio deseado y satisfaga las expectativas del cliente.
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2.7.7.30. Indicadores del subproceso de disefio de publicidad
Con la finalidad de realizar seguimiento a las actividades del subproceso se establecieron
indicadores de gestibn para detectar posibles desviaciones y establecer medidas

correctivas.

Tabla 2.32 Ficha de objetivos SMART del indicador 1 del subproceso de disefio de
publicidad

Subproceso: Diseiio de Publicidad

Caracteristicas

Medible

Incrementar en un 5% la

.. Caracteristicas Objetivo Plan de accion
objetivos SMART )
Especifico Ofr_ecer Servicios de Disenar estrategias de
calidad y diferenciado Incrementar la

cartera de clientes

marketing para la
obtencion de nuevos

en un 5% ofreciendo
servicios de calidad

cartera de clientes clientes

Alcanzable Agmentar fidelidad de los|por medio de
clientes propuestas de
mejoras sobre el

Contar con personal que

tengan arte del cliente con

disefios creativos e

Innovacion Yy Ofrecer servicios

creatividad al momento|* adicionales como
Relevante de disefiar el arte que|innovadores, o
propuestas de disefio
ayude a distinguir|logrando  mantener Al cliente
nuestro servicio de los|una buenarelaciony
demas fidelizacion de los

clientes.

Atado al tiempo |Antes de finalizar el 2018

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Tabla 2.33 Ficha del indicador 1 del subproceso de disefio de publicidad

Objetivo: Conocer el impacto de las propuestas sobre el disefio del arte para la retencién y,
obtencidn de nuevos clientes.

Indicador C1: indice de propuestas
Unidad de medida: Porcentaje
Frecuencia de medicion: Semestral

Meta: 75%
Férmula:

Semaforo

Color

. ) . Limites de cumplimento
TGOl GEpropuestas areptanas por cilentes

e s 1} =
Tofal e proguesics eicborodas

% Aceptacion de propuestas % 100

indice <= 25%
25% <= indice <= 75%
indice > 75%

Descripciéon: Este indicador mide la proporcién de propuestas de servicios aceptadas por los
clientes durante cada semestre.

Responsable: Disefador
Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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Tabla 2.34 Ficha de objetivos SMART del indicador 2 del subproceso de disefio de
publicidad

Subproceso: Disefio de Publicidad

Caracteristicas

objetivos SMART Caracteristicas Objetivo Plan de accién
e Aumentar la
Especifico : - .
satisfaccién del cliente.
: Incrementar ventas en Formulario del cliente
Medible
un 5%. gue contenga los
detalles del
Interactuar con cliente, requerimiento para
conocer ellincrementar las ventas|  ofrecer posibles
Alcanzable requerimiento, en un 5% por medio de mejoras.
proponerle dlfel‘entes estrategias que ayuden
altgrnativas de|a tener una clara idea
mejoras. de la necesidad del
cliente y al tiempo de
entrega, y ofrecerle Realizar un
mejoras del diseﬁO, cronograma de avance
aumentando la del servicio para
Medir la eficiencia|satisfaccién del cliente| controlar el tiempo de
operativa y la calidad|en cuanto la calidad vy entrega.
Relevante de acuerdo con la entrega. Adicionalmente al final
entrega de los del servicio preguntar
servicios. al cliente sobre el

Atado al tiempo

A finales del 2018.

trabajo realizado y
conocer su opinion
para realizar
correcciones
posteriormente.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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Tabla 2.35 Ficha del indicador 2 del subproceso de disefio de publicidad

Objetivo: Conocer el impacto de las estrategias utilizadas para generar valor al cumplimiento del
requerimiento del cliente

Indicador C2: indice de satisfaccién del cliente

Unidad de medida: Porcentaje
Frecuencia de medicion: Mensual

Meta: 60%
Férmula: Semaforo
Limites de
, 05 , Clientes satisfechos cumplimento Color
U Satisfaccion del cliente = ¥ 100

Total de clientes indice < 30% -

30% <= indice <= 60%
indice > 60%

Descripcion: Este indicador mide la proporcién en la que los clientes se han sentido satisfechos por el
servicio realizado

Responsable: Jefe de ventas

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.31. Propuestas de mejoras planteadas al subproceso de disefio de
publicidad

Con lafinalidad de optimizar el subproceso de disefio de publicidad en cuanto a la utilizacién

de recursos tanto monetarios, humanos, tiempo en sus actividades, se propusieron las

siguientes mejoras:

Tabla 2.36 Mejoras planteadas a subproceso de disefio de publicidad

Responsable de

Propuestas de mejora Objetivo .
ejecutar
Ofrecer al cliente ideas|Mejorar el servicio de entrega, Disefio
innovadoras y creativas. [agregando valor al cliente.
. - La propuesta de mejora tiene como
Unir aquellas actividades _prop . :
. objetivo reducir uno de los 7
que se pueden realizar al - - . .
. : desperdicios definidos por Toyota Nivel gerencial
mismo tiempo, tales : : :
como son los tiempos muertos, esto Nivel operativo

como la recepcion vy

permitira aumenta la eficiencia
revision de documentos.

operativa de la organizacion.

Ejecutar actividades de
revision 'y seguimiento|Entregar el servicio al cliente acorde
sobre el avance del|altiempo establecido.

servicio.

Jefe de ventas

Establecer indicadores|Conocer los puntos de insatisfaccion
de gestion sobre la|del cliente para tomar acciones Jefe de ventas
satisfaccion del cliente. |correcciones.

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Nota: Las soluciones propuestas al subproceso se implementaran al finalizar el proyecto.
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2.7.7.32. Diagrama de Ishikawa del subproceso de disefio de publicidad

Medio Ambiente Mano de Obra Maquinaria

Interaccion de los
costos de

procesos no
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comunicacion interna. proveedor
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v

Propuestas de disefio no agradable al cliente Esperar que el cliente

envie el arte, en vez de
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Politicas inadecuadas
del

del  requerimiento

Método

Material

llustracion 2.28 Diagrama de Ishikawa de subproceso de disefio de publicidad

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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2.7.7.33. Andlisis de causa de un problema identificado en el subproceso disefio de publicidad por medio
de la matriz 5W+1H
Tabla 2.37 Matriz 5W+1H Disefio de publicidad

;,Qué? ,Quién? ¢;Donde? | ¢Cuando ,Coémo?
Causa Actividad " Semana SPor qué? Instrumentos
. Responsables Area : Recursos
secuencial de trabajo
1|2|3|4
El formulario permite
que el disefiador
Crear un formulario conozca de forma
que contengan mas detallada el .
. . o Formulario de
todos los detalles Disefador Disefio requerimiento  del Pc o
o . requerimiento
del disefio que cliente. Tales como:
requiere el cliente. Tipos de letras,
tamario, colores,
Incorrecta fondos, etc.
Interpretacion La realizacién de la
d.el. Contactar al Adauisici muestra del disefio Folleto de
requernimiento | ,,yeedor para| Jefe de logistica | "] con base al Pc .y
delcliente |: ., . ones . requerimiento
impresion y montaje. formulario de
requerimiento.
Dar seguimiento al Para verificar que el .
- L . . . Formulario de
disefio de acuerdo Disefiador Disefio trabajo esté acorde Pc -
. . requerimiento
al formulario. al formulario.
Presentar la prueba Recibir el \visto
disefio al cliente bueno del cliente . Muestra de
Jefe de ventas Ventas Fisicamente o
acorde a su para avanzar con el color y disefio
requerimiento. trabajo.
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CAPITULO 3

3.1. Andlisis de resultados del planteamiento de objetivos especificos

Objetivo Especifico 1

Efectuar un diagndstico inicial de la Compariiia mediante la implementacion de herramientas de
analisis administrativos como: FODA, maltriz de factores infernosfexternos, matrz de
vuinerabifidad, matriz de Aprovechabilidad, FODA Estratégico, matriz de riesgo; con la finalidad
de obtener un 70% del conocimiento de la situacion actual de la organizacion durante el lapso de

tiempo de 2 meses para posteriormente plantear soluciones de mejoras.

Con la finalidad de alcanzar el 70% del conocimiento del negocio, se planted la siguiente
métrica:

Informacion total analizada

% Conocimiento del negocio =

(3.1)

Informacion necesaria para efectuar un diagnostico

A continuacion, una tabla con la informacién necesaria para efectuar un diagnadstico inicial
en base a los estandares expuestos por (Organizacion Internacional de Normalizacién,
2015):

Tabla 3.1 Informacion necesaria para efectuar un diagndstico inicial de una Compaiiia

Informacion necesaria para efectuar
un diagn@stico inicial de una
Compafiia

Antecedentes

Representantes Legales

Accionistas

Actividad Econémica

Estructura organizacional

Andlisis de la Competencia

Descripcion de funciones

Informe de auditoria

Estados Financieros

Andlisis de la industria

indices Financieros

Clientes

Proveedores

Analisis del principio de empresa en
marcha

Andlisis de seguridad légica del sistema
contable - financiero

Informacion utilizada
para analisis

AN

S N N B3 N B3 N N N N N N N

X

Total Informacién 15

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018




¥~ Informacion revisada para efectuar el diagndéstico inicial de la Compaifiia.

¥ Informacion no utilizada para efectuar el diagnaostico inicial de la Compafiia.

Resumen:
Total v =11
Total X =5
Resultados:

11
% Conocimiento del negocio = I X 100 = 73.33%

Se alcanzo6 un 73.33% del conocimiento total de la Compafiia, el cual fue necesario para

efectuar el diagnéstico inicial y como medio para proponer mejoras.

Objetivo Especifico 2

Reducir el impacto de los tiempos muertos vy movimientos innecesarios de los procesos
criticos obtenidos de la matriz de priorizacion en un 5%, por medio del analisis de valor
agregado de cada una de las actividades que gjecuta la Compariia durante el periodo de
3 meses para asi obtener un diagrama de flujo mejorado que aporte a la eficiencia
operativa.

Con la finalidad de reducir en un 5% el impacto de los tiempos muertos y movimientos

innecesarios de los subprocesos criticos, se planted la siguiente métrica:

Total actividades que no agregan valor
Total Actividades

% Reduccion de actividades que no agregan valor = (3.2)

Resultados del primer subproceso critico: Seleccion y contratacion de proveedores

8
% Reduccion de actividades que no agregan valor (Situacion Inicial) = 17 X 100 = 72.72%

6
% Reduccion de actividades que no agregan valor (Situacion Mejorada) = 1z % 100 % = 42.86%
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El impacto de las actividades que no generan valor disminuye de un 72.72% a 42.86%; sin
embargo, en la situacion mejorada se aumentaron actividades que generan valor para

alcanzar la eficiencia operativa.

Resultados del sequndo subproceso critico: Ventas y Facturacion

12
% Reduccion de actividades que no agregan valor (Situaciéon Inicial) = e X 100 = 63.16%

12
% Reduccion de actividades que no agregan valor (Situacién Mejorada) = > X 100 % = 54.55%

El impacto de las actividades que no generan valor disminuye de un 63.16% a 54.55%, la
diferencia es relativa debido a que este subproceso requiere de actividades rutinarias; sin
embargo, se establecieron actividades que generan valor para reducir el impacto.

Resultados del tercer subproceso critico: Disefio de publicidad

9
% Reduccién de actividades que no agregan valor (Situacién Inicial) = (Y X 100 = 53%

8
% Reduccién de actividades que no agregan valor (Situacién Mejorada) = (Y X 100 % = 47%

El impacto de las actividades que no generan valor disminuye de un 53% a 47%, la

diferencia es relativa debido a que este subproceso requiere de tiempos de espera.

Objetivo Especifico 3

Establecer planes de accion que abarquen el 5% de las causas asociadas a problemas
identificados en el diagrama de Ishikawa, utilizando la matriz de 5w+1H para plantear
soluciones de mejoras al finalizar el analisis de cada uno de los subprocesos criticos.

Al efectuar el levantamiento de los subprocesos criticos se evidenciaron problemas que
afectan al desarrollo de las actividades. Para medir el alcance de los planes de accion se

utilizo la siguiente métrica:

Total planes de accién propuestos ( 3)

% Alance de planes de accion .
Total causas asociadas a probemas
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Resultados:
% Alance de planes de accién % x 100 = 17.65%

Los 3 planes de accion propuestos representan el 17.65% del total de causas derivadas del

analisis causa y efecto de los tres subprocesos criticos.

3.2. Analisis de resultados de soluciones planteadas al aplicar las

herramientas en el diagndstico inicial
» Solucién 1. Implementar manuales de procesos en las actividades claves

Mediante el analisis de las actividades que generan valor en el subproceso de
seleccion y contratacion de proveedores se redujo el tiempo de ejecucion de
actividades que no agregan valor de 54 a 19 minutos. En cuanto al subproceso de
ventas y facturacion se espera que se reduzca el nimero de propuestas de servicios
rechazadas. Asi mismo, se espera que se reduzcan los gastos por pruebas de color
no conformes a los requerimientos del cliente para mitigar su impacto en la

rentabilidad de la Compaiiia.

Analisis Costo - beneficio

A continuacion, se estiman los costos asociados a la propuesta:

Tabla 3.2 Costos asociados al disefio e implementacion de un sistema de gestion por

procesos
Actividades Dias PRECIO (USD)
Andlisis de la situacién actual 5 125.00
Andlisis de riesgo 5 125.00
Aplicacion de herramientas de andlisis administrativos
para identificar debilidades o amenazas. 5 125.00
Levantamiento de procesos 10 250.00
Elaboracion de mapa de procesos 5 125.00
Disefio de diagramas de flujos 5 125.00
Andlisis de valor agregado a los diagramas de flujos
propuestas de mej%rags. ° oY 10 250.00
Disefio de manual de procesos 5 125.00
Direccionamiento estratégico 5 125.00
Elaboracion de indicadores de gestion 5 125.00
Capacitacion a personal de la Compaiiia 3 75.00
SUMAN 63 1.575.00

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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En base al sueldo promedio de un Auditor de Procesos, se ha estimado el costo de
horas/dia de US$25,00 el cual en base a los dias de ejecucién de proyecto se

estimara su costo total.

Al implementar esta solucion la Compariia podra ahorrar recursos como tiempo y

dinero debido a la correcta gestion de las actividades.

Solucion 2: Implementar indicadores de gestién para medir el desempefio de las
actividades claves.

En el desarrollo del proyecto se han establecido indicadores de gestion con una meta
predefinida, por tanto, se espera que la Compafia alcance dichas metas lo cual se

refleja en la excelente gestion y seguimiento de sus actividades.

Anélisis Costo - beneficio

En el afio 2016, el indice de endeudamiento por trimestre fue:

Tabla 3.3 indice de endeudamiento por trimestre del afio 2016

Trimestre | Endeudamiento
1 0,629069002
2 0,317553363
3 2,57607695
4 6,905881387

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Si la empresa implementa indicadores de gestion para medir su desempefio podra
establecer comparativas y tomar medidas correctivas. En el subproceso de seleccion
y contratacion de proveedores se propuso el indicador de endeudamiento con una
meta del 25%, comparando con la situacion del afio 2016 se puede observar
diferencias significativas las cuales la Compafiia pudo reducir su impacto si hubiera

establecido una escala de medicién.
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» Solucién 3: Elaborar una base de proveedores que contenga la descripcion de

servicio/producto ofertado y su respectivo precio.

La Compafia elige sus proveedores en base al cumplimiento del trabajo y no del
costo asociado, se prevé que el tiempo de seleccion y contratacion de proveedores
se reduzca a medida que se aplican las actividades que se describieron en el
diagrama de flujo mejorado.

En el diagrama de flujo actual este subproceso requiere de 85 minutos para finiquitar,
mientras que en el mejorado se espera obtener un tiempo de ejecucién de 118

minutos, dado que incluyen algunas actividades de control y de valor.

» Solucion 5: Efectuar cronograma de entrega del servicio que contenga las fechas

limites de cumplimiento de cada actividad asociada al servicio

Basados en el numero de entregas a tiempo del servicio, se prevé lo siguiente:

Situacién actual: Por comentarios de la Contadora, se estima que alrededor del 10%

de las ventas concretadas se retrasaron 3 dias debido a factores externos/internos.

En el 2016, la Compaiiia efectué alrededor de 324 ventas, por lo que 32 ventas

sobrepasaron la fecha limite de entrega.

Situacién esperada: el porcentaje se reduzca a un 5%, dado que la Compafia podra

controlar al personal para gestionar una correcta entrega en el tiempo acordado con

el cliente y aumentando su satisfaccion.
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3.3. Analisis de resultados de la implementacion esperada de las soluciones

propuestas

3.3.1. Implementacion de orden de compra

En el afio 2016, la Comparfia recibi6 un total de 208 facturas por parte de
proveedores; por comentarios de la Contadora, estima que en promedio durante cada
ejercicio econémico al menos el 3% de dichas facturas contiene errores. Aplicando

la actividad de control se espera que este resultado se reduzca a un 0.05% mitigando

su impacto econdémico en la Compafiia.

Analisis Costo - beneficio

Con la finalidad de implantar la actividad de control se han estimado los siguientes

costos:

Tabla 3.4 Costos para laimplementacion de orden de compra en el sistema contable de la

Compafiia
DESCRIPCION Dias PRECIO (USD)

Andlisis de requerimiento 1 27.00
Disefio
- .Interfaz de orden de compra y 4 108.00
funcionalidades.
Implementacion
- Conexion de orden de compras con
madulo de compras del sistema contable- 5 135.00
financiero de la Compafiia
Pruebas
- Elaboracion del Plan de Pruebas 1 27.00
- Mejoras en el Sistema 2 54.00
Puesta en Marcha
- Elaboracion de manuales 27.00
- Capacitacion del Personal 27.00

SUMAN 405.00

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
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Previamente, el sueldo promedio de un Programador Junior es de US$800, por lo
que el costo de horas/hombres por dia es de US$27, estimando el costo total segun

el tiempo de ejecucion.

En el afo 2016, la Compafia recibié facturas de proveedores por un total de
US$416,885; a continuacion, un detalle:

Tabla 3.5 Facturas de proveedores por mes del afio 2016

MES TOTAFACTURADO
Enero 1.915,00
Febrero 7.404,93
Marzo 31.224,09
Abril 31.139,24
Mayo 5.776,02
Junio 6.704,63
Julio 28.989,23
Agosto 37.884,25
Septiembre 7.228,86
Octubre 19.800,35
Noviembre 58.023,08
Diciembre 180.795,42
Total general 416.885,10

Fuente: Proporcionado por la Compafiia, 2018

Aproximadamente US$18.242 (3% del total facturado) corresponde a desviaciones
por falta de control en el proceso de pago. Comparando con el costo de

implementacion se puede observar un beneficio cuantitativo de US$14.837

reduciendo posibles fugas econémicas.

3.3.2. Implementacion de folleto de servicios prestados

En el afio 2017 el total de ventas fue de US$2,228,733 mientras que en el afio 2016
fue de US$2,037,541, podemos observar un incremento en ventas del 9.38%; por
tanto, mediante la implementacion del folleto de servicios prestados se espera que

las ventas al finalizar el afio 2018 asciendan un 2%. Este aumento porcentual se
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expone en base al crecimiento del mercado publicitario en Ecuador (GRUPO IBOPE,

2018):
Tabla 3.6 Mercado publicitario en Ecuador
Enero a
Grupo de oct-15 octubre Crecimiento
po % 2015 %
medios Ene/Oct
Inversion Inversion 01/10/2015 | Sep. 2015 2014
vV 22,329,114 62.2% 180,456,056 57.7% -14.2% 7.2% -12.8%
Prensa 5,103,098 14.2% 48,429,389 15.5% -17.6% 11.0% -17.0%
Radio 4,136,731 11.5% 44,446,245 14.2% -19.7% -2.1% 0.5%
Via Publica | 2,254,494 6.3% 21,405,951 6.8% 5.7% 2.6% 4.3%
Revista 989,509 2.8% 9,442,813 3.0% -5.4% -35.5% -8.2%
Suplemento | 1,065,951 3.0% 8,820,185 2.8% -4.6% 7.4% -0.6%

Fuente: Infomedia, 2018

Nota: Observamos que la publicidad en via publica va creciendo alrededor de dos
puntos porcentuales.

A continuacion, una proyeccion de las facturas en base a la demanda estimada a
partir del mes de septiembre:

Tabla 3.7 Proyeccién de facturas de septiembre a diciembre del 2018

& Eacturas # Facturas Motivo de aumento de
Meses realizadas en )
estimadas demanda
2017
Septiembre 13 15
Octubre 31 35
Noviembre 34 45 Prompmones_ reIacLonadas
a navidad y fin de afo.
Diciembre 65 80 Prompuoneg relacLonadas
a navidad y fin de afio
Total Ventas 143 175

Fuente: Datos de facturacion del 2017 proporcionados por la Compafia
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En el caso de que la Compafia logre concretar las ventas por medio de la retencion
y captacion de clientes, se estima que estas asciendan a 175 facturas y que

representen un aumento del 2% de ventas con respecto de afio anterior.

Analisis Costo-beneficio

Con la finalidad de captar y retener clientes se plantea la posibilidad de utilizar un
folleto de servicios prestados que refleje los diferentes trabajos realizados de forma

gue evidencie el compromiso de la Compaifiia con sus clientes.

La Compaiiia cuenta con un disefiador, quien podra elaborar dicho folleto en tiempo

extra por lo que se estiman los siguientes costos:

Detalle de costos:

Salario del Disefiador: US$500.00

Horas extras estimadas: 10 horas (2 horas adicionales a la jornada laboral)
Célculo de horas extra: US$50.00

Para visualizar la factibilidad de implementar esta propuesta se requirié informacién

de las ventas efectuadas del afio 2017:

Tabla 3.8 Ventas efectuadas durante el afio 2017

Detalle Monto 2017
Ingresos provenientes de publicidad en vallas 788,342
Ingresos provenientes de publicidad en puertas 430,104
Ingresos provenientes de publicidad en senicios 561,156
Ingresos provenientes de publicidad en aeropuertos 341,021
Ingresos provenientes de publicidad en mini - vallas 65,746
Otros ingresos 42,364

Fuente: Informe de auditoria del afio 2017

Con el uso del folleto de servicios prestados se estima un aumento del 2% de las

ventas obteniendo lo siguiente:
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Tabla 3.9 Ventas proyectadas para el afio 2018

Monto
Detalle Monto 2017 Estimado

2018
Ingresos provenientes de publicidad en vallas 788,342 804,109
Ingresos provenientes de publicidad en puertas 430,104 438,706
Ingresos provenientes de publicidad en senicios 561,156 572,379
Ingresos provenientes de publicidad en aeropuertos 341,021 347,841
Ingresos provenientes de publicidad en mini — vallas 65,746 67,061
Otros ingresos 42,364 43,211
Total 2,228,733 2,273,307

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018
Las ventas ascenderian a US$44,574, lo cual representa un valor significativo en
base a la capacidad de la empresa para gestionar efectivamente la contratacion de

servicios por parte de clientes.

3.3.3. Implementacién de formulario para requerimiento del cliente

En el 2016 la compafia efectué 323 ventas de las cuales un 12.50% tuvieron que
realizar hasta dos pruebas de color por cliente, debido a que mostré inconformidad
en colores, por tal motivo contrataban nuevamente a proveedores aumentando los

gastos operativos, tiempo y materiales

A continuacion, detalle de facturas del 2016:
Tabla 3.10 Niumero de ventas efectuadas durante el 2016

No. Factur
Mes 0. Facturas

emitidas
Enero 13
Febrero 19
Marzo 30
Abril 21
Mayo 30
Junio 32
Julio 22
Agosto 25
Septiembre 12
Octubre 29
Noviembre 30
Diciembre 60
Total 323

Fuente: Proporcionado por la Compafiia
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Las pruebas de color tienen un costo promedio de US$22 cada una, por lo que la
reimpresion tiene un costo considerable que al final del afio no solo afectada su

utilidad sino también el tiempo de entrega del servicio.

Analisis Costo-beneficio

Con la finalidad de implantar la actividad de control, se han estimado los siguientes
costos:

Tabla 3.11 Costos estimados para laimplementacion de formulario de requerimiento del

cliente
Descripcion Dias Precio (USD)

Andlisis de requerimiento 1 0
Disefio
Creacién del formato, considerando los campos que muestren de 1 28
forma detallada el requerimiento del cliente
Pruebas
Impresion de modelos de letras 10
Impresion de recuadros de diversos colores en lona vinil 15
Impresiones de formularios 20

Total 73

Elaborado por: Mercedes Matute - Fernando Mora, 2018

Para la elaboracion de este formulario se requerira los servicios del disefiador dado
que él puede identificar los campos que necesita a la hora de efectuar el disefio. Cabe
recalcar que la creacion de este formulario no esta dentro de sus funciones, por lo
que se deberia considerar el costo de $28, lo que representa un dia laborable.
Ademas, se incluye los costos de impresion de los modelos de letras y de colores
para mostrar al cliente al momento de presentar la propuesta de disefio.

La creacion del formulario sera de forma fisica por lo que al esquematizarlo se
procedera a imprimirlos. En el 2016 se emitio 323 facturas por lo que estimamos la
impresion de 400 formularios dado el aumento de la demanda (2% cada afo), por lo

que generaria un costo total de $20,00 en el afio (impresion a 0.05 ctvs.).
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Por comentarios del Disefiador se estima que al menos el 12.50% de las ventas del
afio 2016, lo clientes presentaron inconformidades con la primera prueba de color,
por lo que se efectud otra, es decir que aproximadamente 40 ventas (clientes)
requirieron una segunda prueba de color. La Compafia estaria incurriendo en un
costo total de US$880 que al comparar con el costo de implementacion del formulario
de US$73,00, obtendria un beneficio de $807, ademas de contribuir a la optimizacion

de recursos y aumentar la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 4

4. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Conclusiones

En base al trabajo desarrollado, se presenta las siguientes conclusiones:

1. Se efectu6 un diagndstico inicial mediante el uso de herramientas exploratorias para
identificar causas y medir su impacto en la organizacion con la finalidad de establecer
mejoras como: implementacién de manual de procesos, indicadores, cronograma de
actividades de lo cual se espera que la Compaifiia reduzca el tiempo de entrega de
servicio y también pueda establecer controles preventivos mediante el uso de los

indicadores de gestion.

2. Se alcanzo el 73.33% de conocimiento de la Compafia para efectuar un diagnoéstico
y posteriormente realizar el andlisis de valor agregado de los subprocesos criticos
para cumplir con el objetivo de reducir el impacto de las actividades que no agregan
valor en un 5% de forma que aumente la eficiencia operativa. Al finalizar el andlisis
de los subprocesos se identificaron causas asociadas a problemas por lo que se

estableci6 planes de accion al 5% de dichas causas.

3. Se efectud un levantamiento de informacion y se constatdé que la Compafiia no
contaba con un manual de procesos que permita conocer las actividades que se

ejecutan en cada area y por tanto dar un seguimiento a las mismas.

4. Se analiz6 el subproceso de seleccién y contrataciébn de proveedores obteniendo
como resultados la carencia de implementacion de formularios con firmas de
responsabilidad como ordenes de compras que respalden la contratacion de
servicios de proveedores tanto para impresion de vallas como para su respectivo

montaje.



5. La Compafia no dispone de una planificacion estratégica en cuanto al

establecimiento de objetivos estratégicos que permitan cristalizar su mision y vision.

6. Al momento de efectuar los pagos a proveedores la Compaifiia prioriza y autoriza los
pagos dependiendo del monto, originando una falta de control de los pagos préximos

a vencer y afectando la imagen corporativa.

7. Se analiz6 el subproceso de ventas/facturacion y se planted la solucion de
implementar un folleto de servicios prestados esto con la finalidad de aumentar la
tasa de captacién de nuevos clientes dado a que entre el 2016 y 2017 las ventas se
han incrementado en un 9.38% por lo que se espera que dicho porcentaje se

incremente en dos puntos una vez que se comience a aplicar dicha propuesta.

8. Deficiente seguimiento de las cuentas por cobrar dado que no se efectla una revisién
oportuna de las cuentas proximas a vencer para gestionar su inmediata cancelacion.
Cabe mencionar que las ventas que realiza la Compariia son a crédito con un plazo

de 60 a 90 dias por lo que es vita la gestion de los mismos.

9. Se analiz6 el subproceso de disefio de publicidad y se evidencidé que alrededor el
12.50% de las ventas requirieron hasta dos pruebas de color, debido a que el cliente
mostré inconformidad en colores, por tal motivo contrataban nuevamente a
proveedores aumentando los gastos operativos, tiempo y materiales. Por tal razon,
se planted la solucién de implementar un formulario de requerimientos de clientes

para evitar conflictos o desacuerdos y por ende alcanzar la satisfaccion del cliente.

4.2. Recomendaciones
A continuacién, se plantean recomendaciones en base a las conclusiones anteriormente

descritas:

1. Implementar las soluciones propuestas en el presente proyecto y analizar el costo-

beneficio, en cuanto al disefio de un sistema de gestion por procesos dado que
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contribuye a la reduccién de tiempos muertos. Asi mismo, el uso de indicadores de
gestién debido a que permiten dar un seguimiento a las metas establecidas; por
ejemplo, el margen de ventas trimestralmente o la capacidad de pago. También el
uso de folleto de servicios prestados con la finalidad de crear una imagen empresaria

de calidad y compromiso con los clientes.

Implementar las actividades descritas en el andlisis de valor agregado en los
subprocesos “Seleccion y contrataciéon de proveedores”, “Ventas y facturacion” y
“Disefo de publicidad” los mismos que fueron analizados con la finalidad de alcanzar

la eficiencia operativa.

Implementar el manual de procesos propuesto con la finalidad de alcanzar eficiencia
y eficacia en cada una de las operaciones que realiza de forma que contribuya a la
satisfaccion de cliente y a la reduccién de tiempos muertos, desperdicios e inclusive

movimientos innecesarios.

Gestionar el servicio externo para implementar en el sistema contable de la
Compafiia la opcion de generar orden de compras, con la finalidad de llevar un control
al momento de liquidar las facturas recibidas de los proveedores. Aplicando la
actividad de control se espera que el porcentaje de error (3%) disminuya a un 0.05%

mitigando su impacto econémico en la Compaiiia.

Implementar objetivos estratégicos considerando las cuatro perspectivas como:
financieras, clientes, procesos internos, desarrollo y aprendizaje, con la finalidad de

gestionar el cumplimiento de la razén de ser de la compafia y su vision a largo plazo.

Elaborar una base de datos de proveedores mediante una hoja electronica de Excel
gue contenga al menos los siguientes campos: Proveedor, total facturado, nimero
de cuotas, calcular el valor correspondiente a cada cuota, fechas de pago. Cuando
la Compaiiia contrate los servicios debera ir registrando cada compra en relacion a

la factura recibida; esto permitira reducir el tiempo de eleccion de cuenta a ser
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canceladas y reducird la cartera de pagos vencidos mediante un analisis de
antigiiedad de las deudas dependiendo de lo acordado con el proveedor; realizando
un flujo semanal estableciendo los pagos a realizarse en el dia que la Compaifiia

establezca para pagos.

Disefiar un folleto de servicios prestados utilizando los trabajos previamente
efectuados y considerando las perspectivas de los clientes, esto con la finalidad de
obtener la atencion de ellos y lograr pactar un contrato de venta que permita alcanzar
el objetivo de incrementar las ventas en dos puntos porcentuales con respecto al afio
2017.

Elaborar una hoja electronica de Excel una tabla que contenga al menos los
siguientes campos: cliente, anunciante, total facturado, nimero de cuotas, calcular el
valor correspondiente a cada cuota, fechas de cobro para llevar una antigiiedad de
la cartera. Esto permitird gestionar correctamente el cobro respectivo de dichas

cuentas y mejora la liquidez de la Compafiia.

Efectuar un estudio para analizar los componentes esenciales de dicho formulario de
forma que facilite obtener informacién oportuna y reduzca el porcentaje de
inconformidades del cliente, para lo cual el Disefiador o Jefe de
Ventas debera mostrar previamente las muestras de colores y letras al momento de
presentar la propuesta de servicio, para posteriormente proceder a llenar dicho

formulario con las respectivas firmas de elaboracion y aprobacion.
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1. Introduccioén

El manual de procesos es una herramienta necesaria para ejecutar actividades de
seguimiento y establecer medidas correctivas, dado que por medio del uso de flujogramas
se puede identificar las actividades necesarias para la ejecucion del servicio de forma
secuencial y el responsable asociado, lo que permite reduccién de tiempos muertos dado
gue los empleados tienen conocimiento acerca de la actividad que deben realizar y como

herramienta de control para detectar posibles riesgos.

El presente manual incluye la descripcion de los procesos claves y de apoyo identificados
en la empresa con la respectiva narrativa, flujograma, indicadores, politicas, controles y
responsables. Cabe mencionar que los flujogramas descriptos representan la situacion
mejorada de la Compafiia la cual se analiz6 mediante el uso de la herramienta de analisis

de valor agregado.

2. Objetivo

Documentar formalmente los procesos de la Compafiia correspondientes a las actividades,
procedimientos y demas tareas necesarias para la ejecucion eficiente y eficaz del servicio
de generacién de espacios publicitarios en la Via Publica, con la finalidad de proporcionar
informacion necesaria tanto para los directivos como para empleados y obtener un

conocimiento amplio de las diversas actividades que se ejecutan en la Compainiia.

3. Alcance

El manual de procesos incluye los procesos claves de la Compaiiia los cuales podran ser
utilizados por el personal asociado a dichos procesos.
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4. Definicion de términos

4.1. Procesos
Conjunto de actividades que siguen una secuencia logica y que se relacionan entre si,

donde recibe elementos de entrada, se procesa la informacién y se obtiene un resultado.

4.2. Subprocesos
Forma parte del proceso, conformada por actividades ligadas al subproceso y que forman

parte del proceso en general.

4.3. Actividades
Tareas 0 acciones que se realizan dentro del proceso con la finalidad de generar un

resultado.

4.4. Tareas

Trabajo que debe ser realizado en un tiempo determinado.

4.5. Inputs o entradas
Informacién, productos, personas, materias primas, procesos, por lo general provienen de

otros procesos.

4.6. Outputs o Salidas

Resultado obtenido al procesar las entradas.

Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:

Maria Mercedes Matute Garcia
E E Fernando Damian Mora Cerezo

Firma: Firma: Firma:




COMPANIA Pagina: 3 | De | 58
MANUAL DE PROCESOS Fecha: 20 — Julio - 2018

Definicidn de términos

4.7. Recursosy estructura

Medios requeridos para convertir las entradas en salidas.

4.8. Controles
Funciones ejecutadas por la Administracion con la finalidad de asegurar que las actividades

se realicen en base a lo planeado y mitigar riesgos control.

4.9. Mapade proceso
Gréfico donde se visualizan los procesos estratégicos, claves y de apoyo.

4.10. Procesos estratégicos

Relacionados con la ruta a seguir de la empresa.

4.11. Procesos claves
Contribuyen al cumplimiento de la mision de la organizacion, es decir la razon de ser de la

Compaifiia.

4.12. Procesos de apoyo

Facilitan la ejecucion de los procesos de negocios.

4.13. Indicadores
Existen indicadores cualitativos y cuantitativos que permiten analizar la situacién de la
empresa y comparar los resultados obtenidos conforme una escala lo cual permite

establecer soluciones y mejorar la eficiencia operativa.
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5. Simbologia aplicada en el diagrama de flujo de los subprocesos

Para el presente manual se utilizé la simbologia proporcionada por American National

Standard Institute (ANSI), la cual se describe a continuacion:

Inicio & términe. Indica el principio o el fin del fujo. Puede ser
accitn o lugar: ademdas, se usa para indicar una oporiunidad
administrativa o persona que recibe o proporciona informacian.

Actividad. Describe las funciones gue desempenan las personas
imnalucradas en el procedirmiento.

Descurmento. Aepresenta cuakguier docemento que entre, se
utilice, se genere o sabga del procedimienio.

donde w& debe tormar una decisidon entre dos o mas opciones.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma tempaoral
o PEFTTIARNEATE.

Conector de pagina. Representa una conexidn o enlace con
otra hoja diferente, en la gue continia el diagrama de flujo

Conector. Representa una conewidn o enlace de una parte del
diagrama de flujo oon otra parte del mismo

Q Decizidn o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en
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6. Estructura organizacional

La estructura organizacional por procesos de la Compaiiia es la siguiente:

Gerencia
General

Gerente

Financiero

) - - - Atencion al o Recursos
Marketing Logistica Adquisiiones Disefio Ventas alteia Contabilidad MV ETGE
— — — | — — —
- Seleccion y - .
Adecuacion - Aaf Ventas/Factur Servicio Post- Registros -
del servicio (lElELICH Fieliiete 2l acion Venta contables fominal
proveedores
7 I 7 7 I 7 7 I 7
Reclutamiento
FEOE Cobranzas y seleccién de
proveedores

personal
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7. Misioén

Contribuir con el crecimiento en ventas y recordacion de las marcas de nuestros clientes,
colocando elementos publicitarios creativos en lugares estratégicos que generen alto

impacto.

8. Visidn
Convertirnos a corto plazo, en una de las principales empresas de Publicidad en Via Publica
en el pais, ofreciendo un servicio innovador y de alta calidad, que cumplan las expectativas

de nuestros actuales y potenciales clientes.

9. Objetivos Estratégicos

Perspectiva Financiera

v" Reducir los gastos operacionales con la finalidad de mejorar la rentabilidad.
v Incrementar en un 5% la participacion en el mercado publicitario por medio de la

captacion de nuevos clientes.

Perspectiva del Cliente

v Ofrecer un servicio de calidad y gestionar eficientemente su entrega.

v Crear alianzas estratégicas directamente con los clientes/anunciantes.

Perspectiva de Procesos Internos

v" Implementar un manual de procesos de forma que se desarrolle un ambiente de
retroalimentacion constante en la ejecucion del servicio.

v' Mejorar la eficiencia operativa.
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Perspectiva de Formacidn y crecimiento

v' Fomentar una cultura participativa en cuanto a la toma de decisiones.
v Planificar capacitaciones tanto en el area contable como disefo para contribuir en la

eficiencia operativa de la organizacion.

10. Justificacion

Hoy en dia las algunas empresas ejecutan actividades de forma empirica, en especial
aquellas compafiias que forman parten del grupo PYMES; es decir no existe un manual de
procesos que describa las operaciones; dificultando el seguimiento y la deteccion de

posibles riesgos potenciales que afecten la calidad del servicio ofertado.

De acuerdo al andlisis de riesgos previamente efectuado se puede distinguir riesgos
asociados a procesos claves, los cuales pueden influir de forma negativa a la consecucion
de los objetivos empresariales. Un sistema de gestion por procesos permite enlazar los
diferentes procesos que ejecuta la empresa, permitiendo observar quién, como, dénde; por
ende, detectar posibles riesgos e implementar controles que permitan mitigar dichos
riesgos. Al implementar un sistema de gestiébn por procesos la Compafia obtiene una
ventaja competitiva ya que puede monitorear los resultados de cada proceso y ofrecer un

servicio de calidad incrementando la satisfaccion del cliente

11. Metodologia
Para el levantamiento de informacién se realizé una entrevista con la Contadora y al

personal involucrado en los procesos, también se observo la ejecucion de los mismos.
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12. Mapade procesos
PROCESOS ESTRATEGICOS
Planeacian estratégica I ‘ Investigaciény desarrollo ‘ l Responsabilidad social
| Calidad |
E PROCESOS CLAVES E
E Marketing %
| Logistica .
'E | Marketing , Disefio .
= Adecuacion Adquisiciones o
5 del servicio I_Diseﬁn de - Ventas Ny . E
publicidad Seleccion v . Atencidn al cliente o
Contratacion de |:VE”*35‘FE'°‘”’““°”
proveedores Cobranzas LSewiciu post - venta
| PROCESOS DE APOYO |
Contabilidad I_[F*agu @ proveedores l Recursos Humanos H Nomina
- Registros Contables —_— _ Reclutamiento y seleccion
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13. Identificacidén de procesos y subprocesos

TIPO

PROCESOS
CLAVES

PROCESOS
DE APOYO

PROCESO SUBPROCESO

Marketing - Marketing

Logistica - Adecuacion del servicio
Disefio - Disefio de publicidad

Adquisiciones -

Ventas -

Atencién al cliente -

Contabilidad -

Recursos Humanos -

Seleccién y Contratacion

proveedores

Ventas y facturacion

Cobranzas
Servicio Post - Venta

Registros contables

Pago a proveedores

Noémina

de

Reclutamiento y seleccion de personal
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Descripcion del proceso

14. Proceso - “"Marketing”

14.1. Objetivo
Establecer estrategias para investigar y analizar las oportunidades que brinda el mercado,
descubrir cuéles son los nichos adecuados para potenciar el negocio, lograr mayor

satisfaccion al cliente y por ende una reduccién de quejas.

14.2. Area de aplicacion

Se aplica al area de Marketing de la compafia.

14.3. Responsable

Jefe de marketing, Jefe de Ventas, Gerente General, Gerente Financiero.

14.4. Entradas

Plan estratégico para las diferentes actividades realizadas en el area.

14.5. Salidas
o Mayor participacion en el mercado.
o Asignacion adecuada de precios y promociones.
o Fidelizacion de clientes.
o Reduccién de quejas de insatisfaccion de los clientes.
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v

14.6. Recursos
Infraestructura: equipos de oficina, muebles de oficina.
Hardware y software: computadores.
Talento Humano: Jefe de Marketing, jefe de ventas.

Materiales: suministros de oficina.

14.7. Controles
Aprobacion de las diferentes estrategias por el Gerente General.

Aprobacién de presupuestos, promociones y precios por el Gerente Financiero.

14.8. Politicas
Jefe de ventas sera responsable de obtener o actualizar la informacion de los clientes
y remitirla al departamento de Marketing.
No se debera ejecutar promociones sin la autorizacion del Gerente Financiero.
Los precios deberan actualizarse(Marketing) y aprobarse cada seis meses (Gerente
Financiero).
Establecer estrategias, realizando coordinaciones tales como cenas, eventos, etc. de
la alta direccion con los clientes a fidelizar y clientes potenciales para realizar ofertas
de trabajo.
El area de Marketing es el responsable de realizar un seguimiento, control y registro
de los costos de cada actividad.
Registrar quejas en una matriz de “Reclamos clientes” para llevar control de las

mismas y evitar la insatisfaccion en otros clientes.

Maria Mercedes Matute Garcia
Fernando Damian Mora Cerezo
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14.9. Descripcién del procedimiento
PROCEDIMIENTO - “Marketing”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion
1 Jefe de ventas | Comunicay entrega informacion de los clientes a Marketing
Jefe de ) _ .
2 _ Se revisa la informacion
marketing
3 Jefe de Si el cliente es nuevo se lo ingresa a BD de Marketing con
Marketing toda la informacion del cliente y servicio
Jefe de o 5 » .
4 _ Analiza la informacion del servicio ofrecido
Marketing
Jefe de - - . ,
5 _ Disefiar plan estratégico por cada actividad del area
Marketing
Jefe de _ o
6 _ Enviar plan Estratégico a Gerente general
Marketing
Gerente General Recibe Plan Estratégico
8 Gerente General Evalla y aprueba Plan Estratégica
Jefe de ) o
9 _ Se recibe de retorno el plan estratégico
Marketing
Jefe de ) o o
_ Ejecuta las actividades del Plan estratégico de acuerdo al
Marketing _
10 cronograma establecido y aprobado por el Gerente General
dentro del plan
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14.10. Diagrama de flujo del subproceso de Marketing

Diagrama de Flujo del proceso de Marketing

Jefe de Ventas

Marketing

Gerente General

Comunicar y
entregar
informacion de
los clientes

L |

v

Revisar
informacién de

clientes

¢Cliente
nuevo?

Ingresar a BD
de Marketing

Analizar
informacion
del servicio

ofrecido

y

Disefar plan
estratégico
para cada
actividad junto
con un

cronograma

L |

v
Recibir y
revisar plan
estratégico

¢ Conforme
con plan?

v

Realizar
actividades del
plan
estratégico en
base al

cronograma
establecido

Aprobar plan
estratégico

L
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14.11. Indicadores

Objetivo: Conocer el impacto de las quejas de los clientes en cuanto la prestacion de los
servicios.

Indicador C1: indice de quejas

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Mensual

Meta: 25%
Formula: Semaéaforo
Limites de Color
% Quejas e — Total de quejas recibidas 100 cumplimento

N° de ventas por mes indice >= 2504 _

10% >= indice >= 25%
indice < 10%
Descripcién: Este indicador mide la proporcion de quejas de servicios insatisfechos por los
clientes de manera mensual.
Responsable: Jefe de Marketing

Objetivo: Conocer el impacto de las estrategias utilizadas para la fidelizacion de clientes.
Indicador C2: indice de clientes fidelizados

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Trimestralmente

Meta: 60%

Férmula: Seméforo

Limites de
. Color
Total de clientes gur_npllmento
indice < 30% D
30% <= indice <= 60%
indice > 60%
Descripcion: Este indicador mide la proporcion de los clientes fidelizados de la cartera
global de la compafia
Responsable: Jefe de Marketing

. - cli idelizad
% Clientes fidelizados = lentes fidelizados y 49
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14.12. Ficha del subproceso de Marketing
PROCESO
Proceso de Marketing
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Marketing
RECURSOS
Personal Monetarios Materiales Equipos
Jefe de Marketing, Teléf ul
Gerente Financiero eletono, celuar, Hardware y software.
suministros de oficina
Gerente General
ACTIVIDADES ;
Proveedores Comunicar y entregar informacion de los clientes a Marketing Clientes
Empresas o Revisar informacion de clientes Empresas,
personas naturales Ingresar el cliente nuevo en la base de datos de Marketing [PEEATES
que ofertan Analizar informacién del servicio ofrecido. AEIEES,
SErviclos. Disefiar plan estratégico para cada actividad junto con un
cronograma
Recibir y revisar plan estratégico
Aprobar plan estratégico
B Se aprueba Ig .solicitud _ Salidas
Plan Estratégico Realizar actividades del plan estratégico en base al Fidelizacion de
anual cronograma establecido clientes
Mayor
participacion en el
mercado
OBJETIVOS
Conocer el impacto de las quejas de los clientes en cuanto la prestacion de los servicios.
Conocer el impacto de las estrategias utilizadas para la fidelizacién de clientes.
Indicadores Controles
i Aprobaciones de precios Yy
Indice de quejas de clientes promociones por el Gerente

indice de fidelizacién de clientes

Financiero

Registrar quejas en una matriz de
“Reclamos clientes”

=
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Descripcion del proceso

15. Proceso - ““Adecuacion de servicio”

15.1. Objetivo
Establecer estrategias para investigar y analizar lugares estratégicos para una adecuada

ubicacion de las vallas publicitarias y gestidén correspondiente a los entes de control.

15.2. Area de aplicacion

Se aplica al area de logistica de la compafia.

15.3. Responsable:
Jefe de logistica, jefe de ventas y Gerente Financiero.

15.4. Entradas
v" Plan estratégico para la ubicacién adecuada de las vallas publicitarias.

v' Solicitudes para aprobacion del municipio.

15.5. Salidas
v" Reconocimiento en el mercado.
v Ejecutar actividades sin impedimentos de terceros.

v' Permisos por parte del municipio.
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15.6. Recursos
& Infraestructura: equipos de oficina, muebles de oficina.
» Hardware y software: computadores.
» Talento Humano: Jefe de Marketing, jefe de ventas.

& Materiales: suministros de oficina.

15.7. Controles

Realizacion de trabajos bajo la aprobacion del municipio.

Aprobacién de los lugares estratégicos por parte del Gerente Financiero.

15.8. Politicas
v Los trabajos no se deben ejecutar sin antes tener la autorizacién del municipio.
v El jefe de logistica sera encargado de buscar y analizar los lugares estratégicos para
la ubicacioén de las vallas publicitarias.

v' La ubicacion de las vallas publicitarias sera aprobada por el gerente financiero
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15.9. Descripcién del procedimiento
PROCEDIMIENTO - “Adecuacién de servicio”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion
1 Comunica sobre propuesta de servicio al departamento de
Jefe de ventas o
logistica.
5 Busca diferentes lugares estratégicos para la ubicacion de
Logistica las vallas publicitarias.
o Propone al Gerente Financiero los diferentes lugares
3 Logistica o
estratégicos.
Gerente ) . o
4 _ _ Gerente Financiero aprueba las ubicaciones.
Financiero
. Se propone al cliente sobre los diferentes lugares
Logistica seleccionados.
6 _ Analiza y selecciona unos de los lugares estratégicos.
Cliente
Logistica Realiza solicitud de permisos para el municipio.
Logistica Envia solicitud al municipio.
Municipio Se aprueba la solicitud.
10 ’ - - - -
Logistica Recibe solicitud aprobada.
o Comunica al dpto. de logistica para que se ejecute el
11 Logistica )
trabajo.
12 Jefe de ventas | Ejecuta el trabajo.
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15.10. Diagrama de flujo del subproceso de Adecuacion del servicio

Diagrama de Flujo del subproceso de Adecuacion del Servicio
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15.11. Indicadores

Objetivo: Conocer el impacto de las solicitudes rechazadas por el municipio en la ejecucion
de los trabajos.

Indicador C1: indice de solicitudes rechazadas

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Mensual

Meta: 20%
Férmula: Semaforo
N Limites de cumplimento | Color
% Solicitudes rechazadas = Total dlevf(;lg;:;ij:u;e:shazadas x 100 Indice >:, 2(_)%
10% >= Indice >= 20%

indice < 10% |
Descripcion: Este indicador mide la proporcién de solicitudes rechazadas para ejecutar los
trabajos por parte del municipio.
Responsable: Jefe de Marketing

Objetivo: Conocer el impacto de las aprobaciones de las ubicaciones de las vallas
publicitarias.

Indicador C2: indice de lugares estratégico no aprobados

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Mensual

Meta: 20%

Férmula: Seméforo
Limites de

: Color

100 cumplimento
indice > 50% _
20% >= Indice >= 50%
indice < 20%

Descripcion: Este indicador mide la proporcién de los lugares no aprobados por el gerente

financiero.

Responsable: Jefe de Marketing

Lugares no aprobados

% Lugares no aprobados =
% g p Total de lugares propuestos

Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
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15.12. Ficha del subproceso de Adecuacion del servicio

PROCESO

Proceso de Adecuaciones de servicios
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Logistica

Proveedores

RECURSOS
Personal Monetarios Materiales Equipos
Jefe de logistica, .
X : Teléfono, celular,
Gerente Financiero S o Hardware y software.
suministros de oficina
ACTIVIDADES

Empresas o
personas naturales
gue ofertan
servicios.

Comunicar sobre propuesta de servicio al departamento de
logistica.

Buscar opciones de ubicacién de vallas.

Proponer al Gerente Financiero opciones de ubicacion.

Revisar propuestas de ubicacion.

Proponer al cliente las diferentes opciones de lugares
estratégicos.

Revisar y seleccionar un lugar estratégico.

Realizar solicitud para los permisos municipales.

Entradas

Enviar solicitud al municipio.

Solicitudes al
municipio

Revisar solicitud.

Recibir memo de aprobacién de solicitud.

Comunicar al Jefe de Ventas.

Ejecutar actividades.

Clientes

Empresas,
personas
naturales.

Salidas

Fotografias

Hoja electrénica de
seguimiento de
servicios

OBJETIVO

Establecer estrategias para investigar y analizar lugares estratégicos para una adecuada ubicacion de las
vallas publicitarias y gestién correspondiente a los entes de control.

Conocer el impacto de las aprobaciones de las ubicaciones de las vallas publicitarias.

Indicadores

Indice de cumplimiento de actividades

Controles

indice de respuesta de solicitud del cliente

Jefe de ventas debe registrar cada actividad de mantenimiento
ejecutada en la hoja electrénica de seguimiento de servicios.

Jefe de ventas debe solicitar fotografias del servicio prestado al
proveedor y enviar inmediatamente al cliente.

e

Elaborador por:
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Descripcion del proceso

16. Proceso - “Diseno de publicidad”

16.1. Objetivo
Establecer mecanismos que ayuden a reforzar la satisfaccion al cliente a cuanto la
prestacion del servicio con una éptima cantidad de recursos materiales, econémicos y en

un periodo aceptable.

16.2. Area de aplicacion

Se aplica al area de disefio de la compafiia.

16.3. Responsable

Disefador, Jefe de Ventas, Gerente Financiero.

16.4. Entradas

Formulario de requerimiento de clientes.

16.5. Salidas
Pruebas de disefios y colores acorde al requerimiento del cliente, logrando asi una

reduccion de recursos econdmicos y una mayor satisfaccion por parte del cliente

16.6. Recursos
& Infraestructura: equipos de oficina, muebles de oficina.

» Hardware y software: computadores.

Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
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& Talento Humano: Disefiador de publicidad, jefe de ventas.

& Materiales: suministros de oficina.

16.7. Controles

= Generar un formulario que reuna todo el requerimiento del cliente de manera

general llegando a lo mas especifico

= Realizar pruebas de disefio y colores antes de ejecutar el trabajo.

16.8. Politicas

v' Registrar en el formulario de forma detalla las especificaciones del trabajo

requerido por el cliente.

v' Se debera hacer firmar el formulario para constancia del requerimiento que ha

solicitado el cliente.

v' Antes de ejecutar el trabajo final se deberan realizar pruebas de disefio y colores.

v" No ejecutar el trabajo final sin la aprobacién de los colores por parte del cliente

Elaborador por:
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Maria Mercedes Matute Garcia
Fernando Damian Mora Cerezo

Firma:

Firma:

Firma:

23




COMPANIA Pagina: 24 | De | 58

MANUAL DE PROCESOS Fecha: 20 — Julio - 2018

16.9. Descripcién del procedimiento

PROCEDIMIENTO - “Diseino de publicidad”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion
1 Disefiador Realizar propuesta del arte del cliente.
2 Disefiador Contactar al cliente para comunicar sobre el arte.
3 Cliente Realiza y envia arte via correo electronico.
o Ajustar el arte de acuerdo a las medidas segun la solicitud
4 Disefiador ;
del cliente.
5 Disefiador Enviar al cliente el disefio conforme requerimientos.
6 Cliente Recibir disefio preliminar y examinar.
7 Cliente Enviar correo de aceptacion a disefiador.
8 Disefiador Contactar al proveedor de impresion y montaje.
9 Disefiador Enviar arte al proveedor para una prueba de color.
10 Disefiador Retirar prueba de color y enviar al cliente.
11 Cliente Recibe y examina colores de prueba.
12 Jefe de ventas | Contactar al proveedor para impresion y montaje.

g

Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO - “Diseino de Publicidad”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion
13 Jefe de ventas Enviar arte al proveedor.
14 Jefe de ventas Realizar revisiones del servicio periédicamente.
Solicitar y recibir fotografias del proveedor del
15 Jefe de ventas o _ .
servicio al proveedor y enviar al cliente.
Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
Maria Mercedes Matute Garcia
Fernando Damian Mora Cerezo
Firma: Firma: Firma:
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16.10. Diagrama de Flujo del Subproceso de Disefo de Publicidad

Diagrama de flujo mejorado del subproceso de diseno de publicidad
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16.11. Indicadores

Objetivo: Conocer el impacto de las propuestas sobre el disefio del arte para la retencion y
obtencion de nuevos clientes.

Indicador C1: indice de propuestas

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicion: Semestral

Meta: 75%
Formula: Seméforo
Limites de Color
% Aceptacion de propuestas = Tnml:;Z:Zl;e:::i:;zt:i::;:?entes X 100 cum p limento

indice <= 25% s
25% <= Indice <= 75%
indice > 75%
Descripcion: Este indicador mide la proporcion de propuestas de servicios aceptadas por
los clientes durante cada semestre.
Responsable: Disefiador

Objetivo: Conocer el impacto de las estrategias utilizadas para generar valor al
cumplimiento del requerimiento del cliente
Indicador C2: indice de satisfaccion del cliente
Unidad de medida: Porcentaje
Frecuencia de medicién: Mensual
Meta: 60%
Férmula: Seméforo
Limites de
) Color
Total de clientes x 100 gumpllmento
Indice < 30% _
30% <= indice <= 60%
indice > 60%
Descripcion: Este indicador mide la proporcion en la que los clientes se han sentido
satisfechos por el servicio realizado

Responsable: Jefe de ventas

; by ] Clientes satisfechos
% Satisfaccion del cliente = i

Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
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PROCESO
Disefio de Publicidad
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de disefio

RECURSOS

Personal

Monetarios Materiales

Equipos

Jefe de ventas, disefiador,
Gerente Financiero

Teléfono, celular,
suministros de oficina

Hardware y software.

Proveedores

Empresas o
personas naturales

que ofertan servicios.

Entradas

Formulario de
Requerimientos de

clientes

Indicadores

indice de clientes
satisfechos

Indice de propuestas

aceptadas

ACTIVIDADES

Realizar propuesta del arte del cliente

Contactar al cliente para comunicar sobre el arte

Realiza y envia arte via correo electrénico

Ajustar el arte de acuerdo a las medidas segun la solicitud del
cliente

Enviar al cliente el disefio conforme requerimientos

Recibir disefio preliminar y examinar

Enviar correo de aceptacion a disefiador

Contactar al proveedor de impresion y montaje

Enviar arte al proveedor para una prueba de color

Retirar prueba de color y enviar al cliente

Recibe y examina colores de prueba

Contactar al proveedor para impresion y montaje

Enviar arte al proveedor

Realizar revisiones del servicio periédicamente

Solicitar y recibir fotografias del proveedor del servicio al
proveedor y enviar al cliente

Realizar propuesta del arte del cliente

Contactar al cliente para comunicar sobre el arte

Realiza y envia arte via correo electronico

Ajustar el arte de acuerdo a las medidas segun la solicitud del
cliente

Enviar al cliente el disefio conforme requerimientos

Recibir disefio preliminar y examinar

Enviar correo de aceptacion a disefiador

Clientes

Empresas, personas

naturales.

Salidas

Pruebas de disefio
acorde al

requerimiento del

cliente
Controles
Generar un
formulario para

requerimiento

Realizar pruebas de

disefio y colores

OBJETIVO

Establecer mecanismos que ayuden a reforzar la satisfaccion al cliente a cuanto la prestacién del servicio con una 6ptima
cantidad de recursos materiales, econémicos y en un periodo aceptable.

Conocer el impacto de las estrategias utilizadas para generar valor al cumplimiento del requerimiento del cliente
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Descripcion del proceso

17. Proceso - “Seleccion y contratacion de proveedores”

17.1. Objetivo
Establecer los procedimientos para una eficiente seleccion y contratacion de los
proveedores con la finalidad de cumplir con las expectativas de los clientes en cuanto a la

impresion y montaje de las vallas publicitarias de forma que contribuya a la satisfaccion.

17.2. Areade aplicacion

Se aplica al area de Adquisiciones de la Compafia

17.3. Responsable
Jefe de logistica, Jefe de Ventas, Gerente Financiero

17.4. Entradas
Cotizacion de varios proveedores para la respectiva seleccion a cuanto a costo, calidad y

tiempo de entrega.

17.5. Salidas
Una adecuada seleccion de proveedores mediante una matriz de puntuacién evitando

posibles sobreprecios.

17.6. Recursos

& Infraestructura: equipos de oficina, muebles de oficina

Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
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v

v

Hardware y software: computadores, sistema contable.

Talento Humano: Gerente Financiero, Contadora, Asistente Contable vy
recepcionista.

Materiales: teléfono convencional, celular, suministros de oficina, comprobantes de

retencion, comprobantes de egreso, facturas, 6rdenes de compra, cheques.

17.7. Controles
Generar orden de compra cuando se contrate los servicios de un proveedor.
Aprobacion por parte del gerente financiero en la seleccion del proveedor
Corroborar datos de orden de compra con la factura emitida por el proveedor.

Orden de compra debe contener firmas de responsabilidad.

17.8. Politicas
Registrar los servicios a ser contratados por medio de la orden de compra como
documentos soporte de la actividad posterior al pago.
Al momento de recibir una factura del proveedor se debe verificar que los datos

descritos estén acordes a lo expuesto en la orden de compra.

v Gerente Financiero debe verificar la disponibilidad de fondos antes de girar cheques.
v' Gerente Financiero debe firmar cheques verificando la documentacién soporte como
orden de compra, factura y comprobante de egreso.
v' Recepcionista o Contadora al momento de entregar el cheque debe hacer firmar el
comprobante de egreso por parte del proveedor.
v' Para la elaboracion de la matriz de seleccion de proveedores minimo se deben
considerar tres cotizaciones de proveedores.
Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
Maria Mercedes Matute Garcia
E E Fernando Damian Mora Cerezo
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17.9. Descripcién del procedimiento

PROCEDIMIENTO - “Seleccién y contratacion de proveedores”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion
1 Ventas Comunicar sobre la finalizacion del arte.
2 Adquisiciones | Verificar el requerimiento de servicios externos.
3 Adquisiciones | Elegir proveedores para impresion y montaje.
o Contactar y solicitar cotizacion a todos los proveedores
4 Adquisiciones o o )
gue se eligieron en la actividad anterior.
5 Adquisiciones | Enviar requerimiento de servicio y/o producto.
6 Proveedor Recibir requerimiento y elaborar cotizacion.
7 Adquisiciones | Recibir las cotizaciones y posteriormente analizarlas.
g Adquisiciones Registrar las cotizaciones en la matriz de seleccién de
proveedores para obtener una puntuacion de cada una.

Elaborador por:

Revisado por: | Autorizado por:
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO - “Seleccién y contratacion de proveedores”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion
9 Adquisiciones Preseleccionar al proveedor con mayor
puntuacion.
10 Adguisiciones Presentar preseleccién al gerente financiero para
Su respectiva revision y aprobacion.
Revisa la preseleccion del proveedor, en caso que
no lo apruebe se selecciona al siguiente proveedor
_ ) en la matriz de proveedores, y si ho se convence
11 Gerente Financiero . .
por ninguno, se cotizan nuevamente con otros
proveedores. En caso que la apruebe les comunica
a adquisiciones para que procesa a contratar.
L Contrata los servicios con el proveedor
12 Adquisiciones )
seleccionado.
13 Adquisiciones Elabora la orden de compra.
14 Proveedor Recibe la notificacion de contratacion.
Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
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17.10. Diagrama de flujo del subproceso de seleccion y contratacion de

Fecha:

proveedores

Diagrama de Flujo Mejorado del Subproceso de Selecciéon y Contratacion de Proveedores
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17.11. Indicadores

Objetivo: Proporcionar una imagen de cumplimento para obtener proveedores que
oferten precios menores y reducir los gastos operacionales.

Indicador C1: indice de cumplimiento de pagos

Perspectiva: Financiera

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Trimestral

Meta: 60%
Formula: Semaforo
Limites de
) Pagos liquidados . Color
0, =
% Cumpllento de pagos Total de cuentas por pagar LUL Cump“mento

indice < 30% e
30% <= indice <= 60%
indice > 60%
Descripcion: Este indicador mide la proporcién de deuda que han sido liquidadas a
proveedores en relacion al monto total adeudado.

Responsable: Gerente Financiero

Objetivo: Conocer el impacto de la deuda con terceros en lo activos de la Compafiia.
Indicador C2: Endeudamiento

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Trimestral

Meta: 25%
Formula: Seméforo
Total de cuentas por pagar L|’mites de Color
% Endeudamiento = oo Total %X 100 cumplimento

indice <= 25%

25% <= indice <= 50%

indice > 50% s
Descripcion: El indice de endeudamiento refleja por cada dolar invertido en activos,
cuanto esta financiado por terceros y que sustento ofrece la empresa a los acreedores.

Responsable: Gerente Financiero

Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:
E E Maria Mercedes Matute Garcia
Fernando Damian Mora Cerezo
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17.12. Ficha del subproceso de seleccion y contratacion de proveedores

PROCESO
Seleccidn y contratacién a proveedores

PROPIETARIO DEL PROCESO
Gerente Financiero

RECURSOS

Personal Monetarios

Materiales

Equipos

Gerente Financiero,
contadora, asistente
contable, asistente

Recursos econémicos
destinados al pago de

Teléfono, celular,

suministros de oficina,

documentos soporte,

Hardware y software.

administrativo alonts cheque
Proveedores ACTIVIDADES S
lentes
Empresas o Comunicar sobre la finalizacion del arte
personas naturales Verifi I ento d = : E
que ofertan erificar el requerimiento de servicios externos mpresas,
servicios. Elegir proveedores para impresién y montaje r?:trjr(;T:ss
Contactar y solicitar cotizacioén a proveedores '
Enviar requerimiento de servicio/producto
Recibir requerimiento ;
Entradas M— Salidas
Elaborar cotizacién RECUISOS
Nec;;é%a: de Recibir y analizar cotizacién e
proveedores. Registrar cotizacion en matriz de seleccion
Preseleccionar al proveedor con mayor puntuacion
Presentar preseleccion al gerente financiero
Indicadores - Controles
Contrata servicios G E—
T enerar orden de
Indice de Elaborar orden de compra comora
cumplimiento de — = e
pagos Recibir notificacion de contratacion Firmar
Endeudamiento Pago a proveedores comprobantes

OBJETIVO

Establecer los procedimientos para facilitar el pago a proveedores de forma eficiente y eficaz con la finalidad
de cumplir a tiempo las obligaciones.

=
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Descripcion del proceso

18. Proceso - “Ventas y facturacion”

18.1. Objetivo
Gestionar adecuadamente las actividades de ventas desde el analisis de requerimiento de
clientes hasta su finalizacion con el propésito de concretar las propuestas de negocios e

incrementar el volumen de ventas.

18.2. Area de aplicacion

Se aplica al area de Ventas de la Compaifiia.

18.3. Responsable

Jefe de Ventas.

18.4. Entradas
Requerimientos de clientes, propuestas de negocios, memoria de servicios prestados.

18.5. Salidas

Contratos de ventas, facturas.

18.6. Recursos
o Infraestructura: instalaciones de la Compaiiia
¢ Hardware y software: hojas electronicas de Excel, médulo de ventas del sistema

contable financiero
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& Talento Humano: Gerente Financiero, Contadora, Jefe de Ventas, Diseflador

o

Materiales: teléfono convencional, celular, suministros de oficina, memoria de

servicios prestados, facturas.

18.7. Controles

Efectuar un seguimiento de los contratos obtenidos por medio de una hoja electronica

gue permita verificar el status de cada cliente.

Al finalizar la venta, registrar la factura y los pagos a recibir en una hoja electrénica

para conciliar saldos de este reporte vs. Datos de sistema contable financiero.

Verificar mensualmente los saltos de secuencia de la numeracion de facturas.

Conciliar reporte de ventas vs. Libros.

18.8. Politicas

v' Contador debe registrar las ventas efectuadas en hoja electrénica para seguimiento

de cobros posteriores.

v Jefe de ventas antes de contactar al cliente debe enviar la memoria de servicios

prestados para facilitar al cliente la descripcion de su requerimiento.

v El contrato debe contener los puntos basicos que delimite tanto la obligacién de la

Compaifiia como los derechos del cliente.
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18.9. Descripcién del procedimiento
PROCEDIMIENTO - “Ventas y facturacion”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion

Elaborar memoria de servicios prestados y enviar via e-

mail al cliente con la finalidad de presentar la gama de
1 Ventas o .

servicios/productos ofertados con sus respectivas

caracteristicas.

Contactar a clientes via telefénica para comunicar sobre
2 Ventas ; _

el envio de e-mail.

_ Recibe y revisa el contenido de la memoria de servicios

3 Cliente

prestados.

_ Explica las necesidades del servicio que requiere al Jefe

4 Cliente

de Ventas.

Elabora propuesta de servicios en base a la explicacion
5 Ventas . ) .

previa de las necesidades del cliente.

Contacta al cliente via telefénica para coordinar reunion,
6 Ventas la cual tienen una duracién de 30 minutos y puede

realizarse en las oficinas de la Compaiiia o del cliente.

El jefe de ventas acude a la reunion con la respectiva
7 Ventas .

propuesta para su presentacion.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO - “Ventas y facturacion”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion
El Jefe de Ventas o a veces el Gerente Genera
presenta la propuesta de servicios en donde se
8 Ventas o o o _
indica el beneficio de servicio contratado, precio,
lugar.
Verifica la propuesta de servicios en base a los
9 Cliente requerimientos anteriormente expuestos a la
Compaiiia.
. Contacta al Jefe de Ventas sobre la aceptacion de
10 Cliente o o
los términos de la propuesta de servicios.
Solicita datos comerciales del cliente necesarios
11 Ventas para la elaboracion de respectivo contrato de
ventas.
Elabora el contrato de la venta y enviar al cliente
12 Ventas ) o y _
para su respectiva revision, aprobacion y firma.
Verifica clausulas de contrato tales como: precios
13 Cliente acordado, tiempo de mantenimiento, fecha de

entrega del servicio, cuotas.
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No.
» Responsables Descripcion
Operacion
14 Cliente Firma contratos.
Ingresar datos de contrato a hoja electronica para
15 Ventas o
seguimiento.
. Registra venta en el modulo del sistema contable
16 Contabilidad _ _ .
financiero de la Compafiia
. Crear una hoja electrénica para seguimiento de cobros
17 Contabilidad )
posteriores.
Ingresar datos de venta y calcular los valores a ser
. recaudados esto con la finalidad de conocer cuales son
18 Contabilidad . .
las ventas proximas para gestionar para el cobro
respectivo.
19 Contabilidad Elaborar facturas con copias para su posterior archivo.
. Entregar factura a cliente para firmas, el cliente se
20 Contabilidad o
gueda con la original.
21 Cliente Recibe y firma la factura.
22 Contabilidad Archiva copia de factura en su respectivo folio.
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18.10. Diagrama de flujo del subproceso de ventas y facturacion

Diagrama de Flujo mejorado del subproceso de ventas y facturacion
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Diagrama de Flujo mejorado del subproceso de ventas y facturacion
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18.11. Indicadores

Objetivo: Conocer el impacto de las estrategias de ventas en la captacion de nuevos
clientes de forma que permita medir el crecimiento en el sector publicitario.

Indicador C1: indice de captacion de clientes

Perspectiva: Financiera

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Anual

Meta: 30%
Formula: Semaforo
Limites de
s Ton i .z 5 __ Total clientes nuevos en el afio g CO | or
% Indice de captacién de clientes = Total cliontes del afo x 100 cump limento

indice < 10% —

10% <= indice <= 30%
indice > 30%
Descripcion: Este indicador mide la proporcion de clientes nuevos obtenidos durante el
ejercicio econémico.
Responsable: Jefe de Ventas

Objetivo: Conocer el impacto de las estrategias de ventas en la retencidn y captacion de
clientes.

Indicador C2: indice de propuestas aceptadas

Perspectiva: Procesos internos

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Semestral

Meta: 75%
Formula: Semaforo
Limites de cumplimento Color
0 .. __ Total de propuestas aceptadas por clientes rd T
. Aceptaczon bz propuestas = Total de propuestas elaboradas XA Indlce <= 25%

25% <= Indice <= 75%

indice > 75% |
Descripcion: Este indicador mide la proporcidn de propuestas de servicios aceptadas por
los clientes durante cada semestre.

Responsable: jefe de ventas
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18.12. Ficha del subproceso de ventas y facturacion
PROCESO
Ventas y Facturacién
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Ventas
RECURSOS
Personal Monetarios Materiales Equipos
Jefe de ventas Tgléfono, celullar.,
disefiador contaaor suministros de oficina, Hardware y software.
' documentos soporte
ACTIVIDADES
Elaborar memoria de servicios prestados y enviar via e-mail
Contactar al cliente via telefénica i
Proveedores Recibir y revisar contenido de memoria Clientes
Empresas o Explicar necesidades del servicio Empresas,
personas naturales Elaborar propuesta de servicios personas
que ofertan Contactar al cliente via telefonica para coordinar reunion naturales.
servicios. Acudir a reunion
Presentar propuesta de servicios
Verificar propuesta de servicio
Contactar a jefe de ventas sobre aceptacion de términos :
Entradas Solicitar datos comerciales de clientes Salidas
Requerimientos de Elaborar contrato y enviar al cliente Contratos de
clientes Verificar clausulas del contrato ventas y facturas
Firmar contrato Fidelizacion de
Ingresar datos de contrato a hoja electrénica para clientes
seguimiento
|ndicad0res Registrar venta Controles
ndi Crear una hoja electrénica para seguimiento de cobros .
celggg%g%e posteriores Registro de ventas
clientes Ingresar datos de venta y calcular los valores a ser Registros de
indice de recaudados contratos para
propuestas Elaborar facturas con copias seguimiento
aceptadas Entregar factura a cliente para firma
Recibir y firmar facturas
Archivar copia de factura

OBJETIVO

Conocer el impacto de las estrategias de ventas en la captacion de nuevos clientes de forma que permita
medir el crecimiento en el sector publicitario.
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Descripcion del proceso

19. Proceso - “Cobranzas”
19.1. Objetivo

Gestionar oportunamente las cuentas por cobrar relacionadas al servicio prestado con la

finalidad de obtener la liquidez suficiente y cumplir a tiempo con sus obligaciones.

19.2. Area de aplicacion

Se aplica al area de Contabilidad.

19.3. Responsable

Contadora.

19.4. Entradas

Reporte de cuentas por cobrar.

19.5. Salidas

Comprobantes de ingreso del dinero.

19.6. Recursos
o Infraestructura: instalaciones de la Compainia.
» Hardware y software: hojas electronicas de Excel, médulo de cuenta por cobrar del

sistema contable financiero.
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s Talento Humano: Gerente Financiero, Contadora, Asistente contable.
» Materiales: teléfono convencional, celular, suministros de oficina, reportes de

cuentas por cobrar.

19.7. Controles
= Conciliar de forma mensual el reporte de cuentas por cobrar vs. Estado de cuenta.
= Reporte de fondos recaudados deben adjuntar el respectivo comprobante de ingreso

de dinero.

19.8. Politicas
v' Contadora debe efectuar seguimiento a las cuentas por cobrar vencidas y comunicar
inmediatamente al Jefe Financiero para elaborar estrategia de cobro.
v' Contadora debe efectuar asiento de cobro en el sistema contable una vez verificado
gue el cliente depésito dinero en la cuenta.
v' Si un cheque llega a la oficina, debe ser inmediatamente reportado al Gerente

Financiero.
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19.9. Descripcién del procedimiento
PROCEDIMIENTO - “Cobranzas”

No.

» Responsables
Operacion

Descripcion

1 Contadora

2 Contadora

3 Contadora

4 Contadora

Asistente

contable

6 Cliente

Elaborar de forma quincenal un reporte de cuentas por
cobrar con la finalidad de conocer los saldos proximos a

vencer o vencidos.

Generar estado de cuenta bancarios para conocer que
clientes a la fecha de corte han efectuado pagos en la
cuenta bancaria y con esto y actualizando el reporte de

cuentas por cobrar.

Verificar los pagos efectuados por clientes. En esta
actividad la contadora constata el pago haciendo uso de
estado de cuenta bancario.

Si el cliente efectu6é un pago, debe registrar en una hoja

electronica el pago realizado y calcular el saldo pendiente.

Si el cliente no efectu6 un pago, se contacta al cliente con
la finalidad de conocer una fecha tentativa de su pago y a

causa del retraso.

Si el cliente confirma pago, debe indicar la fecha posible

de pago
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO - “Cobranzas”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion
Registra en una hoja electronica los datos
6 Asistente contable | proporcionados por el cliente para efectuar un
seguimiento al cobro estimado.
Registra el asiento contable en el sistema de la
7 Contadora .
Compaiiia y genera documento soporte.
Buscar comprobantes de soportes de cobro
8 Contadora efectuados para adjuntar a reporte de sados
pendiente de cobro.
Procede a enviar el reporte de sados pendientes
de cobro al Jefe Financiero, adjuntando los
9 Contadora .
comprobantes relacionados a los cobros
efectuados.
Para los cobros vencidos, elaborar una estrategia
. _ de cobros de forma que agilice la operacion y
10 Gerente Financiero

contar con los recursos suficientes para cumplir

con las obligaciones.
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19.10. Diagrama de flujo del subproceso de cobranzas

Diagrama de Flujo del subproceso de Cobranzas
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19.11. Indicadores

Objetivo: Conocer la magnitud de cuentas vencidas y su influencia en el estado de
situacion financiera de la Compafiia con la finalidad de establecer estrategias de cobros.
Indicador C1: indice de cartera vencida

Perspectiva: Financiera

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicion: Semestral

Meta: 30%
Férmula: Semaforo
. Limites de Color
% Cart i Cartera vencida P ] cumplimento
Yo Cartera vencida Cartera Total indice <= 10% !
10% <= indice <= 30%
indice > 30%

Descripcion: Este indicador mide la proporcion de cuentas vencidas sobre el total de
cuentas por cobrar durante cada semestre.
Responsable: Gerente Financiero

Objetivo: Conocer el impacto de la gestién de cobros y su relacién con la liquidez de la
empresa en cuanto a la disponibilidad del efectivo para cumplir con sus obligaciones
monetarias.

Indicador C2: indice de recuperacion de cartera

Perspectiva: Financiera

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Semestral

Meta: 60%
Férmula: Semaforo
Limites de cumplimento | Color
% Recuperacién de cartera = Caréz:c;;e:;t(z)):;fla da x 100 _Indice < ?5%
25% <= Indice <= 59%

indice >=60% |
Descripcion: Este indicador mide la proporcién de cuentas por cobrar recuperada al
finalizar cada semestre.

Responsable: Gerente Financiero
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Péagina:

19.12. Ficha del subproceso de Cobranzas

Fecha:

PROCESO

Cobranzas
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Contabilidad

RECURSOS
Personal Monetarios Materiales Equipos
Contadora, Asistente Teléfono, celular,
Contable, Gerente suministros de oficina, Hardware y software.
Financiero documentos soporte
ACTIVIDADES
Generar reporte de cuentas por cobrar ]
Proveedores Generar estado de cuenta bancario Clientes
Empresas o Verificar los pagos efectuados por cliente Empresas,
personas naturales Registrar en hoja electrénica los pagos realizados por cliente personas
gue ofertan y calcular el saldo pendiente naturales.
servicios. Registrar asiento contable
Contactar a clientes con deudas vencidas
Indicar fecha de posible pago
Registrar en hoja electrénica para posterior seguimiento
Entradas Eljsbccgr?(rx;?nporte de saldos pendientes de cobro Salidas
probantes soporte de cobro efectuados e reeL e
Facturas, reporte Enviar reporte y comprobantes a Financiero
de cuentas por - - Reporte de
cobrar Elaborar estrategia de cobro para cuentas vencidas. cuentas por pagar
vencidas

OBJETIVO
Conocer la magnitud de cuentas vencidas y su influencia en el estado de situacion financiera de la
Compaiiia con la finalidad de establecer estrategias de cobros.
Conocer el impacto de la gestién de cobros y su relaciéon con la liquidez de la empresa en cuanto a la
disponibilidad del efectivo para cumplir con sus obligaciones monetarias.

Indicadores Controles

Contadora debe efectuar

Indice de recuperacion de cartera seguimiento a las cuentas por

cobrar vencidas y comunicar

indice de cartera vencida inmediatamente al Jefe Financiero

para elaborar estrategia de cobro.
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Descripcion del proceso

20. Proceso - “'Post - Venta”

20.1. Objetivo
Gestionar adecuadamente las actividades relacionadas al mantenimiento de las vallas
publicitarias con la finalidad de cumplira con lo estipulado en el contrato de ventas y de esta

forman incrementar la satisfaccion de cliente.

20.2. Areade aplicacion

Se aplica al area de Ventas de la Compaiiia

20.3. Responsable

Jefe de Ventas

20.4. Entradas

Contrato de ventas, plan de mantenimiento de vallas.

20.5. Salidas

Fotografias del servicio de mantenimiento.

20.6. Recursos
& Infraestructura: instalaciones de la Companiia

¢ Hardware y software: hojas electrénicas de Excel.

Elaborador por: Revisado por: | Autorizado por:

Maria Mercedes Matute Garcia
Fernando Damian Mora Cerezo

Firma: Firma: Firma:

52



COMPANIA Pagina: 53 |[De | 58
MANUAL DE PROCESOS Fecha: |20 -Julio - 2018

& Talento Humano: Jefe de ventas, disefiador

o Materiales: teléfono convencional, celular, suministros de oficina, contratos, facturas.

20.7. Controles
» Efectuar seguimiento a las actividades de mantenimiento mediante el archivo
cronolégico de las fotografias enviadas por el proveedor.
= Solicitar al cliente un correo de aceptacion de plan de mantenimiento con la finalidad

de tener un soporte de las actividades a ser prestadas.

20.8. Politicas
v' Jefe de ventas debe registrar cada actividad de mantenimiento ejecutada en la
hoja electrénica de seguimiento de servicios.
v Jefe de ventas debe solicitar fotografias del servicio prestado al proveedor y

enviar inmediatamente al cliente.
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20.9. Descripcion del procedimiento
PROCEDIMIENTO - “Post - Venta”

Descripcion

No.
» Responsables
Operacion

1 Jefe de Ventas
2 Jefe de Ventas
3 Cliente
4 Jefe de Ventas
5 Proveedor

Una finalizado el disefio y montaje de las vallas, es
necesario elaborar un plan de mantenimiento de vallas
donde se especifiquen las fechas estimadas para efectuar
cada mantenimiento dado que debido a las condiciones
climaticas las estructuras metélicas y las lonas vinil sufren

deterioro.

Enviar plan de mantenimiento de vallas al cliente para

conocimiento del negocio.

Recibir y revisar plan de mantenimiento. El cliente tiene

opcién de recomendar alguna accién de mantenimiento.

En caso de aceptar el plan, contactar al proveedor de

mantenimiento.

Efectuar mantenimiento de vallas. La Compafia cuenta
con una base de proveedores prevista por lo cual este
proceso es relativamente significativo ya que ese conoce

la calidad del trabajo efectuado por ellos.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO - “Post - Venta”

No.
» Responsables Descripcion
Operacion

Enviar fotografias del servicio prestado. Las
fotografias son utilizadas como medio de soporte

6 Proveedor o _
del cumplimiento de uno de los puntos estipulados
en el contrato de ventas.

7 Jefe de ventas Recibir fotografias y enviar al cliente.
Registrar mantenimiento efectuado en hoja

8 Jefe de Ventas electronica, como medida de seguimiento de

cumplimiento del contrato de ventas.
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20.10. Diagrama de flujo del subproceso de Post-Venta

Diagrama de Flujo del subproceso de Post-Venta

Jefe de Ventas Cliente

Inicio

<
[
Elaborar plan de - ]
mantenimiento de Recibiry revisar
vallas plan de

mantenimiento

Enviar plan de
mantenimiento de
vallas a cliente

I Si

SAcepta plan?

Contactar a
proveedores de
mantenimiento

I

No

Proveedor

3

Efectuar
mantenimiento a
vallas

A

Enviar fotografias
del servicio a Jefe
de Ventas

v

Recibir fotografias y|
enviar al cliente

A 4

Registrar
mantenimiento
efectuado en hoja
electronica

Atencion al cliente

Elaborador por:

Revisado por:

Autorizado por:

Maria Mercedes Matute Garcia

Fernando Damian Mora Cerezo

Firma:

Firma:

Firma:

56




COMPANIA Pagina: 57 | De | 58
MANUAL DE PROCESOS Fecha: 20 — Julio - 2018

20.11. Indicadores

Objetivo: Conocer el impacto de la calidad del servicio proporcionado con la finalidad
de establecer medidas correctivas e incrementar la fidelizacion de cliente.

Indicador C1: indice de cumplimiento de actividades

Perspectiva: Procesos Internos

Unidad de medida: Porcentaje

Frecuencia de medicién: Trimestral

Meta: 30%
Formula: Seméforo
Limites de
Ao . . Actividades de mantenimiento imcumplidas - CO | or
% Indice de cumplimiento de actividades = RS o T a0l S x 100 cum p I m ento

indice < 10% e

10% <= Indice <= 30%
indice > 30%
Descripcion: Este indicador mide la proporcion de actividades de mantenimiento
incumplidas.
Responsable: Jefe de Ventas

Objetivo: Establecer medidas correctivas a la gestion de los requerimientos
efectuados por los clientes con la finalidad de brindar un servicio eficiente y eficaz.
Indicador C2: indice de respuesta a solicitud del cliente
Perspectiva: Procesos internos
Unidad de medida: Porcentaje
Frecuencia de medicién: Semestral
Meta: 75%
Férmula: Semaforo
Limites de cumplimento | Color
% Respuesta de solicitud = T;,Zttill‘j;Sszlliicciit;izss::szmnd;das on el’l a~ﬁ0 x 100 indice <= 2504
gresadas en el ano

25% <= indice <= 75%

indice > 75% |
Descripcion: Este indicador mide la proporcién de solicitudes respondidas durante el
afio y su impacto en la satisfaccion del cliente.
Responsable: Jefe de ventas
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20.12. Ficha del subproceso de Post-Venta
PROCESO
Post - Venta
PROPIETARIO DEL PROCESO
Departamento de Ventas
RECURSOS
Personal Monetarios Materiales Equipos
Teléfono, celular,
Jefe de Ventas suministros de oficina, Hardware y software.
documentos soporte
ACTIVIDADES :
Proveedores Elaborar plan de mantenimiento de vallas Clientes
Empresas o . _ i Empresas,
personas naturales Enviar plan de mantenimiento de vallas a cliente personas
que ofertan __ i _ naturales.
servicios. Recibir y revisar plan de mantenimiento
Contactar a proveedores de mantenimiento
Entradas Efectuar mantenimiento a vallas Salidas

Contrato, Plan de

mantenimiento

Enviar fotografias del servicio a Jefe de Ventas

Recibir fotografias y enviar al cliente

Registrar mantenimiento efectuado en hoja electrénica.

Fotografias
Hoja electrénica de
seguimiento de
servicios

OBJETIVO

Conocer el impacto de la calidad del servicio proporcionado con la finalidad de establecer medidas
correctivas e incrementar la fidelizacién de cliente.

Establecer medidas correctivas a la gestion de los requerimientos efectuados por los clientes con la finalidad
de brindar un servicio eficiente y eficaz.

Indicadores

indice de cumplimiento de actividades

Controles

indice de respuesta de solicitud del cliente

Jefe de ventas debe registrar cada
actividad de mantenimiento ejecutada en
la hoja electronica de seguimiento de

Servicios.
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