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RESUMEN

Este proyecto se enfoca en la necesidad que tienen las empresas en disefiar un sistema de gestion
por procesos para el area comercial, mediante el cual puedan controlar los movimientos de las
actividades, optimizando los recursos para el logro de los objetivos propuestos

El capitulo uno se da a conocer a la compariia de manera general como es la descripcion de la
empresa, ubicacion geografica, estructura organizacional, productos, proveedores, clientes,
competidores, base legal, también se realiz6 un analisis de riesgo en el area comercial en el cual se
identificaron las falencias de la misma, justificandonos la realizacion de este proyecto y los objetivos.

El capitulo dos se presenta el marco teérico que son las herramientas utilizadas para el desarrolio
de este trabajo, proporcionando soluciones a los problemas detectados.

El capitulo tres se desarrolla el disefio de gestion por procesos enfocado con el direccionamiento
estratégico utilizando herramientas de control administrativo e indicadores que nos ayudara a medir
el desemperfio del personal al momento de realizar las actividades, poniendo en practica la mision,
vision, los objetivos, politicas y estrategias, siguiendo los lineamientos de los procesos mejorados
establecidos para una ejecucion eficaz mediante un analisis de valor agregado,

El capitulo cuatro se mencionan la conclusion y las recomendaciones aplicables para este estudio
en beneficio de la mejora continua.
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CAPITULO 1

1. Estudio Organizacional

1.1.Descripcion de la Empresa

La émpresa inicio sus actividades en el aflo 2001 como una tienda de productos de confiteria en un
centro comercial de la ciudad de Guayaquil, esto lo realizo por algunos afios pero debido a que no
obtenia la rentabilidad requerida para seguir manteniéndolo opto por cambiar de actividad.

Realizo un sondeo de mercado y tuvo la idea de crear un negocio poco explotado dentro del ambiente
de centros comerciales de aquella época con el objetivo de atender la demanda de las mejores
marcas de relojes en el Ecuador, realizo estudios de impacto y de las necesidades que generaria
dicha compaiiia y con préstamos aprobados para la puesta en marcha, se crea como una tienda
referente de relojeria de alta calidad con las marcas mas prestigiosas a nivel mundial como son:
Tommy Hilfiger, La Coste, Guess entre otros.

Manteniéndose estable en el mercado ecuatoriano actualmente cuenta de seis locales comerciales

y con técnicos certificados por las diferentes marcas, quienes brindan un servicio personalizado e
integral a sus clientes.

1.2. Ubicacion geografica

C.C. Rio Centro Ceibos — Primer Piso
Av. del Bombero Km 6 1/2 Via a la Costa.
Guayaquil - Ecuador :

C.C. San Marine Shopping - Segundo Piso
Av. Francisco de Orellana y Av. Carlos Luis
Plaza Dafiin

Guayassiti. = Ecuador

EC Rio Centro Entre Rios - Planta Baja
ia Samborond6n Km. 1 1/2
- Samborondén — Ecuador

CC Paseo Shopping Manta — Primer Piso
Av. 4 de noviembre
Manta — Ecuador

CC Paseo Shopping Machala — Primer Piso
Km 2 via Machala
Machala - Ecuador

CC Mall del Rio — Primer Piso
Av. Felipe Il y circunvalacién sur.
Cuenca - Ecuador
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1.3.Estructura Organizacional

Esta empresa no cuenta con una estructura organizacional definida, esta informacion fue
obtenida mediante la observacion en la vista a la compaiiia, a continuacion se muestra la

siguiente figura
g GERENTE GENEHAL
e
| |
GERENTE DE | CONTABILIDAD | GERENTE GERENTE DE |
MARKETING | | COMERCIAL RAMM |
" ? ' -:;..m.w?..m,«,.,.;!  OETURRPIRETIOE:
} ! o
JEFE OF JEFE DE
VENTAS COMPRAS
i ‘ SRR ST
lMiiS'tNVEDt é ASTSTENTE ASHS TENTE DE i ASIBTENTE
PUBLICOAD g CONTABLE | COMPRAS i. RAMMN
| ADMNETRADD. | [ ventas | WNACENAMIERTO | | SERVICO AL
I i | MAYORISTAS | | i | GLENTE
$ i ! { 2 §
{ = | asstentece | f
| VENOEDORES | gyt
%’LWLESCDV 1 ‘p,usaa\)&uwn‘ﬁ‘
Figura # 1 Organigrama

" Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

Esta empresa se dedica a la distribucion y comercializacion de marcas de relojes exclusivos
de alta calidad y prestigio internacional, teniendo una variedad de modelos juveniles,
formales y clasicos, cuenta con seis puntos de ventas propios en centros comerciales de
Guayaquil, Samborondén, Machala, Manta y Cuenca, a continuacién se muestran las
marcas y tipos de reloj en la siguiente tabla.




Tabla # 1 Productos

Mido

Certina

Citizen

Guess

Tommy Huﬁger' ;

Hugo Boss

La Coste

Ferrari

I Guess Collection ’

Fomal - Clasicos

Formal - Juvenil
- Clasicos

Formal - Clasicos

Formal — Juvenil
- Clasicos

Formal - Clasicos

Juvenil - Clésicos

Juvenil - Clasicos

Juvenil - Clasicos

Juvenil - Clasicos

MARCA S A

o v




£ D Fomal - Clasicos

Kenneth Collection = Formal - Clasicos

Juvenil - Clasicos

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

1.5. Proveedores:

Las compras se realizan directamente con los proveedores internacionales, a continuacion
se detalla en la tabla.

Tabla # 2 Proveedores
PROVEEDOR
E. GLUCK CORPORATION = ANNE KLEIN
MIDO L MIDO
EZEN . g CITIZEN
CERTINA sl CERTINA
- GUESS . GUESS
(GUESS COLLECTION)  GC (GUESS COLLECTION)
| KENNETH COLE ~ KENNETH COLE
TIMEX TIMEX
TOMMY HILFIGER TOMMY HILFIGER
"TOMMY HILFIGER LA COSTE
' TOMMY HILFIGER FERRARI
TOMMY HILFIGER HUGO BOSS
Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




1.6, Clientes: . | \ONT T i

La empresa cuenta con dos tipos de clientes:

i

i
\

S
ST AT

v Al por mayor: son empresa a las que distribuye diferentes marcas y modelos de
reloj, a continuacion se detalla los clientes en la tabla

Tabla # 3 Clientes al por mayor

B DE PRATTI
ETAFASHION
DISCOUNT CENTER
| ALPOR MAYOR GUESS
LA COSTE
KAO SPORT CENTER
OPTICA GILL

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

v Al por menor: Laé ventas que se realizan en los locales se encuentran en los
centros comerciales, en la cual consta de una variedad de modelos y marcas
exclusivas de refojes, a continuacion se detallan los puntos de ventas en la tabla.

Tabla # 4 Clientes al por menor
CoWwos L e
' C.C. SAN MARIMO
C.C. RIOCENTRO CEIBOS
C.C. RIOCENTRO ENTRERIOS
C.C PASEO SHOPPING MANTA
C.C. PASEO SHOPPING MACHALA
C.C. MALL DEL RIO

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

AL POR MENOR




1.7.Principales Competidores

La competencia directa son los locales que venden relojes y se encuentra en los centros
comerciales, a continuacién se muestran en la siguiente tabla

Tabla # 5 Principal competidor
FOSSIL
SEIKO
ON TIME
KRONOS
LANCROSS
POLAR
748 BRILHO
PLAZA VENDOME

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

1.8.Base Legal

La empresa fue registrada en el Registro Unico de Contribuyente el 02 de abril del 2001
como Sociedad Anénima'y @s controlado por la Superintendencia de Compariia.

1.9. Andlisis de Riesgo

ESCALA DE EVALUACION
TMPACTO
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1.10.

Justificacion

A través de la matriz de riesgo se pudo identificar las falencias del area comercial, como
son: la falta de capacitacion al personal de ventas, la realizacién de un disefio de gestion
en el cual se identifiquen claramente las actividades y responsabilidades de cada proceso,
también existe la necesidad de ampliar los canales de distribucion y de esta forma se
obtendra una mayor rotacion de inventario por el cual se incrementara el capital para invertir
en productos de la empresa.

Este estudio ayudara a la empresa a establecer los procesos del area comercial definiendo
las actividades y responsabilidades para optimizar los recursos y llevar a la empresa a la
mejora continua.

El personal de venta se sentirda mas seguro al momento de realizar su trabajo de forma
eficaz, satisfaciendo los requerimientos del cliente.

1:14. Objetivos

K141 Objetivo General

Proveer a la empresa un sistema de gestiéon con el cual pueda establecer controles en
el area comercial y optimizar las ventas por lo cual se definen las actividades a
ejecutarse en dicha area obteniendo una mejora continua en la empresa.

1.11.2. Objetivos Especificos

Levantamiento de datos en el area comercial.
Disefiar la cadena de valor.
Disefiar los precesos en el area comercial.
~Disefiar manual de procesos en el area comercial.
~Disefiar objetivos estratégicos en el area comercial.
|dentificar los problemas del area comercial.
Disefio de indicadores que facilite el control y seguimiento de la ejecucién de las
operaciones en el area comercial.

R SRR

1.12. Alcance

Con la aplicacion del presente proyecto se establece el disefio de un sistema de gestion
donde se realiza el levantamiento de la informacion y define los procesos y funciones del
area comercial para establecer estandares de accién para la mejora continua.




Capitulo 2

2. Marco Tedrico
2.1.Plan Estratégico

“Constituye la herramienta en la que la alta direccién recoge las decisiones estratégicas
corporativas que ha adoptado “hoy” (es decir, en el momento que ha realizado 1a reflexién
estratégica con su equipo de direccion), en referencia a lo que haré en los tres préximos
afos (horizonte mas habitual del plan estratégico), para logar una empresa competitiva que
le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de interés.”

=11, Mision

“La mision es lo que pretende hacer la empresa y para quien lo va hacer. Es el motivo
de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la empresa; es lo que se
pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del personal,
de la competencia y de la comunidad en general’2

212 Vision

“La vision se refiere a una imagen que la organizacién plantea a largo plazo sobre
cémo espera que sea su futuro, una expectativa ideal de lo que espera que ocurra.”3

‘ 21.3. Obijetivos

Los objetivos son metas que se fija una empresa que desea alcanzarlos, optimizando
] los recursos disponibies de la misma.

21.4. - Politicas

Son normas que ayudan a encaminar, controlar y dar seguimiento a los procesos de
la empresa para dar cumplimiento de los objetivos establecidos.

[1] books.google.com.ec/books?id=HsMAOWIPO40C&printsec=frontcover&dq=QUE+ES+un+Plan+Estratégico&hl=es&sa=
X&ved=0ahUKEwimwuWI1KfJAhVIBYYKHfY fAngQEAEIGzAA#v=0nepage&q=QUE%20ES%20un%20Plan%20Estrat%C3
%A3gico&f=false

[2] fleitman.net/articulos/planNegocios. pdf

[2] concepto.de/mision-y-vision/




21.5. Estrategias

La estrategia proporciona los lineamientos a seguir para la realizacion de los objetivos
y politicas propuestas logrando ventaja competitiva.

“El éxito de toda Estrategia Comercial esta supeditado a su correcta ejecucion ante los
clientes adecuados. El coste de oportunidad al emplear recursos con clientes sin el
potencial adecuado, puede impedir la consecucion de los objetivos. De ahi la
importancia de identificar correctamente los clientes potenciales, de reservar todos los
recursos para los clientes con auténtico potencial y de seguir estrategias de venta
especificas segun el perfil del cliente.”s

Figura # 2 Estrategias
Fuente: estrategiacomercial.es/estrategia.html

2.1.6. Valores Empresariales

Los valores empresariales son pilares importantes porque son grandes fuerzas
impulsoras del cdmo hacemos nuestro trabajo ya que son los valores puestos en
practica de sus miembros, y especialmente los de sus dirigentes.

SOLIDARIDAD

TRABAJO EN EQUIPO

Figura # 3 Valores empresariales
Fuente: andresloy.blogspot.com/2015/09/los-valores-y-las-relaciones.html

[4] estrategiacomercial. es/estrategia. html
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2.2.Gestion por procesos

Tiene como finalidad dirigir los procesos actuales de la empresa de forma ordenada con el

fin de actualizarlos para la mejora continua de la misma.

“Los términos relacionados con la Gestién por Procesos, y que son necesarios tener en
" cuenta para facilitar su identificacion, seleccion y definicién posterior son los siguientes:

v

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden
incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

Proceso relevante: es una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afnadido sobre una entrada, para conseguir un resultado que satisfaga plenamente
los objetivos, las estrategias de una organizacion y los requerimientos del cliente.
Una de las caracteristicas principales que normalmente intervienen en los procesos
relevantes es que estos son interfuncionales, siendo capaces de cruzar
verticalmente y horizontalmente la organizacion.

Proceso clave: Son aquellos procesos extraidos de los procesos relevantes que
inciden de manera significativa en los objetivos estratégicos y son criticos para
el éxito del negocio.

Subprocesos: son partes bien definidas en un procesc. Su identificacion puede
resultar Gtil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes
tratamientos dentro de un misrmo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios
para implantar una gestién determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad,
la gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos laborales.

Normalmente estdn basados en una norma de reconocimiento internacional que
tiene como finalidad servir de herramienta de gestién en el aseguramiento de los
Procesos. ‘

Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos

los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo
de aplicacién de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando,

" donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben

utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

Actividad: es Ila suma de tareas, normalmente se agrupan en
un procedimiento para facilitar su‘gestion. La secuencia ordenada de actividades
da como resultado un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un
departamento o funcion.”s

[51 monografias.com/trabajos10/hotel/hotel. shtmi#ixzz3sQCVtm8m
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< 2:.21. Simbolos y definicion de los procesos:

SIMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA ELABORAR
- DIAGRAMAS DE FLUJO (Diagramacion administrativa)

/ T\ Inicio 0 témino. Indica el principio 0 e fin del fiujo, puede ser accion
( / o hugar, ademds se usa para indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempedian las personas
involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa un documento en general que entre, se
utilice, 56 genere 0 saiga del procedimiento.

A e Decision o altemativa. Indica un punto dentro del fluio en donde se
< > debe tomar una decisién entre dos o mas altemalivas

vm.lm”uwdammmombmtmﬂo
permanente.

E* Conector de pagina Rmammgomcmm
{ ] - | hoja diferente, en la que continda of diagrama de flujo.

‘ \ Conector. Reprsenta una conexion o enface de una parte del
) diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo

Figura # 4 Simbolos y definicién de los procesos
Fuente: images.slideplayer.es/2/155546/slides/slide_9.jpg

[6]images.slideplayer.es/2/155546/slides/slide_9.jpg
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Cadena de Valor

“La cadena de valor refleja una serie de actividades estratégicas de la empresa que
denominamos procesos de negocio y es donde podemos diferenciamos de la
competencia creando una serie de valores que nos hagan destacar. Logicamente estos
procesos de negocio se asientan sobre unos procesos de soporte y mapas de
actividades que seran sobre los que debemos actuar para diferenciamos y crear
valor.”7

(| INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA .
{E} f_[(\f@(;u&rﬂﬂ. planificacidn, relacidon con inversores) \

.g § i GESTION DE RECURSOS HUMANOS ;
| ; {Ej. Reclutamiento, Capacitacion, Sistema de Remuneracidn) . e\
§ ?, i ! DESARROLLO DE TECNOLOGIA "3
g ; i (Ej: Disefio de productos, investigacion de mercado) s
A { COMPRAS
Ul {Ej. Componentes, maguinarias, publicidad, servicios) ;
L o sl stvotimntnl S, b ot L syttt St et AN . | \
| LOGISTICA iOPERAClO- | LOGISTICA 'EMARKETING SERVICIOS
INTERNA | NES | EXTERNA | YVENTAS | POST VENTAS / o
i (E} | (EjMontaje. | (E| Procesa- | (E]. Fuerza (Ej: i
: Almacena- ; fabricacidn | mientode | de ventas, instalacién, / &
| meentode | de | pedidos, | promociones soporte sl / © /
| materiales. |componentes | manejode | publicidad, cliente, ;i 8 /
| recepcion de | operaciones | depdsitos, | exposiciones | resolucidn de /
{ datos | de sucursal] | preparacion | presentacio- quejas ,/
’ acceso g | | oe nformes) | nes de reparaciones} /
chentes]) | i 4 propuestas) /
— PSR ST—

Actividades Primarias
Figura # 5 Cadena de valor
Fuente: estrategiamagazine.com/administracion/cadena-de-valor/

“La cadena de valor despliega el valor total, y consiste en las actividades de valory
del margen.

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

Actividades de Valor: Son las distintas actividades que realiza una empresa. Se
dividen en dos amplios tipos:

“.. Actividades Primarias: Son las implicadas en la creacion fisica del producto, su
- weta y transferencia al comprador asi como la asistencia posterior a la venta. Se
dividen a su vez en las cinco categorias genéricas que se observan en la imagen.

Actividades de Apoyo: Sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si,
“proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias
funciones de toda la empresa. Las lineas punteadas reflejan el hecho de que el
abastecimiento -compras- , la tecnologia y la gestién de recursos humanos pueden
asociarse con actividades primarias especificas, asi como el apoyo a la cadena
completa. La infraestructura no esta asociada a ninguna de las actividades primarias
sino que apoya a la cadena completa.’s

- [7} marketing-xxi.com/la-cadena-de-valor-en-el-marketing-estrategico-2.htm
[8] estrategiamagazine.com/administracion/cadena-de-valor/
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22.3. Mapa de Procesos

“Es la estructura donde se evidencia la interaccién de los procesos que posee una
empresa para la prestacion de sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar
la cadena de entradas — salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte
en entrada del otro; también podemos analizar que una actividad especifica muchas
veces es un cliente, en otras situaciones es un proceso y otras veces es un
proveedor.”s

ESTRATEGICOS

CLAVES

SOPORTE

Figura # 6 Mapa de procesos
y Fuente: formatoedu.com/web_gades/docs/2__Mapa_de_Procesos_1.pdf

“El mapa de procesos proporciona una perspectiva global - local, obligando a
“posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor. Al mismo tiempo, relaciona
el propésito de la organizacién con los procesos que lo gestionan, utilizandose también
como herramienta de consenso y aprendizaje, hay tres tipos de procesos distintos, que
a continuacién definimos brevemente:

v Procesos claves: Sof Squellos directamente ligados a los servicios que se prestan,

- y por tanto, orientades al cliente / usuario y a requisitos. Como consecuencia, su
' resultado es percibido directamente por el cliente/usuario (se centran en aportarie
-.valor). En estos procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales en su
| ._Wdén y son los que pueden conllevar los mayores recursos. En resumen, los
- ‘procesos claves constituyen la secuencia de valor afadido del servicio desde la

\ ... comprension de las necesidades y expectativas del cliente / usuario hasta la

.. prestacion del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del cliente /usuario.

Procesos Estratégicos: Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por
la Alta Direccion y definen como opera el negocio y como se crea valor para el cliente
/ usuario y para la organizacion. Soportan la toma de decisiones sobre planificacion,
P estrategias y mejoras en la organizacion. Proporcionan directrices, limites de
‘ actuacion al resto de los procesos. Ejemplos: Comunicacion interna, comunicacion
con el cliente, marketing, disefio, revision del sistema, planificacion estratégica,
disefio de planes de estudios.

[9] be sks.google.com.ec/books?isbn=8469364812 (pag. 70)
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v Procesos de apoyo: Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los
procesos claves. Sin ellos no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos.
Estos procesos son, en muchos casos, determinantes para que puedan
conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y
expectativas de los clientes / usuarios.”10

Shae: Servicios .
Sistermnas Presupuestans Compras a X Néminas
& Tesoreria Generates

PROCESQOS DE SOPORTE

Figura # 7 Mapa de procesos
Fuente: formatoedu.com/web_gades/docs/2__Mapa_de_Procesos_1.pdf

2.24. Analisis de Valor Agregado:

“Es el resultado de aquellas operaciones que la empresa debe realizar para satisfacer
solo los requerimientos del cliente.

Valor agregado ‘=wyalor después de la operacion — valor antes de la operacion.

"Actividades del analisis del valor agregado, se dividen en:

v ' Actividades que agregan valor al cliente (VAC)
Son actividades presenciales que convierten los recursos en productos o servicios,
. segun los requerimientos del cliente. El cliente toma muy en cuenta estas
‘actividades a la hora de adquirir un producto o servicio.

v Actividades que agregan valor empresarial (VAE)

Son aquellas que contribuyen a la captacion progresiva de clientes y a la expansion
del mercado, es decir, es el resultado de la satisfaccion del cliente.

[10] formatoedu.com/web_gades/docs/2__Mapa_de_Procesos_1 pdf
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v Actividades que no agregan valor (SVA)
Son las que pueden ser eliminadas o minimizadas sin alterar la funcionalidad del

proceso ni la decision del cliente a la hora de elegir.

Entre las actividades gue no agregan valor se citan cinco tipos:

» Actividades de preparacién (P).- Son actividades previas a un estado de
disposicion para realizar una tarea.

Y

Actividades de espera (E).- Tiempo en el que no se desempefia ninguna
actividad. .

Actividades de movimiento (M).- Son actividades de movimiento de
personas, informacion, materiales o cualquier otra cosa de un punto a otro.

Y

> Actividades de inspeccion (l).- Actividades de revision o verificacion de
documentos, o de informacion que interviene en el proceso.

> Actividades de archivo (A).- Son actividades que permiten el
almacenamiento temporal o definitivo de la informacion, de los materiales y
documentos que se utilizan en los procesos.” 11

v Bagive e %ohe de facibo
- Flanrmate & fmdidos
- Pragarar btorrreis Thrarss os

Actredaning Gum 0 SORSbAsye @ saiislanar s sequEAmiaTios
el Cliorve. Esis gothvcindens we podeken shoirssr s afecinr e
e sarsiciad el produaio O e vioin

’

Figura # 8 Valor Agregado
Fuente: Eco. Julio Aguirre

[11] fip://ftp.espe.edu.ec/GuiasMED/MGP2 P/PROCESOS/estudiantes/teoria/procesos 1-e. pdf
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2.2.5. Manual de Procesos

“El manual de procesos, es una herramienta que permite a la organizacion integrar una
serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la administracion, y mejorar la
calidad del servicio, comprometiéndose con la busqueda de alternativas que mejoren

la satisfaccion del cliente.
Un Manual de procesos contiene:

Objeto.- Es el propésito del manual.
Alcance.- Significa el tamafio del documento y que comprende.

Definiciones.- Son los conceptos relacionados.

Diagrama general de procesos.- Es la representacion global de los procesos.

Mapa de Procesos.- Es la representacion gréafica de los procesos en donde

se muestran las entradas, salidas, controles, recursos e indicadores

asignados.

v Descripcion de los procesos.- Es la parte del manual donde se detallan los
siguientes aspectos sobre el proceso: nombre, objetivo, entradas, salidas,
recursos y controles.

v Hoja de registros del proceso.- es el documento que sirve para la

recopilacion de los datos.”12

AR T

2.3.Indicador Gestion

“Se conoce como indicador de gestion a aquel dato que refleja cuédles fueron las
consecuencias de acciones tomadas en ei pasado en el marco de una organizacion.

2341. Atributos de los indicadores.

v Medible: El medidop‘d indicador debe ser medible. Esto significa que la
caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del grado o
frecuencia de la cantidad.

v Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido faciimente por todos

aquellos que lo usan.

¥ Controlable: E! indicador debe ser controlable dentro de la estructura de la
organizacion.

LTERATICAS
)

v

INTECADI
t UV ITELRR

[12] www.dspace.espol.edu.ec/xmiui/handle/123456789/21243

e
[aN]
t"/
—~
4
3
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23.2. Tipos de indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede ser de
proceso o de resultados. También se pueden clasificar los indicadores en indicadores
de eficacia o de eficiencia.

v El indicador de eficacia: se enfocan en el qué se debe hacer, es fundamental
conocer y definir operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para
comparar lo que entrega el proceso contra lo que €l espera.

v El indicador de eficiencia: miden el nivel de ejecucion del proceso, se concentran
en el Como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados
por un proceso. Tienen que ver con la productividad.

2.3.3. Propésitos y beneficios de los indicadores de gestion

Comunicar la estrategia.

Comunicar las metas.

Identificar problemas y oportunidades.
Diagnosticar problemas.

Entender procesos.

Definir responsabilidades.

Mejorar el control de la empresa.
Identificar iniciativas y acciones necesarias.
Medir comportamientos.

Facilitar la delegacion en las personas.
Integrar la compensacion con la actuacion.

T T G

La razon de ser de un sistema de medicion es entonces: Comunicar, Entender, Orientar
y Compensar la ejecucion de las estrategias, acciones y resultados de la empresa.”14

Figura # 9 Indicador de gestion
Fuente: ipg-gestion.com/definiciongestion.htmi

[14] grandespymes.com.ar/2012/12/10/definicion-y-caracteristicas-de-los-indicadores-de-gestion-empresarial/
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2.4.Instrumentos de Control Administrativo.

2441.

Analisis FODA

“El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) permitiendo de
esta manera obtener un diagnéstico preciso que permite, en funcién de ello, tomar
decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. Tanto las fortalezas como
las debilidades son internas de la organizacién, por lo que es posible actuar
directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas,
y solo se puede tener injerencia sobre las ellas modificando los aspeactos internos.

v

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que
le permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos
que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que
se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa,
y que permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden
llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.”15

[15] www.matrizfoda.com

Fuente: matrizfoda.com

P D1
E2 D2
HES D3
01 A1
02 A2
03 A3
Figura # 10 Anélisis F.O.D.A
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24.2. Matriz de vulnerabilidad.

“‘En esta matriz se interrelacionan los factores que impactan negativamente al
funcionamiento de la institucion a nivel interno versus extemo, esto es, debilidades y
amenazas, respectivamente. Por cada uno de los elementos se hace la confrontacion
de los términos, y se toma en cuenta la calificacion que fue tomada en la matriz de
impacto. Se compara como el elemento que se encuentra internamente que es una

debilidad puede ser afectado por una amenaza que se encuentra externamente.”16
Su formato es el siguiente:

o ——————————

“MATRIZ DE VULNERABILIDAD

< AMENAZAS T e, TRl

STESSRSSRENTIS \ERIERSRSIINS. SRR i

1
{
{

TOTAL =1 o TR
: | —
Figura # 11 Matriz de vuinerabilidad — aprovechabilidad

Fuente: es.scribd.com/doe/98745389/22/Matriz-de-Aprovechabilidad

24.3. Matriz de aprovechabilidad.

Se ‘frata de efectuar una confrontacion de los impactos positivos externos
{oportunidades) e internos (fortalezas) para identificar cuantitativamente las de mayor
incion para la definicion de las estrategias, de manera que no se desperdicien
g ‘fecursos tratando de aprovechar oportunidades que dependen de ciertas condiciones
e, - internas con las que no cuenta la institucién o bien al contrario, tratando de conservar
g fortalezas que poco apoyan a la consecucion de oportunidades importantes.

Su formato es parecido al de la matriz de vulnerabilidad, se diferencia porque se

confrontan las oportunidades con las fortalezas, en vez de las amenazas y
debilidades.” 16

[16] hitps://es.scribd.com/doc/98745389/22/Matriz-de-Aprovechabilidad
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244, Analisis matriz de estrategias F.O.D.A.

“La Matriz FODA nos indica cuatro estrategias altemativas conceptualmente distintas
como son:

v La Estrategia DA (Mini-Mini): (Debilidades -vs- Amenazas) el objetivo es el
de minimizar tanto las debilidades como las amenazas.

v La Estrategia DO (Mini-Maxi): (Debilidades -vs- Oportunidades), intenta
minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades.

v La Estrategia FA (Maxi-Mini): (Fortalezas -vs- Amenazas), se basa en
las fortalezas que pueden copar con las amenazas.

v La Estrategia FO (Maxi-Maxi): (Fortalezas -vs- Oportunidades), se enfoca en
maximizar tanto sus fortalezas como sus oportunidades, podrian aumentar sus
fortalezas, utilizando recursos para aprovechar la oportunidad del mercado
para sus productos y servicios.” 17

fvcrores | Lista de Fortalezas Lista de Debilidades
INTERNOS F1 D1
F2 D2.
FACTORES fn Dr
ENTERNOS
Lista de Oportunidades |FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)
o1. Estrategia para maximizar o e )
02. i lama jas F como las O g?i;:?:,:.ga ;5 !(‘;m o -
k ] X(g:x:g;x;:x:;xz;t 1. XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Op. At (01,02, D1, 03, ..)
Lista di_fmnazas FA (Maxi-Mini) DA (Mini-Mini)
AL T ' Estrategia pare maximizar las | Estrategia para minimizat
A2 . ; fortaieras y mumumnzar 1as tanto ias A como fas D
i amenazas
1. XXXAXXXXXXXXXXXXX
1. XXXXXXXXXXXXXXXXX {D1, D3, A1, A2, A3, ..))
: ki (F1,F3, A2, A3, ..)
i Figura # 12 Matriz de estrategias F.O.D.A

Fuente: www.monografias.com/trabajos75/analisis-foda-herramienta-planeacion-
estrategica/analisis-foda-hemamienta- planeacion-estrategica2 shtm/

M - [17]hﬂp:llwww.monograﬁas._com/trabajos75/anaﬁsis-foda-herramienta-planeacion—estrategica/analisis—foda-herramienta—
~ planeacion-estrategica2 shtml
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24.5. Ishikawa (Causa y Efecto)

“El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de espina de pescado, diagrama
de causa-efecto, diagrama de Grandal o diagrama causal, se trata de un diagrama que
por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de pez.

Consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera
relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal,
representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha.

Es una de las diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de la
industria y posteriormente en el de los servicios, para facilitar el analisis de problemas
y sus soluciones en esferas como lo son; calidad de los procesos, los productos y
servicios.”18

Causa Efecto

[ Hombre ]( Maquina J[ Entorno ]
N\ LY

| Problema
Subcausa

Causa principal \ .
y £ /
[ Material J[—Método ]( Medida J

Figura'#f 13 Diagrama de Ishikawa (Causa y efecto)
Fuente: wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa

[18] es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_lshikawa
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Capitulo 3

3. Enfoque Estratégico

3.1.Diagnostico Situacional.

314.1.

d{. 3

Analisis F.O.D.A.

Tabla # 7 Analisis F.O.D.A.

«Clientes fijos.

einfraestructura propia.

eproductos de alta calidad.
Fortalezas eservicio técnico especializado.

TN

sCanales de distribucion.
ePrecios competitivos del mercado.
sConvenios con empresas.

Oportunidades

: eFalta de cipacitacion al personal de ventas.
BLEeTeETe [ «Poco capital para invertir

eProducto de alta competitividad en el mercado.
sIncremento de impuestos.
sInflacion.

*Los procesos de la empresa no estan debidamente
establecidos.
eNo cuenta con manual de funciones ni de procedimientos.

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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21.2. Matriz de aprovechabilidad

Tabla # 8 Matriz de aprovechabilidad.

 Clientes fijos 3 3 3 3
lnhfafaastructura 2 5 5 9 8
Productos de
calidad 3 3 3 3
Servicio técnico
especializado 3 2 1 2 8

Total

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

34.3. Matriz de vulnerabilidad

Tabla # 9 Matnz de apmvechabllldad

: Total

0 cuenta con manual de
unciones ni de . 2 1 1
3 3 1 1 8
3 3 2
8 8

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

Escala de Evaluacion

Alto 3
Medio 2 7-9
Bajo 1 | 4-6




Analisis matriz de estrategias F.0.D.A.

Tabla # 10 Matriz de estrategias F.0.D.A

0.D.A.

DE ESTARTEGIAS

npelitivos  dai | UizaNdo  los ‘canales de
il distribucion, - aprovechando los
s con empresas. precios competitivos que se

. e una mejor atencion, cuidando la
en el |.
: imagen de la empresa,
o de impuestOS. presenténdo'es productos de

Clientes fijos.
Infraestructura propia.
Productos de alta calidad.
Servicio técnico
especializado.

BwN =

(F1, F2, F3, 01, 02, O3) Buscar
expandirse en el mercado

mantienen, mostrando productos

buscando la mejora continua.

(F1, F3, A1) Brindar a los clientes

alta calidad a
convenientes.

precios

25

1. Los procesos de la embresa

no  estan
establecidos.
2. No cuenta con manual de
funciones ni de
procedimientos.
3. Falta de capacitacion al
personal de ventas.
Poco capital para invertir

debidamente

(D1, D2, O1) Disefar un plan de
gestion por procesos que le
proporcione el control de las
operaciones para optimizarlos,

(D3, D4, A1, A2, A3) Capacitar al
personal de ventas para marca la
diferencia en cuanto a la
atencion al cliente, e
incrementando las ventas y el
capital.

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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Sinopsis

Después de la reunion con el personal de ventas de la empresa se ha podido demostrar
la falta de un disefio de sistema de gestion por procesos en el cual se pueda identificar de
forma clara y precisa las actividades a desarrollarse, pemitiendo una mejora continua en
el area comercial también implementar indicadores de gestion en dicha area para el
debido control y optimizar los recurso, dando apoyo a una correcta toma de decisiones.

Buscar nuevos clientes para expandir su cartera y por ende el posicionamiento en el
mercado a nivel nacional para esto se debe realizar una planificacién estratégica, en el
cual pueda obtener el liderazgo en la comercializacion y distribucién de sus productos y
servicio de mantenimiento.

A demas es necesario capacitar de manera continua al personal de ventas y a los técnicos
de mantenimiento para ofrecer un mejor servicio.

3.2.Direccionamiento estratégico

3.241.

3.2.2.

Declaracion de la Mision
Somos una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion de relojes exclusivos
de alta calidad en diversas marcas y modelos, buscando constantemente la satisfaccion
de nuestros clientes, brindandoles la mejor experiencia de compra y servicio de
mantenimiento.

Declaracion de la Vision

Ser un referente en el mercado nacional de importacion de relojes exclusivos de alta
calidad en diversas marcas y modelos, diferenciandonos por ofrecer las ultimas
tendencias, un servicio extraordinario y siempre fieles a nuestros valores.

. Objetivos

’.,7,Uderar el mercado de importacion, ventas y mantenimiento de relojeria.

'/ Formar un equipo apto para afrontar las adversidades y ofrecer la mejor atencion a
nuestros clientes.

v' Capacitar continuamente al personal especializado en ventas y mantenimiento.
v Incrementar las ventas al 3% mensual para obtener las mejores ganancias en pro y

beneficio de nuestros clientes y la empresa.
v Disefiar un sistema de gestion por procesos para la mejora continua de la empresa.
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v Implementar indicadores de eficiencia para medir las actividades del personal.

3.24. Politicas.
v Promover el trabajo en equipo.
v Atender a los clientes externos e internos de manera adecuada.

v Planificar gestion de ventas del mes en base a los objetivos y compromisos del
mes.

v Cumplir con los descuentos aprobados por estilos 0 marcas segun previo analisis.

v Elaborar y enviar reporte de ventas diario de la sucursal.

3.2.5. Valores empresariales.

v" Profesionalismo:
Comprometernos a la ejecucion de nuestras actividades con responsabilidad
A ayudando a mejorar nuestra situacion competitiva, con integridad y ética cuidando
- el comportamiento y la imagen de la organizacion.

v Eficiencia: ‘
Trabajar de forma pro activa marcando la diferencia con pasion y entusiasmo
enfrentando cada retg con valentia y caracter para superarlos con rapidez y una
' ejecucion sin erores.

v Comunicacién: .
'Cpmpromiso de mantener las Relaciones personales facilitamos la fluidez de la
: ) . “informacion entre todos los niveles de la organizacién, apoyandonos en la confianza
"y en el respeto mutuo, escuchando opiniones distintas y comunicar de forma abierta
y sincera.

* Trabajo en equipo:
Proponiendo y apoyando con ideas para encaminarnos al logro de los objetivos
comunes en la organizacion.
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3.3.Disefio del Modelo de Gestion por procesos para el Area Comercial

33.1. Cadena de Valor

Almacena |/ i .~ Creditos y §

ompras | miento | | . i Cobranzas §

Figura # 14 Cadena de valor
Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.3. Procesos del Area Comercial.

3.3.31. Identificacion de los procesos y subprocesos.

Lo procesos claves y de apoyo con sus subproceso respectivamente se
identificaron en la siguiente tabla:

Tabla # 11 Procesos y Subprocesos - Claves

PROCESOS Y SUBPROCESOS DE LA EMPRESA - CLAVES

PROCESOS SUBPROCESOS
A COMPRAS A1 IMPORTACION
B ALMACENAMIENTO B ALMACENAMIENTO
C DESPACHO Y DISTRIBUCION C.1 DESPACHO
C.2 DISTRIBUCION

D VENTAS Y FACTURACION D.1  STOCK PARA LA VENTA
D.2 VENTAS MAYORISTAS
D.3 VENTAS MINORISTAS

D.4 FACTURACION

E  CREDITOSY COBRANZAS  E.1 CREDITDS
LE2 COBRANZAS

F SERVICIO TECNICO F.1 MANTENIMIENTO

Fuente: Empresa de estudio
Eiaborado por: Mariela Veintimilla M.

. Tabla # 12 Procesos y Subprocesos — Apoyo
PROCESOS Y SUBPROCESOS DE LA EMPRESA - APOYO

i . PROCESOS SUBPROCESOS
G CONTABILIDAD G CONTABILIDAD

G.2 TRIBUTARIA
G.3 PRESUPUESTO

CONTRATACION DE
H  RECURSOS HUMANOS Hid PERSONAL
H.2 NOMINA
| MARKETING 1.4 PUBLICIDAD

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.3.2. Seleccion de los procesos criticos del area comercial.

En entrevista con el Gerente Comercial el cual explicé de forma detallada el inicio

y el final de las actividades en el que se determinaron los procesos del Area
Comercial

Tabla # 13 Procesos y Subprocesos — Criti R

PROCESOS Y SUBPROCESOS CRITICOS DEL AREA COMERCIAL
PROCESOS . SUBPROCESOS

B ALMACENAMIENTO B4 ALMACENAMIENTO

C DESPACHOY DISTRIBUCION C.1 DESPACHO

C.2 DISTRIBUCION
D VENTAS Y FACTURACION 1 DA | STOCK PARA LA VENTA
D.2 VENTAS MAYORISTAS
D.3 VENTAS MINORISTAS

‘D4 FACTURACION

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

Estos tres procesos que se dividen en 7 subprocesos del area comercial, serviran
en el estudio para la realizacion del modelo del disefio de gestién por procesos,
para lo cual se procedera a realizar:

v Diagramas de ﬂujo" de la situacion actual y la situacion mejorada.
v Andlisis del valor agregado de la situacion actual y la situacion mejorada.
v Disefio de indicadores de gestion para evaluar la propuesta de mejora.




Analisis del Proceso de Almacenamiento

Tabla# 14 Proceso de Almacenamiento (pa

Diagrama Actual (B.1).

rte 1) -Actual

SISTEMA CALCWLA |
PORCENTAIE DE VENTAS:
ESTIMADO POR MARE)

JEFE DE VENTAS COMPRAS
— T
“ ’ | 1
, ‘/———N0—>‘ ngg:::opm - n COMPRAS |
- | o I

R p—

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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15 Proceso de Almacenamiento (parte 2) - Actual
RIS

JEFE DE VENTAS
ETIQUETAS EN
CADA RELOJ
EaOhAN REVISA
DETALLE DE _
»  DETALLE DE
e o INVENTARIO
ACTUALIZADO 1
A I
P
// ™\
L—nNo — ok >
\\ ///—'
. 1
sl
. B
ELABORA ——
| (CORREODE » DETALLEDE |
| DEFALLE DE INVENTARIO |
| INVENTARIO i
,v'/, k."\
_HAY STOCK .
“ VENTAS?
.\\ ///
[
: NO
NS A e h, AN
RECIBE | ELABORAR |
REPORTE DE i« . REPORTE DE |
MERCADERIA ]‘ MERCADERIA
: : o =
" ENVIA POR
CORREO
REPORTE DE
MERCADERIA
4 I ! -y
ok ,
i DESPACHO {
| l
v
; AN
o

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




3.34.2.  Analisis del Valor Agregado Actual

Tabla# 16 Valor agregado del proceso de almacenamiento - Actual

i g X Desembarca mercaderia 20
B ] X Cuentan y revisan mercaderfa 180
3 X | Notificar por correo 10"
4 X Clasifican mercaderia por marca 60
1% X Actualiza sistema de inventario 60
6 X Sistema calcula porcentaje de ventas 15
estimado por marcas
7 X Imprime etiquetas (PVP IVA P. Final) 5
8 X Pagar etiquetas en cada reloj 90
9 X Elaboran detalle de inventario 20
actualizado
; X Revisa detalle de inventario 10
A X Elabora correo de detalle de inventario 5
42 X Revisa detalle de inventario 45
X Elabora reporte de mercaderia 30
X Recibe reporte de mercaderia 5
X Envia por correo reporte de mercaderia 30

AC | Valor Agregado Cliente 0 0 0%
LA Valor Agregado Empresa 3 85 14.29%
Preparacion 4 70 11.76%
Espera 1 0 5.04%
o Movimiento 4 175 29.41%
A Inspeccion 3 235 39.50%
A Archivo [¢] 0 0%
| Total e i e = 595 100%
- VA | Valor Agregado 5 ) : 85 14.29%
SVA | Sin Valor Agregado : A2 <0 85.71%

Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

3.3.4.3. Representacion Gréf_iéa del Valor Agregado del Proceso de Actual

® Con Valor
Agregado

® Sin Valor
Agregado

Figura # 16 Representacién gréfica del valor agregado del proceso de almacenamiento — Actual
- Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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;.3.4.& Diagrama Mejorado.

Tabia # 17 Proceso de Imacenamiento (parte 1) - Mejorado

ALMACENAMIENTO VENTAS COMPRAS

{ DESEMBARCA

MERCADERIA

CLASIFICAN

MERCADERIA
I —

:
P . | |
e | NOTIFICAR POR | _

11 REWSANY
|

|
<;\ o /\-—NO—-)] CHRED 4 COMPRAS |

.

—
| actunuzay
| SISTEMADE |
| INVENTARIO |

it

\ B

— _,7_

| SISTEMA CALCULA !

| PORCENTAJE DE VENTAS
|ESTIMADO POR MARCAS

e

v o

| IMPRIMEN
| ETIQUETAS
’ (PVP, IVA, P.

FINAL)
| o0

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




36

Tabla # 18 Proceso de Almacenamiento (parte 2) — Mejorado

JEFE DE :
ALMACENAMIENTO VENTAS COMPRAS
VENTAS
‘!‘_‘_"I
{1
\\\ '//
o -
i PEGAR REVISA
| ETIQUETAS EN » DETALLE DE
| CADARELOS | INVENTARIO
Tl .
o - .
f;g;ggggg ; ComPARA CoN
| INVENTARIO
INVENTARIO
| ACTUALIZADO ANTERIOR
A {
2
NO T ok >
N P
o
I b
s 3
B / Ef
ELABORA REVISA l 4
CORREQ DE P DETALLE DE 1 k
DETALLE DE INVENTARIO! [
‘ INVENTARIO |
N
_HAY STOCK-.
"\ VENTAS? I
N
-
NO
- B, EE——
i RECIBE { ELABORAR %
| REPORTEDE |« REPORTE DE
‘ MERCADERIA , MERCADERIA
: j
[ ENVIAPOR |
i 'CORREQ
* .};, | REPORTEDE
4 MERCADERIA
St
E_t ,,,,,,,, I
DESPACHO
: ¢T“
Q FIN \)1
i P i Inid
5 & Costo de
- : . Medir la (
Rotacion de e ventas /
Jefe de Ventas Aantars r?:a‘::l:tr; r?:‘ Promedio de Veces Mensual
Inventario)
Tasa de Medir la (quenzano
W e vima | doecidnde | . duiseso de B Dies Mensual
mercaderia mercaderia en romedio) *
almacenamiento p 100

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




37

En este proceso de almacenamiento del diagrama mejorado se aumento la
actividad de realizar la comparacion del inventario actualizado con el inventario
anterior para implementar los controles que se citan como indicadores, de los
cuales se establecen dos:

¥ Rotacién de inventario: es importante realizar esta medicion, a traves de

. ella podemos revisar continuamente el movimiento del mismo.

: v Tasa de duracion de mercaderia: la base fundamental de todo negocio
es vender la mercaderia y no quedar con existencias, por cuanto se van
descontinuando, a través de este célculo se puede medir el tiempo de
duracion de la mercaderia en bodega.

Anaélisis Valor Agregado Mejorado.

X Desembarca mercaderia 15

Cuentan, revisan y clasifican
4 mercaderia ' 180
X Notificar por correo 5
X Actualiza sistema de inventario 60
Sistema calcula porcentaje de ventas 10
estimado por marcas
% Imprime etiquetas (PVP IVA P. Final) 5
X . Pagar etiquetas en cada reloj 90
X | Elaboran detalle de inventario 5
X Revisa detalle de inventario 10
X Compara con inventario anterior 15
X - | | Elabora correo de detalle de inventario 5
~ X | - | Revisa detalle de inventario 30
X : 2 - | Elabora reporte de mercaderia 15
X E Recibe reporte de mercaderia 5
X -1 - | Envia por correo reporte de mercaderia 10
Cliente - 0 0 0%
F 4 90 18.56%
S 4 55 11.34%
. : 1 10 2.06%
4 3 110 22.68%
3 220 45.36%
0 0 0%
e : v 15 485 G 100%
lor Agregado 4 20 18.56%
n Valor ado 11 395 81.44%

Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3346. Representacion Gréafica del Valor Agregado Mejorado.

 Con Valor
Agregado

 Sin Valor
Agregado

# 17 Representaci6n gréfica del valor agregado del proceso de almacenamiento — Mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M. ‘

3.34.7. Representacion comparativa del proceso actual y mejorado.

ALMACENAMIENTO

WACTUAL = MEJORADO

| 29.41%

18.56%
22.68%

§
& B
- o ~
o1l i
Raal

5.04%

A 11.34%

&=
® R by R
D Q oo W]
™ Qo Q ~ Q o
o o o o
V.A.C P E | A

Figura # 18 Representacion comparativa del proceso actual y mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




3.3.5.

3.3.5.1.

Analisis del Proceso de Despacho.

Diagrama Actual (C.1).

Tabla # 20 Proceso de Despacho - Actual.

DESPACHO

e i
(\‘_I_N_IClD _)

A
RECIBE REPORTE DE
MERCADERIA,
FACTURAS Y GUIA
DE REMISION

A

CLASIFICAN
MERCADERIA POR
REPORTE

A 4

ELABORAN
REPORTE DE RUTAS

v
EMBARCAN
| . MERCADERIA AL
5 cammo

A
ENTREGAN
Bt § REPORTE DE RUTAS,
3 S & & FACTURAS Y GUIA
DE REMISION

DISTRIBUCION

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.5.2. Analisis de Valor Agregado Actual

Tabla # 21 Valor agregado del proceso de despacho - Actual

SR

X ; 'Recube reporte de mercaderia ‘ ; 5

X Clasifica mercaderia por reporte 180
X Elabora reporte de rutas 30
X Embarca mercaderia al carmo 30
Entregan reporte de rutas facturas y guia 5
de remisiéon

Valor Agregado Cliente 0 0 0% (
| Valor Agregado Empresa 2 10 4% 3
[ Preparacion 1 30 12% ‘
| Espera 0 0 0%
_| Movimiento 2 210 84%
_| Inspeccion 0 0 0% 3
Archwo 0 0 0% 3
§ ¥ 5 250 100%
g Valor regado 2 10 4% 1
Sin Valor Agregado 3 240 96%

Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

3.3.5.3. Representacion Grafica del Valor Agregado Actual

1. ®Con Valor
"1 Agregado

 Sin Va!or
Agregado

J Figura # 19 Representacion grafica del valor agregado del proceso de despacho — Actual
. _ Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M. {
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3354. Diagrama Mejorado. 8

Tabla # 22 Proceso de Despacho - Mejorado. :

INDICADOR DESPACHO ' Il

o
(

1Cl )
{ INICIO

[

. [ RECIBE REPORTE DE |
MERCADERIA, |
| FACTURAS Y GUIA ]1

| DEREMISION

b i

1 | CLASIFICAN
{‘ | MERCADERIA POR
‘ | REPORTE

:
|

b

11 MERCADERIA Y
| ETIQUETAR POR
| CLIENTE

i
ELABORAN |
REPORTE DE RUTAS \

EMBARCAN
MERCADERIA AL
CARRO

. o =
i“g:é‘;g;f:v“gx:' r___») v ms*rmaucnéu% s}
. pE i |
< . =2 |

REPORTE DE RUTAS
FIRMADOS

Medir el nivel de

(# despachos

T Cumplimiento = cumplidos / # total
816 0y Yentas de despacho. cur:;g:rr:mde de despacho Mensual
P requeridos) * 100
Costo de Medir el costo por (C?s tc;o;ai /
unidades unidad opeta 'Yg d° cga % G
d0is fe Venies despachadas. despachada contra d esm: c: aggs) a i
el gasto operativo " 100

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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En el proceso mejorado de despacho se aumentd la actividad de embalar la
mercaderia y etiquetar por cliente, por cuanto existen quejas de que la
mercaderia les llega en desorden, también se incorporo recibir el reporte de rutas
fimados para las revisiones corﬂespondlentes que se dan a través de Ios
indicadores:

v Cumplimiento de despacho: Sirve para conocer el nivel de cumplimiento
y efectividad de los despachos de mercaderia a los clientes internos y
externos solicitados en un periodo determinado.

Costo de unidades despachadas: sirve para conocer el costo de
despachar un producto frente al gasto operativo, esto nos ayuda a nivelar
los costos frente al exceso de personal en dicha area.

3.3.5.5. Analisis Valor Agregado Mejorado.

Tabla # 23 Valor agregdo del proceso de despacho — Mejorado

Recibe reporte de mercaderia
Clasifica mercaderia por reporte

‘Embalar mercaderia y etiquetar por
cliente

Elabora reporte de rutas
- Embarca mercaderia al carro

Entregan reporte de rutas facturas y gufa
de remision

Reporte de rutas firmados

HINIOIOINIOIIAIO

A | Valor Agregado
A | Sin Valor Agregado 3
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




3.3.5.6. Representacion Grafica del Valor Agregado Mejorado.

@ Con Valor
Agregado

i Sin Valor
Agregado

Figura # 20 Representacion gréfica del valor agregado del proceso de despacho — Mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

3.3.5.7. Representacion comparativa del proceso actual y mejorado.

DESPACHO

. BACTUAL ®MEJORADO

V.A.C V.A. P E M I

Figura # 21 Representacién comparativa del proceso actual y mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




3.3.6. Analisis del Proceso de Distribucion.

3.3.6.1. Diagrama Actual (C.2).

Tabla # 24 Proceso de Distribucién - Actual.

- DISTRIBUCION VENTAS CLIENTE
( mico
I 2
" REVISA REPORTE DE |
| RUTAS, FACTURAS Y
i GUIA DE REMISION
~ g |
- . ENTREGADE |
< ? B
L ax - o ’: MERCADERIA |
\\\‘ r/’ | ‘
NO
| ' | T
! -~ S i1 l
| ; .~ PUNTOS DE ™_ | '
| | DESPACHO | < NN e O FACIURAY BLIADE)
\ S 2 | REMISION
| | i I |
1 \I g
st
¥ FIRMA EL REPORTE |
TR N DE RUTAS ™

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

{OH DN
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3.36.2. Analisis de Valor Agregado Actual

Tabla # 25 Valor agregado del proceso de distribucion — Actual

* : X Revisa reporte de rutas facturas y guia 15
i de remisién :
G X Entrega de mercaderia - 240
X Firma reporte de rutas 5
= X -

e

_| Valor Agregado Cliente 1 5 1.89%
__| Valor Agregado Empresa 1 5 1.89%
S Prgga«acnén 0 0 0%
__| Espera 0 0 0%
__| Movimiento 1 240 90.57%
| Inspeccién 1 15 5.66%
Mchwo 0 0 0%
4 265 100%
: ValorA regado 2 10 3.78%
\ | Sin Valor ado 2 255 96.22%

Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

-

3.3.6.3. Representacion Grafica del Valor Agregado Actual

 Con Valor
Agregado

# Sin Valor
Agregado

- Figura # 22 Representac:én gréfica del valor agregado del proceso de distribucion — Actual
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

ol



3.3.6.4. Diagrama Mejorado.

Tabla # 26 Proceso de Distribucién - Mejorado.
_ PROCESO DE DISTRIBUCION.

DISTRIBUCION VENTAS CLIENTES JEFE DE VENTAS | INDICADOR

g !
REVISA REPORTE DE |
RUTAS, FACTURAS Y |

GUIA DE REMISION !

| |

ENTREGA DE
MERCADERIA

Y ; e
P . ENTREGAR | i |
b =5 1
& Psg;r?:s[;'z >——NO—J FACTURA Y GUIA DE REV‘SARTJE:STE be [
S REMISION ORIGIAL

N

\I | l Sl
St
I S R 2 -

o : ENTREGA A
FIRMAR COPIA DE
FIRMAR REPORTE ! s piopinip.? CONTABILIDAD

DE RUTAS | REMISION COPIA DE FACTURA

L

i
|
!
i
!
|

e | e L

f
|

ENTREGAR | -
REPORTE DERUTAS |

e Ty

ENTREGAR |
REPORTE DE RUTAS |

Medir el impacto
de la reduccién de
Ventas las ventas al no
P Raor perdidas entregar
oportunamente lo
pedidos.
Medir el costo
unitario de (costo transporte
Comparativo transportar una propio por unidad /
Conductor de transporte. | unidad respecto al | costo de contratar Mensual
ofrecido por los transporte por
transportadores unidad) * 100
del medio
Fuente: Empresa de estudio

Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

(valor pedidos no
entregados / total -Semanal
ventas) * 100
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En este proceso mejorado de distribucion se aumento la actividad de entregar
documento de soporte tributario a contabilidad como son: las copias de facturas

y guias

de remision, y de reporte de rutas firmados al jefe de ventas con el cual

se realizara los indicadores..

v

Ventas perdidas: sirve para conocer el porcentaje de ventas nb
entregadas a tiempo, ocasionando pérdidas y mala imagen para la
compaiiia.

Comparativo de transporte: este porcentaje nos sirve al momento de la
empresa usa el carro de la misma frente a alquilar uno.

3.3.6.5. Analisis Valor Agregado Mejorado.

Tabla # 27 Valor agregado del proceso de distribucién - Mejorado

UH "DNie

X Rev?s.a reporte de rutas facturas y guia de 10
remisién - .
X Entrega de mercaderia 240
X Er_itr.egai'.fa'cturas y gufa de remision 5
original
Firmar copia de factura y guia de remision 5
Firma reporte de rutas 5
X b Entregar reporte de rutas 10
X e v Revisar reporte de rutas 10
e Entrega a contabilidad copia de factura y 5
guia de remisién
Entregar reporte de rutas 5
T
| Valor Agregado Cliente 1 5 1.69%
| Valor. Agregado Empresa 3 20 6.78%
, aracion 0 0 ¢ 0%
3 spera 0 0 0%
i fovimiento 4 260 88.14%
b ecci 1 10 3.39%
i 1 0 0%
: . 9 =
Valor Agregado 4 25 8.47%
Sin Valor Agregado 5 270 91.53%

Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.36.6. Representacion Grafica del Valor Agregado Mejorado.

& Con Valor
Agregado

u Sin Valor
Agregado

# 23 Representacion grafica del valor agregado del proceso de distribucién — Mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

v 3.36.7. Representacion comparativa del proceso actual y mejorado.

DISTRIBUCION

% ACTUAL - B MEJORADO

R
Ro®
[Fo R o
0B
g N9
]

e
2 | BB R 28 1wy
S £ 3 o 8 g S &
S o T o o
S T SR AR IiSaRans - - R
V.A.C V.A.E p E

>

Figura # 24 Representacién comparativa del proceso actual y mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.7. Analisis del Proceso de Stock para la Venta.

3.3.71. Diagrama Actual (D.1).

Tabla # 28 Proceso de Stock para la Venta - Actual.

VENTAS JEFE DE VENTAS

 mcio )
e

RECIBE 1\
|

MERCADERIA
B

CUENTA Y REVISA |
MERCADRIA |

9 1
< oK? > NO > NOTIFICAR i
™~ ' IR CXEI- N N |

St
S, A
CLASIFICAR POR
MARCAS
o4
ACTUALIZAR
SISTEMA DE
INVENTARIO STOCK
VENTAS

(AAY El:l\\ g N ‘“_—l]
|

58 _ PERCHAS /—-—Si—-—H *  GUARDAR

gl iy A R |
NO
A S R o | ENVIAR CORREO |
< GUARDAR - ™ NO S — SOLICITANDO
: -~ |__PRODUCTO |

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




3.3.7.2.  Analisis de Valor Agregado Actual

e

Tabla # 29 Valor agregado del proceso de stoc para la venta - Actual

Recibe mercaderia

50

Cuenta y revisa mercaderia

Notificar

X Clasifica por marca 90

X Actualizar sistema de inventario stock 45
para la venta

X | Guardar 60

Enviar correo solicitando producto

Multa por reloj no exhibido

[ Valor Agregado Cliente

Perch

Valor Agregado Empresa

Preparacion

Espera

Movimiento

_Inspeccién

Archivo

Valor Agregado

B O INIOI=ININ

Sin Valor Agregado

5

Representacion Grafica del Valor

Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

Agregado Actual

¥ Sin Valor
Agregado

Figura # 25 Representaci6n gréfica del valor agregado del proceso de stock para la venta— Actual
il Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

“UH "DNij;
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3.3.74. Diagrama Mejorado.

Tabla # 30 Proceso de Stock para la Venta - Mejorado.

Jefe de Ventas INDICADORES

¢ wmce )

RECIBE i

g
MERCADERIA |
LR |

N
CUENTA, REVISAY
CLASIFICA
| MERCADRIA

N S = e

QK? \/ N :r NOTIFICAR |
l o l i

ACTUALIZAR | REVISAR SISTEMA |

o]

SISTEMA DE R P
INVENTARIO STOCK > 25. ggf\:g::g G A
VENTAS ‘
R P

AN e iy

ST < wa >
e EN \;)————s'-—bl GUARDAR | St
\\\I s | P CE,

S ’ SO
/ T {(ENVIAR CORREO |
GUARDAR > ~NO | SOLICITANDO
\ I

o : |+ PRODULTO,

%, . ‘
e | MULTA POR RELOJ
= 'zL NO EXHIBIDO

e : »i 2 | el -T

X Medir la (Ventas
Jefe de ventas Ri?\tvae(::?:nge rotacién del Supuratd % Mensual
siicireal inventario de Inventario
stock en ventas | Sucursal )*100
Tasa de : {(Inventario
duracién de dtr:ggr:ad 5 Fina! * 30 das /
Jefe de ventas mercaderia marcaderta efi ventas % Mensual
sucursal whock an-veriss prorr;%to)

~ Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




52

En este proceso mejorado de stock para la venta se aumento la actividad de

revisar el sistema de inventario stock ventas en el cual se analizara los

indicadores

¥ Rotacién de inventario sucursal: sirve para medir de forma individual por’

cada sucursal el movimiento de la mercaderia.

v Tasa de duracion de mercaderia sucursal: sirve para medir el tlempo que
la mercaderia demora en ser vendido.

3.3.7.5. Analisis Valor Agregado Mejorado.

Tabla # 31 Valor agregado del proceso de stock para la venta - Mejorado

Recibe mercaderia 5
Cuenta, revisa y clasifica mercaderia 180
X Notificar 5
X | Actualizar sistema de inventario stock 46
venta :
X | Revisar sistema de inventario stock ad
i | Guardar 45
3 X Enviar correo solicitando producto 5
g X Multa por reloj no exhibido 30
O X Perchar 30
R 7 7
2 60 16.67%
\ 3 65 18.05%
> 1 5 1.39%
0 0 0%
4 5 1.39%
1 180 50%
4 4 1 45 12.50%
| Valor Agregado 5 125 34.72%
A | Sin Valor Agregado 4 235 65.28%

Fuente: Empresa de estudio.

Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

UH "DNi;



3.3.7.6. Representacion Grafica del Valor Agregado Mejorado.

@ Con Valor
Agregado

% Sin Valor
Agregado

Figura # 26 Representacion gréfica del valor agregado del proceso de stock para la venta—
Mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

3.3.7.7. Representacion comparativa del proceso actual y mejorado.

STQ.C._[(Q’P'ARA LA VENTA

L ACTUAL ® MEJORADO

e
0,55,

S0.00%

=
>
©
s
o

& ;
o B 2
A s S
i S o i
o ] s o ?j: =
g = 17 e 8
3 3 R X o o * s
3 g — =
‘ = & &2 a
g ot £ i
ol 1
V.A.C V.A.E P k M | A

Figum # 27 Representacién comparativa del proceso actual y mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.8. Analisis del Proceso de Ventas Mayoristas.

3.3.81. Diagrama Actual (D.2).

Tabla # 32 Proceso de Ventas Mayoristas (parte 1) - Actual

VENDEDOR MAYORISTA JEDE DE VENTAS COMPRAS

LLAMAR A
CLIENTES
\.m_*l;wp

N {
o | VERIFICAR
o N |
% :'{:E%E, ~———Si—P DATOSDEL |
S | CUENTE |
p .
J

Y B e

NO \ 2
. 2 INGRESAREN |

T

H

i
| COORDINA | EL SISTEMADE |
‘i vismas € '

| CUENTES |
i | i
| MAYORISTAS |

!

Y

SR
| REALIZA

] s
| NEGOCIACION
B

I . ey e B

P o | ENVIAR CORREQ | |

| %
QAvsrocx?\, NO »  SOUCTANDO » | COMPRAS |
Vs : PRODUCTO ! t

N f

1
i
|
; § |
]/ ‘ L2 e S O o et L
sl S
1

FUAR FORMAS
DE PAGD

|

| |
| COBRANZAS |
||

(5 SRR, Y

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




JEDE DE VENTAS

r =1
| FIJAR FECHA DE ‘
‘i ENTREGA DE

LPRODUCT 0s *

SR AR T A

\ 2

B

{ ll FACTURACION \
=
kel

ek

\ 2

[~ e, |
| ELABORAR

i REPORTE DE \
| MERCADERIA |
K_ g

v

| ENTREGAR |

l REPORTE, |
| FACTURASY !
|

z 1

GUIA DE
REMISION |

\ 4

FTi """" - 1]
| ]

—

DESPACHO

.t V: B _‘L;m

Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

Fuente: Empresa de estudio




3.3.8.4.

Diagrama Mejorado.

Tbla # 35 Proceso de Ventas Mayoristas (parte 1) - Mejorado.

VENDEDOR MAYORISTA JEDE

DE VENTAS

lNDICADOﬁ

) SR
INICIO )
e

A
" CLIENTE “s——si—P  DATOS DEL

<
. NUEVO? -~
Y

~ [,/

NO
COORDINA l
VISITAS

1 VERIFICAR

1 CUENTE

| RS e

| INGRESAR EN

| EL SISTEMA DE
CLIENTES

| MAYORISTAS

L

#1 INSENTIVARLO A '«

VISITAR CLIENTEE |

COMPRAR

|
L

—

ENVIAR CORREO “

SOLICITANDO
PRODUCTO

Fuente: Empresa de estudio

Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




JEDE DE VENTAS

INDICADOR

1

FIJAR FECHA DE 1
ENTREGA DE |
PRODUCTOS J’ ‘

I

i

]
Eod
i

FACTURACIO!

N

\ 4

ELABORAR

REPORTE DE
MERCADERIA

v
ENTREGAR
REPORTE,

GUIA DE
REMISION

FACTURAS Y

DESPACHO

|

DISTRIBUCION

¥ Venta Medir las ventas
::;%?gz medida por realizada por cliglr;:fsa)s"/::)o % Mensual
cliente. cada cliente.
Medir la (Total cliente
iy VA que compraron
Jefe de ventas Ejrc‘:;:;\cia ot eﬁf;:‘::;el / total clientes % Mensual
mayoristas visit1a ggs) :

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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En este proceso mejorado de ventas mayoristas se aumento la actividad de visitar
al cliente e incentivarlo a la compra, en este mismo se aplican dos indicadores
fundamentales para esta area.

v Venta medida por cliente: sirve para conocer el porcentaje por cliente que
realiza la compra de nuestros productos y también el tiempo de la misma.

v Eficiencia en ventas: sirve para medir la eficiencia en ventas que realiza
el personal al momento de realizar la negociacion.

3.3.8.5. Analisis Valor Agregado Mejorado.

Tabla # 37 Valor agregado del proceso de ventas mayoristas- Mejorado

g

X Llamar a clientes 30
X Verificar datos del cliente 60
X l'ngmsgr en el sistema de clientes 15

’ mayoristas
T X Coordinar visitas = 3
il X | Visitar cliente e incentivarlo a comprar 30
R X . | Realizar negociacion . 30
A X ‘1 | Enviar correo solicitando producto 5
i X 1 s Fijar formas de pago 10
X el ™Y Fijar fechas de pago 7
X e Fijar fecha de entrega de productos 5
X i Elaborar reporte de mercaderia 30
Entregar reporte facturas y guias de 5

@ remision

Cliente 4

i Empresa 2

¥ i 4

e :

1

0

S 0
. , . a . sr 1 100%
| Valor Agregado 6 195 75.87%
| Sin Valor Agregado 6 62 24.13%

Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.8.6. Representacion Grafica del Valor Agregado Mejorado.

i Con Valor
Agregado

# Sin Valor
Agregado

Figura # 29 Representacion gréfica del valor agregado del proceso de ventas mayoristas —
Mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

3.3.8.7. Representacion comparativa del proceso actual y mejorado.

VE NTAS MAYORISTAS

i gml’«CTUAL B MEJORADO

20.23%

PR 3809% .

-

P PG
& i & ® R o
wn O n o oo 2 g
-t ot - o Q «Q
o o o o
V.A E M | A

Figura # 30 Representacion comparativa del proceso actual y mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

UNiz

Zel




3.3.9.

3.3.91.

Andlisis del Proceso de Ventas Minoristas.

Diagrama Actual (D.3).

Tabla # 38 Proceso de Ventas Minoristas - Actual.

ADMINISTRADOR

VENDEDOR
Niclo )
ATENDER
CUENTES
CUENTE BUSCA
MODELOS EN
PERCHAS
S e, REVISAR EN EL AR e o By ]
# .
MODELO EN SISTEMA p~  HAY S o NOTIFICAR AL
7 > INVENTARIO STOCK . MODELO? - ADMINISTRADOR
Rmy S
\r | VENTAS P
si
- — v
cf";E < si REVISAR CORREQ
ESCOGE RELOJ et
SOLICITANDO
- PRODUCTOS
r T _] ! y
PAGO A ™ ] [
CONTADO /)——-Sl—)} FACTURAC!ON l |
a | !
i
NO
v
A CUANTO CLIENTE FIRMA
TIEMPOQO DIFIERE RECIBI g
LADEUDA 3, 6, CONFORME EN
12 MESES FACTURAY
l—‘h GARANTIA
| INGRESA EN EL | ,,_k_l__ -
MA <.
Dﬁgg D’EL | PAGO DEL
1 PRODUCTO
ENTREGARA | e
CONTABILIDAD | { CONTROL DE
COPIAS DE : PAGOS
_ FACTURAS Y GUIAS | | MENSUAL 1
Lo e T DE REMISION | L J
g L e\ u
cuermz RECIBE
ELPRODUCTO Y| _ S A
FACTURA [ AN e
ORIGINAL S

Fuente: Empresa de estudio

Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.9.2. Analisis de Valor Agregado Actual

9 Tabla # 39 Valor agregado del proceso de ventas mmonstas Actual

X Atender clientes 20
X ; Cliente busca modelo en perchas 10
X Revisar en el sistema de inventario stock | . . 10
para la venta
j X Notificar al administrador 5
1’-‘ ‘ X Revisar correo enviado solicitando 20 .
productos i
94 % Cliente escoge reloj 30 o
X A cuénto tiempo difiere la deuda 3, 6, 12 5 [
meses . : )
: X Ingresa en el sistema datos del cliente 10
e X Cliente firma voucher 5
45 X Firma recibi conforme en factura y 10
e arantia
! X Pago del producto 5
5 X | Cliente recibe producto y factura original 5
- X Entregar a contabilidad copias de 10
=3 ctu fas d ision

j4 3%,

C_| Valor Agrgado Cliente 6 80 55.17%
| Valor Agregado Empresa 4 30 20.69%
Preparacion 1 5 3.45%
Espera il ' 20 13.79%
| Movimiento 9 0 0%
1| Inspeccién 0 0 0%
A | Archivo 1 10_ 6.90%
Efdolsl < 13 145 _100%
| Valor Agregado 10 110 75.86%
/A_| Sin Valor Agregado R A 3 35 24.14%
" Fuente: Empresa de estudio. ;

Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

3.3.9.3. Representacidi;.éréﬂca del Valor Agregado Actual

& Con Valor
Agregado

# Sin Valor
Agregado

ﬁyum #31 Representac:én gréfica del valor agregado del proceso de ventas minoristas - Actual
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




3.3.94.

INDICADOR

Diagrama Mejorado.

Tabla # 40 Proceso de Ventas Minoristas - Mejorado.

DE

VENDEDOR

ADMINISTRADOR

e e =
INlC'lo )

2

ATENDER

CLIENTES

MOSTAR A LOS |
CLIENTES

INFORMAR A LOS
CLIENTES DE
PROMOCIONES

EXISTENTES

MODELOS EN
PERCHAS

N
- HAY S
<_ MODELO EN /\——ND-—)

\&Egcy

REVISAR EN EL
SISTEMA
INVENTARIO STOCK
VENTAS

/’/ S
7 HAY N

S

St
L

CLIENTE

ORIGINAL

Administrador

ESCOGE RELOJ |

-

ol e
PAGO A
\\,QONTA09/> S
2 ’

St

FACTURACION

T

NO
B A
A CUANTO

TIEMPQ DIFIERE
LADEUDA3, 6,

v

INGRESA EN EL

SISTEMA
DATOS DEL

CLIENTE

_______ T

CLIENTE FIRMA
VOUCHER

¥

CUENTE FIRMA
RECIBI
| CONFORME EN
| FACTURAY
L GARANTIA

o e

EXPLICAR AL
CLIENTE LAS

| GARANTIAS DEL
" PRODUCTO

PAGO DEL
PRODUCTO
| rmesers |

"CUENTE RECIBE | .
EL PRODUCTO Y |/
FACTURA

Eficiencia de
desempefio.

ENTREGAR A
CONTABILIDAD
COPIAS DE
FACTURAS Y GUIAS

DE REMISION |

ventas

CONTROL DE

Medir las
capacidades del
personal de

PAGOS
MENSUAL

p o]
> MODELO? .~

v

NOTIFICAR AL
ADMINISTRADOR

REVISAR CORREO
ENVIADO
SOLICITANDO
PRODUCTOS

(# personas de
ventas capacitado /
total personal
ventas) * 100

Mensual

Administrador

ventas

Eficiencia en

Medir la
eficiencia de los
vendedores
minoristas

(Total cliente que
compraron / total
clientes que
visitaron} * 100

Mensual

Fuente: Empresa de estudijo
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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En el proceso mejorado de ventas minoristas, son las que se realizan en los
locales comerciales, se incorporé la actividad de informar a los clientes de
promociones existentes, incentivandolos a comprar los productos, también se
disefiaron dos indicadores. :

¥ Eficiencia de desempefio: sirve para medir las capacidades del personal
de ventas al momento de vender los productos.

v Eficiencia de ventas: sirve para conocer la eficiencia del personal de
ventas desde el momento que un cliente entra al local y adquiere un
producto o se retira sin comprar.

Uiz

3.3.9.5. Analisis Valor Agregado Mejorado.
Tabla # 41 Valor agregado del proceso de ventas minoristas - Mejorado

SRS W Sl

4

X : - Atender clientes 20

& X Informar a los clientes de promociones 10
X ’ | existentes
- X Mostrar a los clientes modelo en perchas 10
. X Revisar en el sistema de inventario stock 5
i para la venta ;
- X Notificar al administrador 5
E X | Revisar correo enviado solicitando 5
productos
X : ’ Cliente escoge reloj 30
8 X . | | Acuantotiempo difiere la deuda 3, 6, 12°
e |20 | meses
X : | | Ingresa en el sistema datos del cliente 10
X if e Cliente firma voucher 5
X Firma recibi conforme en factura y garantia 5
X Explicar a los clientes las garantias del 10
producto
Pago del producto 5
Cliente recibe producto y factura original 5
X Entregar a contabilidad copias de facturas
; uias de remision
do Cliente 8 95 70.37%
1 Valor A Empresa 4 25 18.52%
PP racion 1 5 3.70%
| Espera 1 5 3.70%
| Movimiento 0 0 0%
| Inspeccion 0 0 0%
i@ 1 5 3.70%
25 Sl 15 35 100%
Valor Agregado 12 120 88.89%
| Sin Valor Agregado 3 15 11.11%
Fuente: Empresa de estudio.

Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.9.6. Representacion Grafica del Valor Agregado Mejorado.

# Con Valor
Agregado

 Sin Valor
Agregado

Figura # 32 Representacién gréfica del valor agregado del proceso de ventas minoristas —
Mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

3.3.9.7. Representacion comparativa del proceso actual y mejorado.

VENTAS MINORISTAS

* WACTUAL ® MEJORADO

70.37%

B S5.17%

R
o
£
0 »®
SE ok sowf RE
N~ ~ x & 5 X o ~
™ M o) 8 3 8 8 (]
S o &
P E M I A

Figura # 33 Representacién comparativa del proceso actual y mejorado
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




3.3.10. Analisis del Proceso de Facturacion.

 334041. Diagrama Actual (D.4).

Tabla # 42 Proceso de Facturacion - Actual.
@5

C Nco )

v

[

| BUSCAR DATOS DEL
| CUENTEENEL
1

SISTEMA

B

P . i
" CUENTE INGRESAR DATOS

N \NUEVO? o S N EL SISTEMA

'r
1
|

NO

BUSCAR PRODUCTO |
EN EL SISTEMA

4

INGRESAR FORMA
DE PAGO

GENERAR FACTURA

CLIENTE FIRMA
RECIBI CONFORME

%_—l——»ﬁ

ENTREGAR
FACTURA ORIGINAL
AL CLIENTE

.

e
COPIAS DE
FACTURA
ENTREGAR A
CONTABILIDAD

>

e

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.10.2. Analisis de Valor Agregado Actual

X Buscar datos del cliente en el sistema 8
X Ingresar datos en el sistema 10
X Buscar producto en el sistema 5
X Ingresar forma de page 10
X : Generar factura 10
X Cliente firma recibi conforme 5
X Entregar factura original al cliente 5
X Copias de facturas entregar a 30
contabili
2 e e X S
| Valor Agregado Cliente 6 40 50%
E | Valor Agregado Empresa 1 10 12.5%
| Preparacion 0 0 0%
.| Espera 0 0 0%
__| Movimiento 0 0 0%
___| Inspeccion 0 0 0%
| Archivo 1 30 37.5%
dioat 8 80 _100%
| Valor Agregado 7 50 62.5%
. | Sin Valor Agregado 1 30 37.5%

! Fuente: Empresa de estudio. '
g Elaborado por: Mariela Veintimilla M. .

~ 3.3.10.3. Representacion Graﬁca del Valor Agregado Actual

} ' ' & Con Valor

£ Agregado
4 BTN W Sin Valor

: ; R Agregado

Bh. Figura # 34 Representacion gréfica del valor agregado del proceso de facturacién — Actual
Fuente: Empresa de estudio.
g Elaborado por: Mariela Veintimilla M.




3.3.10.4.

Diagrama Mejorado.

Tabla # 44 Proceso de Facturacion - Mejorado

PROCESO DE FACTURAC!ON

FACTURACION

JEFE DE VENTAS

INDICADORES

68

INICIO )
. J,f —
| BUSCAR DATOS DEL |
| CUENTE EN EL l

SISTEMA .

L

CLIENT[ ‘ INGRESAR DATOS
e NUEVO? /,»/ EN EL SISTEMA

| ST

ACT UALIZAR DATOS 1
\
1 DEL CLIENTE EN EL | BUSCAR PRODUCTO |

| !
| SISTEMA i i EN EL SISTEMA ‘
| A |
jrm—— . ’
| INGRESAR FORMA |
{ DE PAGO I

‘i_i::;_

GEN ERAR FACTURA ‘

CUENTE FIRMA {
REC)BI CONFORME {
i

[ entreear |
| FACTURA ORIGINAL |
‘[ AL CLIENTE i
L 3

] : SR T e
A E— “Dms et | revsnneeoee | s,
| contamionn | . vl e ORI e
commcrann | o Tz >
NO— 4 OK >
B =
| S——C—— ot . T/’
Lo st
I
i . AN )
e aen b Nombre de . 1
 Resownaadle | ey | W R
e . Medir el nimero | (Facturas emitidas
e Calidad de de facturas con | con errores / total B
23 S Of Was facturacién errores por facturas emitidas) * L e
cliente 100
Medir el impacto
del valor
Pendiente pendiente por (Total pendientes
Z:2 Jefe de ventas s G facturar y su por facturar / total % Mensual
P incidencia en pedidos) * 100
las finanzas de
la empresa

Fuente: Empresa de estudio
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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En el proceso mejorado de facturacién, se aumento las actividades de actualizar
datos del cliente en el sistema, la elaboracion de reportes de facturas realizadas
y la revision de los mismos por el Jefe de ventas, en el cual se incluyeron dos

indicadores.
v Calidad de facturacion: este control esta dirigido hacia los vendedores
minoristas, sirve para conocer el numero de facturas emitidas con
errores, ya que al momento de gestionar el cobro se revisan los datos de

la misma.

v" Pendientes por facturar. esta estimacion esta dirigida hacia los’
vendedores mayoristas, sirve para medir el impacto del valor pendiente
por facturar y su incidencia en las finanzas de la empresa, por cuanto las
facturas no se las realiza en el tiempo que corresponde.

3.3.10.5. Analisis Valor Agregado Mejorado.

Tabla # 45 Valor agregado del proceso de facturacién - Mejorado

Buscar datos del cliente en el sistema
Ingresar datos en el sistema 5
X Actualizar datos del cliente en el sistema 10
X Buscar producto en el sistema 5
X | Ingresar forma de pago 10 .
X ‘Generar factura 5
X Cliente firma recibi conforme 5
X ~ | Entregar factura original al cliente 5
»X Copias de facturas entregar a contabilidad 30
X | | § | Elaborar reporte de facturas realizadas 10
X Revisa reportes de facturas realizadas 10
Contactar al cliente para confirmar datos 10

ValorAgre’gadoa-ien'te 7 30 27.27%
Valor Agrgasto Empresa 2 30 27.27%
| Preparacion” - - 1 10 9.09%
‘Espera_° 0 0 0%
‘Movimiento 0 0 0%
inspeccion 1 10 9.09%
Archivo 1 30 27.27%
Total : : 12 110 100%
Valor Agregado 9 60 54.54%
Sin Valor Agregado 3 50 45.46%

Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.3.10.6. Representacion Grafica del Valor Agregado Mejorado.

® Con Valor
Agregado

W Sin Valor
Agregado

Figura # 35 Representacion gréfica del valor agregado del proceso de facturacién — Mejorado
b Fuente: Empresa de estudjo.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

3.3.10.7. Representacion comparativa del proceso actual y mejorado.

 FACTURACION

' “ACTUAL ®MEJORADO

27.27%

e
®
o
)
o
-

! 0.00%
0 09%

0.00%

I 5.09%
0.00%

' 0.00%

0.00%
| 0.00%

P E M | A

Figura # 36 Representacion comparativa del proceso actual y mejorado
- Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.
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3.4.Diagrama de Ishikawa (causa y efecto)

A través del diagrama de Ishikawa se identifican los problemas con el fin de determinar
las causas para poder generar recomendaciones aportando a posibles soluciones.

Caso 1: Perdida de clientes

Productos Mano de Obra

Poco conocimiento de los Personal sin las
productos competencias necesarias

\ \

Poca variedad de
productos Alta rotacion del personal

\ Pérdida de
clientes

Para putihcdad Falta de instructivos

&
«

Pocos canales de
distribucion Deficiente comunicacion

/*
/ i
Entorno ‘ " Método

&
«

Figu'li# 37 Diagrama de Ishikawa caso 1
“Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

Podemos: oh;grvar que al no contar con personal capacitado, se generan muchas falencias y esto
% _de los objetivos comunes dentro de la empresa, ya que el principal motor de una
@,mpahfaes el area comercial, la cual es buscar la satisfaccion del cliente y él pueda recomendamos

' ’ tﬁos mas.

E »EI personal de ventas al tener poco conocimiento de los productos para la venta tendra dificultades
" para darlos a conocer a posibles clientes.

~ la falta de instructivos no permite la fluidez de la comunicacion impidiendo notificar las
" inconformidades que se generan diariamente para una pronta solucion.
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34.2. Caso 2: Falta de liquidez.

Financiamiento Mano de Obra
Restricciones en los \ Toma de decisiones
préstamos \ tardias
\\
Poco capital para \
invertir y \ Falta de liderazgo
3 o " Falta de N
I \_ liquidez )
¢ Mela planificacion.de /  Deficiente control de g o
/ importaciones. / inventario. R
- s
/
Planificacion estrategica # Deficiente control de
L no establecida ' / cobros
- /'q
/
Entorno Método

Figura # 38 Diagrama de Ishikawa caso 2
Fuente: Empresa de estudio.
Elaborado por: Mariela Veintimilla M.

~ La mala planificacién de las importaciofies conlleva a un problema grave ya que se invierte en
 productos que tiene poca rotacién en el inventario esto hace que no se pueda recuperar el dinero
invertido en el tiempo programado.” :

Eldisefio de uné'_p{anjﬁcacio'n estratégica es muy importante en una compahia, en ella se determina
la mision, visién,'dbjétivos, politicas, valores y estrategias que deberan ser alcanzadas en un corto,
mediano o largo plazo segtin sea el caso, dirigiendo a una toma de decisiones eficaz y oportuna,
incentivandis i k

a mejora continua para la satisfaccion de los clientes internos y externos.

wﬁltade ‘céntrol de cobros e inventario no permite recuperar el dinero invertido en el tiempo
a@bmado disminuyendo el capital para invertir y teniendo que recurrir a préstamos de manera
* frecuente.
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Capitulo 4

4. Conclusion y Recomendacion.

4.1.Conclusion

v

La empresa no cuenta con un manual de procesos ni manual de funciones en el area -

comercial, esto le impide saber con certeza el tiempo a realizar de cada actividad.

El area comercial no cuenta con indicadores de gestién, por lo cual no pueden medir
la eficiencia en el cumplimiento de los objetivos propuestos.

El personal de ventas no recibe capacitacion continua acerca de los productos,
promociones y servicios que ofrece la empresa.

Mala planificacién de las importaciones, lo cual retrasa la recuperacion del capital
invertido en inventario.

Deficiente control de inventario, existen en bodega productos descontinuados, por lo
cual se han producido algunas pérdidas.

Existe deficiente comunicacién y manejo de la informacion entre las diferentes areas
de la empresa.

4.2. Recomendacion

4

Realizar el levantamiento de informacion para la elaboracion de los procesos del érea
comercial. :

Implementar indicadores para cada uno de los procesos, realizandolos de forma
continua como medida de control de gestién para una toma de decisiones eficaz.

Capacitar continuamente al personal de ventas sobre los productos, promociones y en
la atencion al cliente que ellos brindan.

Realizar proyecciones en las importaciones con relacién a las marcas de los productos
de mayor venta.

Mantener un control de las existencias de inventario.

Es de vital importancia mantener la comunicaciéon entre los niveles de la empresa
mediante la elaboracién de reportes en el cual poder enviar informacion actualizada.

—= e rad




Referencias

http:/fWwWW webpicking .comlho'asﬁndicadores.htm
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1.1.Introduccion

n este manual se documentan los procesos y las actividades a realizar el personal del area
pmercial sirviendo de soporte para la realizacién de los mismos, y de esta forma poder tener una
unicacion fluida entre los niveles de la empresa.

Los procesos que se describen son: almacenamiento, despacho y distribucion, ventas y facturacion.

1.2. Objetivos del manual

ar a conocer las actividades y responsabilidades que se ejecutan en el area comercial y a su vez
grvird como ayuda de consulta para el personal que se integre a la empresa

1.3. Alcance del manual

ste manual esta enfocado al area comercial y debe de ser cumplido por todo el personal de dicha

: mu la M.

= aemme s d



S - -
3 e
S

,ﬁﬂw‘%ﬁ (s {
. GENERALIDADES

PAG. 3 DE

1.4. Estructura organizacional
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{ |
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1.5. Mision

Somos una empresa dedicada a la comercializacién y distribucion de relojes exclusivos
de alta calidad en diversas marcas y modelos, buscando constantemente la satisfaccion
de nuestros clientes, brindandoles la mejor experiencia de compra y servicio de
mantenimiento.

1.6.Vision

Ser un referente en el mercado nacional de importacion de relojes exclusivos de alta
calidad en diversas marcas y modelos, diferenciandonos por ofrecer las ultimas
tendencias, un servicio extraordinario y siempre fieles a nuestros valores.

1.7.Simbologia utilizada

SIMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA ELABORAR
DIAGRAMAS DE FLUJO (Diagramacion administrativa)

'l ey Inicio 0 témmino. Indica of prncipio 0 el fin del flujo, pusde ser accion
L ) o lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa
persona que recibe 0 proporciona infomacién

Actividad Describe las funciones que desempefian las parsonas
mnvolucradas en of procedimiento

y "m.uoun 0 saiga del procedimiento

Documento. Representa un documento en general que entre, se

7 N\ Decision o aftemativa. Indica un punto dentro del fiujo en donde se
S Pl debe tomar una dec:sion entre dos o més altemativas

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma temporal o

permanente

= Conector de pdgna. Representa una conexidn o eniace con otra

i I hoja diferente, en la que Continga of Gagrama de fluo

S Canector Reprsenta una conextn o aniace de wnapate 688

/ dagrama de fiujo con otra parte lejana del mismo

i = Elbord i " Revis6 Aprobé
Mariela Veintimilla M.
Firma: 7 Firma; Firma:
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1.8. Justificacion

Es de gran importancia el contar con un manual de procesos ya que permite realizar el control
interno de la empresa de forma continua, orientando a la realizacion correcta de las actividades

~con el fin de mejorar y agilizar las tareas encomendadas.

1.9. Metodologia

‘La metodologia usada para la realizacion de este manual fueron las entrevistas con el personal
que labora en el area comercial y la observacion en la realizacion de las actividades cotidianas de

dicha area

.. ; Ma : Firma: Firma; a
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NECESIDADDE EL CLIENTES

2.1.Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICO

PROCESOS CLAVES

|
COMPRAS ALMACENAM DESPACHO Y VENTASY: CREDITOS Y ‘
’ ENTO DISTRIBUCION FACTURAG!SH COBRANZAS

-t 1

PROCESOS DE APGYO -

MARKETING

FJANIIID 13A NOIDDVASILVYS

| Fima:

Firma:
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2.2.Procesos claves y de apoyo
En las siguientes tablas se muestran los procesos claves y de apoyo de la empresa.

Los procesos claves es la realizacion de las principales actividades, teniendo como objetivo la
satisfaccion del cliente.

Los procesos de apoyo sirven de base para la realizacion de los procesos claves.

PROCESOS Y SUBPROCESOS DE LA EMPRESA - CLAVES ‘

PROCESOS SUBPROCESOS
COMPRAS A1 IMPORTACION
B ALMACENAMIENTO B.1 ALMACENAMIENTO
C DESPACHO Y DISTRIBUCION C.1 DESPACHO
C2 DISTRIBUCION

D  VENTASY FACTURACION D.1 STOCK PARA LAVENTA
D.2 VENTAS MAYORISTAS
D3 VENTAS MINORISTAS

D.4 FACTURACION
E  CREDITOSY COBRANZAS  E.1 CREDITDS
ey COBRANZAS
F SERVICIOTECNICO ~ F1  MANTENIMIENTO

PROCESOS Y SUBPROCESOS DE LA EMPRESA - APOYO 1

PROCESOS SUBPROCESOS
G CONTABILIDAD G.1 CONTABILIDAD
e &2 TRIBUTARIA
R G3 PRESUPUESTO
H  RECURSOSHUMANOS  H1 G e R
P H.2 NOMINA
1 MARKETING 11 PUBLICIDAD

_ | Firma: Firma: Firma:

—~ eem il
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2.3. Subproceso de importaciones A.1

Descripcion del subproceso: 4

En este proceso, se adquieren productos para la venta con la finalidad de satisfacer los
requerimientos de los clientes, esto ocurre en el momento que no hay en existencia el producto
solicitado.

Entradas

Reporte de inventario: documento que entrega personal de almacenamiento a jefe de compras
para informar la no existencia del producto en bodega.

Salidas

Entrega de mercaderia: se realiza la entrega de productos al departamento de almacenamiento
para la respectiva distribucion de los mismos a los puntos de ventas y clientes mayoristas,

Recursos
Infraestructura: Cuenta con locales comerciales propios en algunos centros comerciales y

una bodega de inventarios en la ciudad de Guayaquil.

Hardware y software: posee un sistema computacional de inventario, aproximadamente 2
computadores, 1 copiadoras ¢ impresoras, 1 fax, 1 teléfonos.

Talento Humano: Personal de Adquisiciones. -

Control

Ley Organica de aduanas: en la importacion esta ley es primordial, debe ejecutar todo lo que
se ordena en la LOA.

Leyes tributarias: toda empresa comercial esta regida por la Ley de régimen Tributario
Interno a través del Servicio de Rentas Internas.

Politicas del Proveedor: estatutos y convenios con los proveedores.

8o~ v, 1 | e
Mariela Veintimilla M. '
Firma: Firma: , Firma:
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TAC

IONES

| INDICADOR

ASISTENTE

el

\7'—7-1 BN

] [ EaBORA | AN
| REVISA REPORTE DE | | REPORTE DE _— i
| INCONFORMIDAD < | INCONFORMID | e
| | | AD ~
| = ! NI . ORI, ~

l st
— R j S
\ [ saEa |
| SEREEMBARCA \ ! i
| MERCADERIAA | | ME:NC‘U‘DNT'A i
I R i
| PROVEEDOR | | semana |

P
} INGRESAR |
| INFORMACION
w] AL ECUAPASS |

g
U, S
| PAGODE |
| LIQUIDACION i

SE AFORALA |
| MERCADERIA |

2

N 1
| ENTREGA |
| MERCADERIA A !

| BODEGA |
)

ENTREGA |
| racturay |
l DOCUMENTOS
b 1, i
m 1
| PAGO |
Bt PROVEEDOR i 1
{

(Costo de la
Medir los mercaderia
Controlar los ; 2
J.1 ‘ Compras costos de las pre':sto ;Z:fsan '";%z:a: ea ! Valor Mensual
' meormcinss generados. unidades
importadas)
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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Reporte de Comercial | Revisa en el sistema de | Se comprara las existencias Jefe de
inventario inventario las existencias de contra el punto minimo en Compras
] los productos stock
Realiza pedidos a Comercial | Se  comunica  con el | Se llama al proveedor para Jefe de
proveedores proveedor solicitar pedidos Compras ___
Proveedor envia Comercial | Revisar los nuevos modelos | Compara modelos anteriores Jefe de
catalogo de los productos con los nuevos Compras
Se realiza la Gerencia Se realiza el pedido en la | Se llena la hoja de pedido Gerente
proforma proforma “proforma’ General
Compara precios Gerencia Comparar precios de os | Decidir la compra de Gerente
anteriores de productos nuevos y | productos General
compras anteriores
Negociar precios Gerencia Pactar precios por volumen Llegar a un acuerdo con el | Gerente
de pedidos proveedor en 0s precios General
Se solicita la factura | Comercial En base a la proforma y al | La factura debe de estar de | Jefe de
precio pactado se solicita la | acurdo con la proforma y el | Compras
factura precio pactado
Coordinar embarque | Comercial Liamar a las oficinas de Coordinar la fecha de llegada | Asistente
con aduana aérea. aduana aérea y coordinar | de mercaderia y el peso
con el embarque.
Tramites de Comercial | Revisar la documentacion | Realizar el tramite pertinente | Asistente
desaduanizacion para el tramite.
Retirar guia aérea Comercial | Se retira la respectiva guia | Retirar guia aérea. Asistente
aérea.
Ingresar informacion Comercial | Se ingresa la informacién en | Digitar informacién al | Asistente
al Ecuapass el sistema del Ecuapass Ecuapass
Pago de liquidacién Comercial | Gestionar el pago de la | Calcular en el sistema la | Asistente
liquidacién liquidacion
Se afora la Comercial | Se establece la cantidad de Asistente
mercaderfa los productos
Revisar mercaderfa Comercial | Se revisa la mercaderia Se realiza el conteo de la | Asistente
: mercaderia
Elaborar reporte de Comercial | En el caso de existir algin | Faltante en la | Jefe de
inconformidad faltante en el tramite. documentacion Compras
Revisar reporte de Gerencia Revisa . ol = reporte de | Liamar al proveedor, darle Gerente
inconformidad inconforfnidad por fattantes saber las inconformidades. General
Se embarca Gerencia Gestionar el embarque de la | Se realiza la documentacion | Gerente
mercaderia a mercaderia. para el embarque de la | General
proveedor S : mercaderia hacia el
) proveedor
Sale la mercaderia ‘Comercial | En el caso de que todo el | La mercaderia sale de la | Asistente
en una semana o tramite  este  bien la | aduanaenuna semana
mercaderia saldra en una
semana
19 Entrega mercaderia Comercial | Se realiza la entrega de mercaderia a bodega para su Asistente
a bodega. Fii- respectivo despacho y distribucion. ]
20 Entrega fa 5y | Comercial Se entrega las facturas y Revisar que la | Asistente
documentos documentos al personal de documentacion  sea  la
% contabilidad para los | correcta.
respectivos archivos
Mariela Veintimilla M.

Firma:

Firma:

Firma:




Proceso: Compras

Subproceso: importaciones

alizar \as importaciones necesarias de los produ

Objetivo: Re

T reporte de

inventario es
descargado del

sistema
computaciona\ en
donde s€ refleja
el punto minimo
de stock de
productos parala
venta Y 1o
faltantes, el
propio gerente
general es el que
se encarga de

proforma, '
verificar los
precios, ‘esta
informacian
después pasa al
jefe de compras
en donde realiza
las gestiones
pertinentes para
ja facturas Y
tramites
aduaneros, el
pago al
proveedor es
gestionado por el
departamento de
contabilidad.

Proveedor

jmportacion
inventario

ubproceso de impo!

Caracterizacién del subp p

ctos.

elaborar fa | ymportacion
de

productos

rtaciones.

importacion Almacenamiento




PAG. 13 DE

1l PROCESO DE COMPRAS

Fi el su so de i ciones

Recursos
Infraestructura | Hardware y software | Talento humano

. 4 4

Proceso

1 Reporte de inventario
Realizar idos eedores s

Proveedores el ogsnr s i Cliente
Importacion 4 Se realiza la proforma Importaciones
€ Compara precios anteriores de
compras
& Negociar precios
7 Se solicita la factura
8 'Coordinaf embarque con aduana

aérea.

¢ Tramites de desaduanizacion.

‘ 10 Retirar guia de remision

11 Ingresar informacion al

e salida
12 Pago de liquidacion. -
Entradas » 13 Se afora ia mercaderia » Importacion de

eporte de inventario 14 Revisar mercaderia productos
15 Elaborar reporte de
inconformidad

16 Revisar reporte de
inconformidad

17 Se embarca la mercaderia
18 Sale la mercaderia en una

semana . Anexos
19 Entrega mercaderia a bodega Facturas de compras
20 Entrega facturas y documentos

. Su—

~Realizar 1as Imporiaciones necesanas
de-los productos

Control

Ley Organica de aduanas
Leyes tributarias
Politicas del Proveedor




2.4. Subproceso de almacenamiento B.1

Descripcion del subproceso:

 Este subproceso es el responsable de desembarca la mercaderia, verificar que los productos
lleguen en buen estado, actualizar la informacién en el sistema de inventario y clasifica la
~mercaderia por marca y modelo.

Entradas

Desembarco de mercaderia: Llega la mercaderia importada para la respectiva verificacion y
actualizacion del sistema de inventario.

Salidas

Reporte de mercaderia: Entrega la mercaderia a despacho para clasificar por reporte de pedido
de la mercaderia.

Recursos

Infraestructura: cuenta con una propiedad que actualmente funciona como bodega en la ciudad
de Guayaquil.

Talento humano: personal de almacenamiento.

' Control

Normas de la empresa: disposiciones que tiene la compaiiia al momento de almacenar los
productos y el seguimigt_tp que se haga en cuento a los indicadores de rotacion de inventario

-

g

"Mariela Veintimilla M.

Firma: ; Firma: Firma:




i i
IR > P
IV PROCESO DE ALMACENAMIENTO PAG. 15 DE
Diagrama del subproceso de almacenamiento i
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ela Veintimilla M.

.

Firma:




P
\ PEGAR
ETIQUETAS EN

CADA RELOJ |

8

(“"‘E&Eomﬂ
| DETALLE DE
INVENTARIO

Li\CTUAuzADo |

. Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

- —
i REVISA
DETALLE DE

| INVENTARIO

Tl
0 - ="}
COMPARA CON |

INVENTARIO
ANTERIOR

ELABORA
CORREO DE
DETALLE DE
INVENTARIO

\ RECIBE
REPORTE DE
MERCADERIA

——————

i

REVISA
DETALLE DE
INVENTARIO |
L

rd M
_HAAY STOCK-
VENTASZ "

5,
o
NO

| ELABORAR k
REPORTE DE
| MERCADERIA
J

TR

Rotacion de
inventario

Tasa de
duracion de
mercaderia

Medir la
rotacién del
inventario

Medir la
duracién de
mercaderia en
almacenamiento

(Costo de
ventas /
Promedio de
Inventario
(Inventario
Final * 30
das / ventas
promedio) i)

100

Veces Mensual

Mensual

Dias

Viariola Veintimila M.
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Descripcion de las caracteristicas del subproceso de almacenamiento.

___ Actividades Entidad | Descripcion | Caracteristicas | Responsable
Desembarca Comercial | Se recibe la mercaderia Desembarcar la Asistente de
mercaderia de importaciones mercaderia bodega

2 Cuentan, revisan y Comercial | Se verifica que la Revisién minuciosa de | Asistente de
clasifican mercaderfa mercaderia este en buen la mercaderia bodega
estado
] g Comercial | En el momento de encontrar alguna inconformidad Asistente de
Netificar por comeo se envia una notifica bodega
4 Actualiza sistema de Comercial | Se ingresa informacioén de | Mantener actualizado Asistente de
inventario los nuevos productos el sistema bodega
5 Sistema calcula Comercial | El sistema computacional esta disefiado para Asistente de
porcentaje de ventas estimar el porcentaje de ventas para el préximo bodega
estimado por marcas mes.
6 Comercial | En el sistema En el sistema Asistente de
Imprime etiquetas (PVP computacional da computacional esta el bodega
IVA P. Final) directamente los precios disefio de las
de ventas. etiquetas
7 : Comercial | Verificar la marca del reloj Revisar que todos los Asistente de
Pagar et:quetas e y pegar la etiqueta : productoqs estén bodega
cada reloj A
etiquetados
8 Elaboran detalle de Comercial | Descargar del sistema el Elaborar el reporte del | Asistente de
inventario actualizado inventario actualizado inventario bodega
9 Comercial | Revisar los precios por Verificar que todas las | Jefe de ventas
Revisa detalle de marca y modelos de los cantidades y los
inventario productos valores estén
correctas
10 Comercial | Comparar los precios y Controlar la rotaciény | Jefe de ventas
Comparar con cantidades en el reporte duracion de la
inventario anterior anterior con los nuevos mercaderia en
bodega.
11 | Elabora correo de Comercial | Informar a los puntos de ventas y ventas mayoristas | Jefe de ventas
detalle de inventario de los nuevos precios y promociones
12 Comercial | Los puntos de ventas y Revisar los faltantes Ventas
Revisa detalle de vendedor mayorista de productos
inventario revisan los faltaites en el
stock para la venta
13 | Elabora reporte de Comercial | Elaborarl reporte de los Mantener actualizado Ventas
mercaderia faltantes de mercaderia el inventario
14 Recibe reporte de Comercial | Distribuir por llegada de Repartir la mercaderia | Jefe de Ventas
mercaderia reparte a los puntos de ve_ntas
L y vendedor mayorista
15 | Envia por correo Comercial | Enviar los reportes al area | Despachar la Jefe de Ventas
reporte de mercaderia | de despacho. mercaderia
TRevisé
Firma: Firma: Firma:




Proceso: Almacenamiento

Subproceso: Almacenamiento

Objetivo: mantener una rotacion adecuada del inventario
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IV PROCESO DE ALMACENAMIENTO

21

PAG. 19 DE

Ficha del su 0 de al enamiento.
Recursos
Infraestructura | Talento humano

Compras

Importaciones

\ 4

Entrada

ercaderia

Indicadores

Rotacion de
inventario.

Tasa de duracion de
la mercaderia.

¥ A

Proceso

Despacho

1 Desembarca mercaderia

2 Cuentan y revisan mercaderia

3 Notificar por correo

4 Clasifican mercaderia por marca
5 Actualiza sistema de inventario

ventas estimado por marcas

7 Imprime etiquetas (PVP IVAP.
Final)

8 Pagar efiquetas en cada reloj

4 Elaboran detalle de inventario
actualizado

10 Revisa detalle de inventario
11 Elabora correo de detalle de
inventario

12 Revisa detalle de inventario
13 Elabora reporte de mercaderia
14 Recibe reporte de mercaderia
15 Envia por comeo reporte de
mercaderia

I l 6 Sistema calcula porcentaje de

Productos listo para

ser repartido

Salida

Inventano actualizado

Anexos

Reportes de

inventario

. § %

Objetivo

Mantener una rotacion adecuada del
inventario.

Control

Normas de 1a empresa.

Mariela Veintimilla M.

‘| Firma:

Firma: Firma:
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2.5. Subproceso de despacho C.1

Descripcion del subproceso

En el departamento de despacho se encarga de clasificar la mercaderia por reporte que envian los
puntos de ventas y las facturas para los clientes mayoristas y termina con la entrega del reporte de
rutas al departamento de distribucion y de la mercaderia.

Entradas

Reporte de mercaderia: Recibe el reporte de mercaderia, guia de remision y facturas para
clasificar la mercaderia por cliente y punto de venta.

Salidas

Reporte de rutas: Hoja en el que se especifica las direcciones de entrega de la mercaderia.

Recursos

Infraestructura: Area en el que se clasifica la mercaderia por reporte y cliente
Talento humano: Personal encargado de despachar la mercaderia
Control

Normas de la empresa de ﬁ\'anipulacién de los productos.

Indicadgmsvde control de'gestién.

i
Mariela Veintimilla M.
| Firma: . Firma: Firma:
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Diagrama del subproceso de desg' cho
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P requeridos)
e s Costo de Medir el costo por (Costo total
unidades unidad operativo bodega :
sz' VIR 0 Ventas despachadas. | despachada contra / unidades Unidades it
el gasto operativo despachadas)

| Mariela Veintimilla M.
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Caracteristicas

Enel
mercaderia s€ ;
Recibe reporte de encuentra las Lievar un regjstro de
: los productos que se
mercaderia cantidades por -
distribuyen.
“modelos Y marca de
tos productos
) geparar 12 mercaderia Ordenar 108
mercaderia por Despacho por reporte productos por reporte

reporte
msrr::\:da:ira y Se empaquetan los
etiquetar por Despacho roductos Yy S€
g P etiquetan \as cajas
cliente

ge embalany
etiquetan para una
rapida visualizacion.

Despachador

El reporte de rutas

Enbased as contiene nombre del

Elabora reporté de direcciones de los - i 2
rutas Despacho | clientes se elaboran el che’nte, d\rdecm('{n yel Despachador
reporte de rutas namero de cajas ¥
nhora de entrega.

Las cajas se deben

se coloca 1as cajas en .
Embarca maniputar con
mercaderia al carro Despacho el carro ‘en :1: : rden de cuidado de los Despachador
) hroductos

Documentos dé control tributario ¥ de
cump\'tm'sento

Entregan reporte
de rutas facturas y
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Reporte de rutas
firmados

Despachador

se controla mediante
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Proceso: Despacho Y distribucion.

Subproceso: Despacho

Objetivo:

C\asiﬁféa'r' la mercaderia por reporte ¥ facturas para ser distribuidas.

k Se recibé
Reporte dé mercaderia del

mercaderia departamento de
a\macenamiemo

n
¥
i
n:«
i
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Fic

ha del subproceso de des acho.

Infraestructura

Talento humano

¥

\ 4

Distribucion

Entrega de
mercaderia

L]

Salida

Hoja de rutas

1t

Almacenamiento Proceso
Reporte de T Recibe reporte de mercaderis
inventario 2 Clasifica mercaderia per reporte
3 Em3balar mercaderia y etiquetar
. por cliente
4 Elabors reperte de rutas
Entrada 5 Embarca mercaderis sl carro
Reporte de » 8 Entregan reporte de rutas facturas
mercaderia y guia de remision
7 Reporte de rutss firmsdos
indicadores
Cumplimiento de :
despscho f )
Costo de unidades -
despachadas jeti

facturas pars ser distribuidas

Clasificar la mercaderia por feporte y

Control

Nomas de ia empresa de

manipulacion de productes

Registro
Reporte de rutas

Mariela Veintimilla M.
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2.6.Subproceso de distribucion C.2

Descripcion del subproceso

Este subproceso se encarga de la entrega de la mercaderia a los diferentes clientes mayoristas y
puntos de ventas que se encuentran en los locales comerciales para exhibicion y ventas a los
clientes minoristas.

| Entradas

i Reporte de rutas: revisar que las cajas de los proddctos se encuentren bien selladas y ordenada
f por nombre del cliente interno y externo.

Salidas

Mercaderia: entrega de mercaderia.

) Recursos
Vehiculo: es utilizado para lievar la mercaderia a los clientes.

Talento humano: personal de distribucion

Control

Reporte de rutas firmadas: reporte en el que se indica las direcciones de los clientes y puntos de
ventas para la entrega de mercaderia.

Indicadores de gestion: medidas de control del desempefio del personal de entrega.

Elaboro Reviso ~ Aprobo

Mariela Veintimilla M.

Firma: Firma: Firma:
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Diagrama del subproceso de distribucion.

e

DISTRIBUCION VENTAS CLIENTES JEFE DE VENTAS | INDICADOR

0 1}
| REVISA REPORTE DE |
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V.1 no entregar entregados / total | Numero Semanal
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; % transportar una unidad propio por unidad /
V.2 § Conductor transport respecto al ofrecido por costo de contratar Valor Mensual
: e. los transportadores del transporte por
medio unidad)

“Mariela Veintimilla M.
Firma: ' Firma:
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Descripcién de las caracteristicas del subproceso de distribucion
[No. Actividades Entidad Descripcién Caracteristicas | Responsable
Compara la <
; . : Verificar la
Revisa reporte de rutas . informacion del . -
1 facturas y guia de remision i reporte con la '"f%miﬂ‘?nf:sbs Cliotes
facturas
Entregar
2 Entrega de mercaderia Comercial mercaderia a ;:t?du::‘c;ss Vendedor
los clientes. €9
Si es cliente
5 externo se
Entregar facturas y guia de 4 Facturas :
3 . ol Comercial entrega los : s Clientes
remisién original documantos Guias de remision
originales
- ; Se firma las , <
Firmar copia de factura y : - Firmar copias de :
4 : 3 it Comercial copias de los Clientes
guia de remision documenios documentos
. . Se firma el reporte de rutas como
5 Firma reporte de rutas Comercial constancia de la entrega Vendedor
El vendedor
6 Entregar reporte de rutas Comercial entrega el Repo‘rjt: 2; acsontrol Vendedor
reporte de rutas
El jefe de ventas Revisa hora de Jefeide
7 Revisar reporte de rutas Comercial revisa la llegada de la
< ) ! ventas
informacién mercaderia.
Entregar al
8 Entrega a contabilidad copia o departamento Control tributario de Jefe de
de factura y guia de remisiéon de contabilidad los documentos ventas
los documentos
Reporte de rutas entregado al Jefe de
9 Entregar reporte de rutas Comercial departamento de despacho para el verias
- __respectivo control.
Caracterizacion del subproceso de distribucion
Proceso: Despacho y distribucion.
Subproceso: Distribucion
Objetivo: Entrega de la mercaderia por reporte y facturas.
T Insumo | Transformacién Producto —eers Ederis
, 3 Se recibe el Entrega de
B Reporte de | reporte de rutas | mercaderia | Puntos de :
AImacengmnento Desgacho rutas para la entrega | Reporte de ventas e
de la mercaderia rutas
_ FElabor e 0 e
Mariela Veintimilla M. ;
Firma: Firma: Firma:
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Ficha del subproceso de distribucion

Recurses
Infraestructura | Talento humano
Despacho Proceso Clientes
Clasificer la 1 Revisa reporte de rutas facturas y Entrega de
mercaderia guia de remisién mercaderia
2 Entregs de mercaderis
‘ 3 Entregar facturas y guia de i
remision criginal
Entrads 4 Firmar copia de factura y guis de Sahds
Reporte de rutas » remision . Entrega de
5 Firma reporte de rutas reportes de rutas
8 Entregsr reporte de rutas Semdon
7 Revisar reporte de rutss
— 8 Entrega 8 contabilidad copia de
mdlc.ador.es factura y guis de remision | Registro
Madiec el impacto 9 Entregsr reporte de rutas Reporte de rutss
de la reduccion de '
las ventas al no f f
entregar
oportunamente lo Objetivo )
pedidos. Entrega de la mercaderia por reporte
Medir el costo y facturss. :
unitaric de

transportar una
unidad respecto al

ofrecido por los Control
transportadores - | Reporte de rutas firmadas
del medio | Indicadores de gestion

‘aanela Vemtamma M T
Firma: Firma: Firma:
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2.7.Subproceso stock para la venta D.1

Descripcion del subproceso

En cada punto de venta existe un area de bodega el cual se le llama stock para la venta en donde
almacenan 3 productos de cada modelo y marca para su posterior exhibicion, en esta area también
se revisa minuciosamente cada producto recibido, de existir el caso de algun producto en mal estado,

se notifica al jefe de ventas para le gestion pertinente.

Entradas

Mercaderia: ingreso de productos

Salidas

Mercaderia en percha: salida de productos en los exhibidores para la venta

Recursos
Infraestructura: espacio fisico para almacenar la mercaderia.

Talento humano: personal de ventas

Control

Revision de la actualizacion del inventario en stogk para la venta.

Indicadores de gestion: medidas de control del desempefio del personal de entrega.

Normas de manipulacién de los productos. .

Elaboré : Reviso

Aprobo

Mariela Veintimilla M.

Firma: - | Firma: Firma:
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Diagrama del subproceso de stock para la venta
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.
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~ Lo DEOMKTO |
] . _ [ MuULTA POR RELOS |
L bl
. . P
- ‘
FIN ’“:
g
de ‘ T e | Uhgsdas | m o
dor Responsable Objetivo Formtda ‘ medida Frecuencia
1 Jefe de ventas -inventario inventario de stock P Veces Mensual
po sucursal en ventas Sucursal )
Tasa de
duracién de Medir la duracién de | (Inventario Final * 30
2 Jefe de ventas mercaderia mercaderia en stock das / ventas Dias Mensual
sucursal en ventas promedio)
ela Veintimilla M.
a: Firma: Firma:
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Descripcion de las caracteristicas del subproceso de stock para la venta

No. Actividades Entidad Descripcién Caracteristicas Responsable
Recibe mercaderia Comercial embalada y mayorista —
etiquetada Administrador
. . Verificar que los Vendedor
Cuenta';]reerv;:: e);iglasmca Comercial | productos estén mayorista —
en buen estado Administrador
De haber alguna inconformidad con el Jetade
Notificar Comercial | producto se envia por correo el detalle Gerias
del mismo
) ) Ingresar Mantener Vendedor
inwﬁgzzl‘;iglﬁgTadSenta Comercial | informacién de actualizado el mayorista —
los productos sistema Administrador
Controlar que Verificar fecha y
Revisar sistema de Comercial todos los cantidad de los Jefe de
inventario stock para la venta productos este productos ventas
en el sistema ingresados
Sersén‘};coesnaulgs Se retira las cajas y Vendedor
Guardar Comercial sa astan eg i los guarda en el mayorista —
percha maletin por marca | Administrador
Enviar correo solicitando Comercial En el caso de no existir el producto se Jefe de
producto envia correo solicitdndolo ventas
De no tener Este valor lo
exhibido los determina el jefe de Jofe de
8 Muilta por reloj no exhibido | Comercial productos se ventas y es
d : ventas
aplicaran una aplicado a todo el
muilta personal de ventas
; Exhibir el . Mantener limpios L
9 Perchar Comercial producto los exhibidores Administrador

Proceso: Ventas y facturacion

Subproceso: Stock para la venta

Caracterizacion del subprocgg de stock para la venta

Objetivo: poseer variedad da‘”f'm‘odelos y marcas de los productos en perchas.

Provudocv g : Cliente
e et insumb Transformacién | Producto e i e
Se recibe el Entrega de
; Reporte de | reporte de rutas | mercaderia | Puntos de .
Aimacenamients 1. Despacho rutas para la entrega Reporte de ventas Litenies
de la mercaderia rutas
~ Elaboré Reviso Aprobé
Manela Veintimilla M. :
Firma: Firma: Fimma:




33
VI PROCESO DE VENTAS Y FACTURACION | PAG. 30 DE
Ficha del subproceso de stock para la venta
Recursos
Infraestructura | Talento humano
Distribucion Proceso Clientes
Entregar la 1 Recibe mercaderia Ventas
mercaderia 2 Cuenta, revisa y clasifica
mercaderia
. 3 Notificar i
4 Actualizar sistema de inventario
Entrada stock para la venta Saiida
Mercaderia » 5 Revisar sistema de inventario stock » — ,
para la venta Exhibir mercaderia
6 Guardar
7 Enviar correo solicitando producto
— 8 Multa por reloj no exhibido
indicadores 9 Perchar Registro
Rotacion de Sistema de
inventario PV inventario
' f f actualizado.
Tasa de duracion
en bodega del PV Objetivo v
Poseer variedad de modelos Yy
marcas de los productos en perchas.
Control o
Revision de la actuaﬁzacibn del inventario en stock
para la venta.
indicadores de gestion.
Normas de la empresa de manipulacion de productos

Mariela Veintimilla M.

Firma: Firma: Firma:
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VI PROCESO DE VENTAS Y FACTURACION

2.8. Subproceso ventas mayoristas D.2

Descripcion del Subproceso

-ste proceso es primordial en el area de comercializacion, por cuanto se realizan convenios con

lientes mayoristas y se busca ampliar la cartera de este departamento.

egociacion.

Mercaderia: entrega de productos hacia los clientes mayoristas.

Talento humano: personal que visita a os clientes mayoristas.

Infraestructura: bodega de stock para la venta de productos.

Politicas de la empresa: Acuerdos que mantiene con empresa

Entradas

Contactar a clientes: llamar a clientes actuales y nuevos para coordinar la visita y propuestas de

Salidas

Recursos

Control

Indicadores de gestion: medidas de control del desém pefio del personal de ventas.

Aprobé

Elaboroé

Reviso

Firma:

Mariela Veihﬁmiﬁa M.
Firma:

Firma:
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‘Mariela Veintimilla M.

Firma:
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SUBPROCESO DE VENTAS MAYORISTAS
VENDEDOR MAYORISTA JEDE DE VENTAS INDICADOR
A ]
| Fuuar FECHA DE |
| ENTREGA DE |
| PRODUCTOS ’
| :‘lFACTURAClON% 1
I ||
i S SRSy O
Y
ELABORAR ‘1
REPORTE DE
" MERCADERIA x
| ENTREGAR |
REPORTE, '
FACTURASY |
GUIA DE |
| Resaon - |
j ‘\ DESPACHO ‘ ‘
e e
e W
:’ T o 1 g
: EmsmlsucnéNJ i
I
.
o PN
Tipo de : T Unidad d ‘
el e CLBRRE
Vikeador i : Objetivo Formula frtics Frecuencia
‘| Venta Medir las ventas
XA ;aned“ medida por realizada por (\é?igt:;: # Valor Mensual
Y _cliente. cada cliente. )
. Medir la (Total cliente
S ; Eficiencia en eficiencia del que compraron v
X2 Jefe e viseking ventas vendedor / total clientes Piimaras Mehsual
mayoristas visitados)
Elaboré Reviso Aprobé
riela Veintimilla M.
na: Firma: Firma:
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Descripcion de las caracteristicas de ventas mayoristas
No. Actividades Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Contactar :
; . ) Ampliar la cartera Vendedor
1 | Llamar a clientes Comercial | clientes actuales | A
y Nuevos de clientes mayorista
Se verifican el N
2 | Verificar datos del cliente Comercial | RUC, direccién, Confirmar datos Vende_d?r
iaduten - mayorista
3 Ingresar en el sistema de Comercial La informacion correcta se ingresa en Jefe de
clientes mayoristas el sistema ventas
, . En el convenio se
Visitar a clientes - s
4 | Coordinar visitas Comercial para nuevos fjasl pgrcentaje de Vende_dor
COVEIIOS ganancia, el pago y mayorista
el plazo
: ; ’ ; Cuando el cliente no cree conveniente
5 ::f(l)sr;:a:a::rhente 8 incentivaric a Comercial | la negociacion se realiza la visita con el {/eefr?t::
P Jefe de ventas
Se toma nota de
6 | Realizar negociacion Comercial | los productos a Modelorsé cr_lr(\)ircas y Ynzng?s? ;
ser entregados P Y
El vendedor Medios de
7 Enviar correo solicitando Comercial mayorista comunicacion entre Vendedor
producto solicita la salida niveles de la mayorista
de los productos empresa
Las formas de
pago puedes Forma de pago a Jofede
8 | Fijar formas de pago Comercial | ser de contado | crédito se lo realiza ks
o crédito o mediante pagarés
ambos
Las fechas de
- ; pago pueden Fechas de pago de Vendedor
9 | Fijar fechas de pago Comercial ser hasta un 3 a 12 meses mayorista
-_afio
|- Se fijar la fecha,
10 Fijar fecha de entrega de Comercia I horay lugar de Maximo tiempo de Vendedor
productos 771 entrega de los entrega de 3 dias mayorista
productos
Se especifica las
Elaborar reporte de : Se elabora el cantidades y Vendedor
L mercaderia Gomecns reporte nombre de los mayorista
clientes
Se entregan los documentos al
12 ES:;esg:er repone: Tacirns ¥ Comercial departamento de despacho para ia Xweamcj:iitoar
g entrega de los productos Y
; ~ Elabor6 Revis6 Aprobé
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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Caracterizacién del subproceso de ventas mayoristas

Proceso: Ventas y facturacion
Subproceso: Ventas Mayoristas

Objetivo: Ampliar la cartera de clientes.

Se recibe el

Vendedor
mayorista

Distribucion

Reporte de
clientes

reporte de
clientes para la
entrega de

Mercaderia
entregada al
cliente

Vendedor
mayorista

Clientes

mercaderia.

Ficha del subproce

de ventas mayoristas

Recursos

Infraestructura |

Talento humano

Stock para la venta

inventario
actualizado

¥

Entrada

Contactar cliente

Y

indicadores

Venta medida por
cliente

A

. 4

1 Liamar a clientes

2 Verificar datos del cliente

3 Ingresar en el sistema de clientes
mayocristas

4 Coordinar visitas

5 Visitar cliente e incentivario a
comprar

6 Realizar negociacion -

7 Enviar correo solicitande producto
8 Fijar formas de pago

g Fijar fechas de pago

10 Fijar fecha de'entrega de
productos 5

11 Elaborar reporte de mercaderia
12 Entregar reporie facturas y guias
de remision’

Clientes
Venias

Salida
Mercaderia

=Y

Registro
Sistema de
inventario
actualizado.

Eficiencia de
ventas

Objetivo
Ampliar |la cartera de clientes

=

s AT trol
i - | Politicas de la empresa
Indicadores de gestion

“Mariela Veintimilla M.
Firma:

Firma: Firma:
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2.9. Subproceso de ventas minoristas D.3

Descripcion del subproceso

En este proceso se describen las ventas que se desarrollan en los puntos de ventas ubicados en
varios centros comerciales, también se detallan las actividades del personal de ventas, son los que
tratan directamente con los clientes minoristas.

Entradas
Necesidades del cliente: Los clientes visitan los puntos de ventas y realizan sus pedidos

Recibe pago:

Salidas

Entrega de facturas: Después de que el cliente realiza su pedido, la cajera procede a ingresar los
datos del cliente en el sistema para generar la factura.

Entrega de productos: Entregar el producto elegido por el cliente.

Recursos
Talento humano: personal del area de ventas
Infraestructura: locales propios en varios centros comerciales

Tecnolégico: computadoras, teléfonos.

Control
Politicas de la empresa:'awerdos que mantiene la empresa

Indicadores de gesﬂb_n: medidas de control del desempefo del personal de ventas.

Elaboré : Revis6é Aprobo
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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Diagrama del subproceso de ventas minoristas
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gt's:ggsggs; i CONTABILDAD . | | CONTROL DE | {
T EACTORA. > COPIAS DE — | PAGOS 5
i | oRiGiNAL | | FACTURAS'Y GUIAS | || mENsuaL ‘ i
RIGINAL | | DE BEMISION —Ll R S ST (B8,
. i T v
( T T
Tipo de Nombre de ' : : Unidad de :
: e ue - Formula S Frecuencia
i " irbiad - Objetivo ~art medida T
Medir las (# personas de
Eficiencia de | capacidades del | ventas capacitado / z
Y 1 Ay I8 cap Namero Mensual
desempefio. personal de total personal
ventas ventas)
; Medir la (Total cliente que
E 2 Eficiencia en eficiencia de los compraron / total g
Y2 & Administrador k Namero Mensual
PO ventas vendedores clientes que gy
minoristas visitaron)
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:

L
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Descripcion de las caracteristicas del subproceso de ventas minoristas

No. Actividades Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Con amabilidad y
1 | Atender clientes Comercial | Saludaral respeto saludaral | Vendedor
cliente :
cliente.
2 Comunicar a los Explicarie a los
2 "}?r:\noq;r o?n ézsef(‘i':g:;ge Comercial | clientes de las cliente de las Vendedor
P promociones promociones
- Ver con facilidad . ; :
Mostrar a los clientes modelo . : Cliente visualiza los
3 Comercial | los modelos en Vendedor
en perchas perchas productos.
Revisar la
Revisar en el sistema de . existencia del Tener actualizado
% inventario stock para la venta Comeris producto en el inventario Vendesior
inventario
; - . Comunicar la no | Informar el producto -
5 | Notificar al administrador Comercial existencia agotado Administrador
. ) o Revisar los
Revisar correo enviado . Solicitar Qs
6 by Comercial productos Administrador
solicitando productos productos solicitadas
s ; < Seleccion del Cliente elige
7 | Cliente escoge reloj Comercial producto producto Vendedor
A cuanto tiempo difiere la . Si la compra es El cliente decide
8 deuda 3, 6, 12 meses omencial a crédito comprar a crédito et
x Ingresa en el Ingresa en el
9 :j"e%r;is:nf: i Comercial | sistema datos sistema datos del Vendedor
del cliente cliente
. " Firma .
10 | Cliente firma voucher Comercial docurhenic Firma documento Vendedor
Firma recibi conforme en - Cliente firma Cliente firma
11 factura y garantia Comercial documentos documentos Ventuios
. . Capacitar al Mostrarle las causa
Explicar a los clientes las " .
12 garantias del producto Comercial cliente dg las que cubr'e las \endedor
garantias garantias
“ Se realiza el I
13 | Pago del producto Comercial | pago del El c"zgtf\ffa e | Vendedor
Vg producto
Cliente recibe producto y = Cliente . .
14 factura original Comercial souetachic Cliente satisfecho Vendedor
Entregar a contabilidad . Entregar a contabilidad los documentos
15 | copias de facturas y guia de | Comercial para realizar el respectivo control Vendedor
remision contable
AEmee 0 1 Revisé Aprobé
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:

p -
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Caracterizacion del subproceso de ventas minoristas

Subproceso: Ventas Minoristas

Objetivo: Dar la mejor atencién a los clientes que visitan en los locales comerciales.

Ventas s
minoristas Distribueion

Sistema
computacional

El cliente visita

Mercaderia
entregada Vendedor

al cliente

Clientes

o

Mariela Veintimilla M.

Firma:

Firma:

ST EmANSA
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Fic

ha del subproceso de ventas minoristas

Recursos

Iinfraestructura

| Talento humano |

Tecnologico

Stock para ia venta

Inventano
actualizado

¥

Entrada

Visita de clientes

indicadores

Eficiencia de
desempefio

Eficiencia en
ventas

. 4 \ 4

&

Proceso

Atender clientes

Informar a los clientes de
promaociones existentes

Mostrar a los clientes modelo en
perchas

Revisar en el sistema de inventario
stock para la venta

Notificar al administrador

Revisar correo enviado solicitando
productos

Cliente escoge reloj

A cuanto tiempo difiere la deuda 3,
6, 12 meses

Ingresa en el sistema datos del
cliente

Cliente firma voucher

Firma recibi conforme en factura y
garantia

Explicar a los clientes ias garantias
del producto

Pago del producto

Cliente recibe producto y factura
original " A

* %

Objetvo ~

Ampliar l;‘ cartera de clientes

Clientes

Ventas

L

Salida

Mercaderia

Registro

Sistema de
inventario
actualizado.

Control

' . [ Polificas de la empresa

“1{ Indicadores de gestion

Méﬁela Vemtuﬁiila M

Firma:

Firma:

Firma:
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2.10. Subproceso de facturacion D.4

Descripcion del subproceso

Este proceso es importante de gran importancia ya que se pone en manifiesto el valor a pagar por
el producto que ha elegido el cliente.

_ Entradas

Datos del cliente: se ingresan datos del cliente en el sistema de facturacion.

Salidas

Documento impreso: se imprime el documento para entregar al cliente

Recursos
‘Talento humano: personal de ventas

Tecnolégico: computadoras, teléfonos, sistema.

Control

Leyes tributarias: debe regirse por el Servicio de Rentas Internas que regulas las actividades de
toda empresa comercial.

“Mariela Veintimilla M.

Firma: ) Firma: Firma:
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E

Diagrama del subproceso de facturacion

JEFE DE VENTAS

INDICADORES

| BUSCAR DATOS DEL ]
| CUENTEENEL |
i SISTEMA |

e

I

=¥ |
- CULIENTE g
L NUEVO? ST

NS ~ |

NO
R i

| ACTUALIZAR DATOS | i

| DEL CUENTE EN EL }_-—’41
i SISTEMA i

it

|

!
| GENERAR FACTURA {
|
| S _‘L,,A, SEEPRAES |
|
CLIENTE FIRMA
RECIBI CONFORME

et I R e——
li ENTREGAR

| FACTURA ORIGINAL

i AL CLIENTE 1

N s i)

i COPIAS DE l
i FACTURA

| ENTREGAR A
| conTABUDAD |

L —

CONTACTAR AL 1

| INGRESAR FORMA
| DE PAGO

|

INGRESAR DATOS ;
EN EL SISTEMA |
\

BUSCAR PRODUCTO
EN EL SISTEMA

| ELABORAR REPORTE
DE FACTURAS
REALIZADAS

1

|

| REVISAR REPORTE |
DE FACTURAS

|

- A f
i REALIZADAS |

CLINETE PARA

Calidad de -

Medir el nﬂmero' :

(Facturas emitidas

A

las finanzas de
la empresa

de facturas con -
5 con errores / total Veces Diario

facturacion en;ir::tgor facturas emitidas)

Medir el impacto
del valor
: pendiente por (Total pendientes

22 Pefgszar facturar y su por facturar / total Veces Mensual

e incidencia en pedidos)

~ Revisé

Mariela Veintimilla M.

Firma:

Firma:

Firma:

i
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Descripcion de las caracteristicas del subproceso de facturacién
No. Actividades Entidad Descripcion Caracteristicas Responsabie
. Revisar en el L
Buscar datos del cliente en el . . Solicitar el nombre )
1 4 Comercial | sistema datos . Cajera
sistema Bolaliants y numero de cedula
Si es primera Ingresar en el
2 | Ingresar datos en el sistema | Comercial vez que el sistema como Cajera
cliente compra nuevo cliente
Verificar que .
) . Revisar los
3 Actuah_zar datos del cliente Comordil todos los datos nombres, numero Cajera
en el sistema sean los g8 cediila. direcitn
correctos ’
Febsar e ol En el sistema
4 B_uscar producto on o Comercial snstem_a’ de digitar el nombre Cajera
sistema facturacion el del producto
producto P
El cliente indica La forma de pago
5 | Ingresar forma de pago Comercial la forma de puede serde 3,6 0 Cajera
pago 12 meses
; o Se imprime el :
6 | Generar factura Comercial | Imprimir factura dotumento Cajera
, enseona | Cusndotada e
7 | Cliente firma recibi conforme | Comercial factura y firma el informacién esta Cajera
recibi conforme SOHGH
- Se entrega el : .
Entregar factura original al . Cliente recibe )
8 : Comercial documento al 7o Cajera
cliente chants factura original
Copias de facturas entregar L?:cf:fai:ssge L::r:o;u(gﬁ?:;s
9 P e 9 Comercial tributario de Cajera
a contabilidad entregan a
contabilidad enireghn a
contabilidad
Se elabora el
- documento de | En el reporte se
10 2:3;;3;:‘)0”6 dedadiuias Comercial { * control de adjuntan las copias Cajera
facturas de facturas
realizadas
Revisa el
Revisa reportes de facturas : numero de e Jefe de
i realizadas °°T“e'°‘a' facturas Aplica incieationes ventas
realizadas
De ser el caso
de facturas con
12 S::é?:‘t:: :;‘*dqam;e vpara Comercial | errores se llama Liamar al cliente Cajera
para confirmar
datos
~ Elaboré Revis6 “Aprob6
Mariela’ Vemtlmllla M.
Firma: Firma: Firma:
,,.7'465 o=
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Ventas

minoristas Ventas

Caracterizacién del subproceso de facturacion

Proceso: Ventas y facturacion
Subproceso: Facturacion

Objetivo: Impresion de documento para el pago.

Se ingresan
datos del cliente

Sistema
computacional

Factura

Vendedor

Clientes

Ficha del subproceso de ventas minoristas

Recursos

Talento humano |

Tecnologico

. 4 ¥

Stock para Ia venta

1 Buscar datos del cliente en el

Inventano
actualizado

sistema
2 Ingresar datos en el sistema

¥

3 Actualizar datos del cliente en el

sistema
4 Buscar producto en el sistema

Entrada

5 Ingresar forma de pago

Datos del cliente

6 Generar factura
7 Cliente firma recibi conforme

Y

8 Entregar factura original al cliente
9 Copias de facturas entregar a
contabilidad

indicadores

10 Elaborar reporte de facturas

Calidad de
facturacion

Pendiente por
facturar

realizadas ;

11 Revisa reportes de facturas
realizadas . -,

12 Contactar al cliente para

conﬁ'm}ag datos

= L

impresion de documento para el pago

Clientes
Ventas

*

Salida
Impresion de
factura

Registro
Sistema de
facturacion
actualizado.

Control

Leyes tributanas.

; Mariela Veintimilla M.

Firma:




48

MANUAL DE PROCESOS :
VI PROCESO DE CREDITOS Y COBRANZAS [ PAG.44DE

2.11. Subproceso de créditos E.1

Descripcion del Subproceso

Este proceso es esencial en toda empresa comercial, por cuanto depende de la rotacion del
inventario que se le quiera dar, también se enfoca en la situacion financiera del cliente, la
capacidad de pago que este tiene, este proceso inicia con la solicitud de del cliente y termina la
con informacién ingresada en el sistema.

Entradas
Solicitud de cliente: documento en el que refleja la situacion financiera del cliente.
Documentos del cliente:
Numero de cedula
R.UC.
Referencias bancarias

Referencias comerciales

Salidas

Aprobacion del crédito: la informacion es ingresada en el sistema.

Recursos
Talento humano: personal de ventas mayoristas

Tecnolégico: sistema de créditos computacibri‘al.»

Control

Validacion de documentos: verificar que los documentos entregados por el cliente sean los
correctos.

Politicas de ios clientes: normas de fechas de pago establecidos por los clientes.

Elabor6 @ Reviso Aprobd
Mariela Veintimilla M. -
Firma: Firma: Firma:
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Diagrama del subproceso de créditos

INDICADORES

VENTAS

JEFE DE VENTAS

Tk oA———

INICIO )

R 2

r

| LLENAR SOLICITUD
‘

|

DE CREDITOS

f SOLICITAR
1
{

DOCUMENTOS AL
CLIENTE

' REVISAR VALIDES
| DE DOCUMENTOS

ELABORAR

PER— e
|

| REVISA Y APRUEBA |

|

|

! INFORME DE

| NUEVO CREDITO
1

INGRESAR |

INFORMACION DEL | _

1 EL CREDITO. |

CLIENTE EN EL B

< _K2 > SISTEMA
S F#
\ o

\ ARCHIVAR 4
\ DOCUMENTO
\M_I“J 'l

( FIN -

~~ APROBADO? -
~ ot
S o
i

: Mide el nivel de
S ; Tasa de crédito (Total de créditos
K1 Jefe de ventas | créditos aprobado del aprobados / total Veces Mensual
TR aprobados total de de solicitudes)
solicitudes
g azeed:;:‘cgg:;o (Crecimiento de la
S i Crecimiento cartera /
Kz, = . 9 vonltas del crédito ﬂfer!te al crecimiento de - Sacm it
crecimiento de .
ventas) * 100
las ventas

Mariela Veintimilla M.

Firma:

Firma:

Firma:




50
Vi PROCESO DE CREDITOS Y COBRANZAS | PAG.46DE
Descripcion de las caracteristicas del subproceso de créditos
No. Actividades Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Llenar la Escribir los datos Vrdedon
1 Lienar solicitud de crédito Comercial solicitud de del cliente en el Rt
crédito solicitud Y
. o Cedula de
Solicitar documentos al . Recibir . 5 Vendedor
2 N Comercial identidad, RUC, 8
cliente documentos pasaporte, etc mayorista
; . : Revisar que no sea
Revisar valides de . Revisar fecha g Vendedor
3 Comercial . Documentacion ;
documentos de caducidad falsificada mayorista
; Considerar la forma
Elaborar informe del nuevo . Elaborar Vendedor
* crédito Comercal documento a6 pago ylos mayorista
plazos
- Verificar datos del
; 5 ; Revision de la : Jefe de
5 | Revisay aprueba el crédito Comercial documentacidn cliente en la central itan
de riesgo
. ) - Ingresar en el
Ingresar informacién del . Digitar datos del | _. Vendedor
B cliente en el sistema Comercial cliente snsten::aréc:;t;/sentas o mayorista.

Caracterizacion del subproceso de créditos

Proceso: Créditos y cobranzas
Subproceso: Créditos.

Objetivo: Ampliar la cartera de clientes. responsables confiables y comprometidos con sus
obligaciones.

intemno ern: insumo | Transformacion | - Producto | r o™ T mrporo
‘ Sistema Se ingresan .
Ventas Ventas | computacional | datos del cliente Factura Vendedor Clientes
Manela Velntlmlila M
Firma: | Firma: Firma:
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| Ficha del subproceso de créditos y cobranzas

Recursos
Talento humano | Tecnologico
Proceso |
Ventas 1 Llenar solicitud de crédito Clientes
Documentos del 2 Solicitar documentos al cliente Ventas
cliente 3 Revisar valides de documentos
4 Elaborar informe del nuevo
crédito .
5 Revisa y aprueba el credito
Entrada 6 Ingresar informacion del cliente Saida
Datos del cliente » en el sistema Aprobaci(')n del
crédito
indicadores ' Registro
Tasa de creditos Solicitud llena del
’aprobados Objetivo cliente
- Ampliar la cartera de clientes
ggi;rglento el responsables, confiables y
comprometidos con sus obligaciones
Control A
Validacion de los documentos
Politicas de los clientes
~ Elaboré Revisé Aprobo

Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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212, Subproceso de cobranzas E.2

Descripcion del Subproceso:

Este proceso inicia con la actualizacion del reporte de los clientes por cobrar en las fechas
establecidas en los documentos y termina en el pago de la cuota mensual, también se enfoca en
mantener comunicado a los clientes de las cuentas por pagar que mantienen con la empresa.

Entradas
Reporte de cobros: es un informe en donde se encuentran las fechas de pagos de los clientes.

Liamar a los clientes: comunicar a los clientes el valor por pagar de cada uno de ellos.

Salidas
. Dinero en efectivo: cuando el recaudador realiza el retiro del dinero en efectivo.

Depositos bancarios: cuando el cliente deposita el dinero directamente en la cuenta bancaria de
la empresa.

Recursos
Talento humano: personal de ventas

Tecnoloégico: sistema computacional de cobros

: Control

Politicas de la empresa: dnsposncsones mternas dadas por la empresa para el procaso d
cobranzas.

Manela Vemtlmma M,
Firma: . Firma: Firma:
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Diagrama del subproceso de cobranzas
SUBPROCESO DE COBRANZAS
INDICADORES COBRANZAS JEFE DE VENTAS
___migo 3
| AC TU;LIZAR
| REPORTE DE i
| CLIENTES POR l§
I Co‘l""" bt |
REVISAR LAS l
‘! FECHAS DE COBROS !
> ‘ES;ECH; DE—
Sa V;COBRO? ‘2
L. LAI\VAATRV;LicL;ENTE ’
POR EL PAGO |
i PENDIENTE ‘
T N | ENVIAR ' i
CRRNEES o MESAUDARCOR O |
S DINERD |
I ;
st
. : : h 4
L1 3 ACTUALIZAR EN EL
- A SR
< = > e ME!\It:IAL N }
O
Tipo de : ’ Nombrede | i Unidad de :
teieattor Responsab&e' - mm g Objetivo Formula . fedida Frecuencia
& ; Rotacién de Mide la rapidez c(xzrr‘ttoaj gsteanstaas
1 Jefe de'ventas | cuentas por de las cuentas por cobrar Veces Mensual
: cobrar por cobrar promedio) * 100
(Cuentas por
&2 Periodo de Mide la rapidez cobrar promedio x
£2 : y{e de ventas | cobranza del cobro de las dias aflo / ventas Dias Mensual
PR promedio facturas netas a crédito) *
100
:  Elaboro Reviso Aprobé
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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Descripcion de las caracteristicas del subproceso de cobranzas
No. Actividades Entidad Descripcién Caracteristicas Responsable
; . Listado de Estar al dia el lista
1 Ag:ucaglgraarrreporle e cliste Comercial clientes por de los clientes por X;"ifg?;
P cobrar cobrar Y
Estar s .
- Diariamente revisar
2 | Revisar las fechas de cobros | Comercial pertirtes.ca las fechas de Vendgdor
las fechas de cobiis mayorista
cobros
‘ Comunicarle los
Liamar al cliente por el pago 5 Rgcordane Al pagos pendientes Vendedor
3 . Comercial cliente de la : :
pendiente negociacion que mantiene con mayorista
9 la empresa
En el caso que )
. : Se enviara una
Enviar recaudador por el ; el cliente no ha : Vendedor
4 faltante de dinero Ceomgrel cubierto el valor gﬂzz?:;eﬁai::f; mayorista
de la cuota
Ingresar en el
- : . = Controlar que se
Actualizar en el sistema de . sistema el valor Jefe de
5 cobro la cuota mensual Comercial de lacuotay el respeten as fechas ventas
o — de cobros.

Caracterizacion del subproceso de cobranzas

Proceso: Créditos y cobranzas

Subproceso: Cobranzas.

Objetivo: Gestionar la recuperacion de la cartera a crédito de forma adecuada y oportuna.

Proveedor e e f Prod . Cliente
Intemo b m';_“‘m' . o - Intemo | Externo
. Sistema Actualizar Pago /
Ventas Ventas : reporte por deposito Vendedor Clientes
' computacional cobrar clientes bancario
Elaboro : Revisé Aprobo
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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Ficha del subproceso de subproceso de cobranzas
Recursos
Talento humano | Tecnologico
Cobranzas Clientes
Reporte por cobrar Saldo de deuda
de cliel Proceso
T Actualizar reporie de cliente por }
cobrar
Entrada 2 Revisar las fechas de cobros Saida
[lamada a los » 3 Llamar al cliente por el pago » Pago de Ias cuoias
clientes pendiente mensuales
4 Enviar recaudador por el faitante
de dinero
Indicadores Isa ;zﬁtgtaalirz‘gnesr:! :l' sistema de cobro Registo
Tasa de creditos Reporte de cobros
aprobados
Crecimiento del f '
crédito
Obijetivo
Gestionar la recuperacion de la
cartera a crédito de forma adecuada y
oportuna.
Control S
Politicas cobranzas de la empres:
Elaboré ~ Reviso Aprob6

Mariela Veintimilla M.

Firma:

Firma:

Firma:
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2.13. Subproceso de mantenimiento F.1

Descripcion del subproceso

Este proceso inicia cuando el cliente tiene algtn producto defectuoso y se acerca al local comercial
a informar su inconveniente, para su posterior arreglo, en alguno productos el personal técnico en
mantenimiento no cuentan con las maquinas necesarias para poder destapar el producto y revisar

el dafio, es por esto que envian el producto al proveedor para que sean directamente ellos los que
procedan al arregioc del mismo.

Entradas

Producto daiado: se recibe el producto con dafio, por el cual se llena un formulario de casusas
de dafio

Salidas
Producto arreglado: se realiza el cambio de piezas para el funcionamiento correcto del mismo.

Llamar al cliente: se comunica al cliente para que retire el producto

Recursos
Talento humano: personal de servicio técnico

Maquinarias: maquinas para destapar los productos

Control
Normas de manipulacion de los productos

Politicas de los proveedores: disposiciones que mantienen los proveedores en sus productos.

Elabor6 : Revisé : _v ~ Aprobd
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:

o §




57

MANUAL DE PROCESOS

VI PROCESO DE SERVICIO TECNICO | PAG.49DE

Diagrama del subproceso de mantenimiento.

PROCESO DE MANTENIMIENTO
INDICADORES MANTENIMIENTO JEFE DE VENTAS

© mnco )
| CLIENTE SE ACERCA |

| ALOS PUNTOS DE |
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ST 1 oo
[ uenaE |
| FORMULARIODE |
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| ENTREGAR AL
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| DELPRODUCTO |

T

ADIUNTAR A |

| COPIA DEL RECIBO |

CON EL- |

| FORMULARIO |
ENTREGAR EL

PRODUCTO AL |

‘ TECNICO i

{ f

{

{

1

Elaboré : Revisé Aprobd6

Mariela Veintimilla M.

Firma: - | Firma: Firma:
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Diagrama del subproceso de mantenimiento.
PROCESO DE MANTENIMIENTO
INDICADORES MANTENIMIENTO JEFE DE VENTAS
b g ]
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| RECIBIREL ‘,
| PRODUCTO |
! ARREGLADO |

| LLAMAR AL CLIENTE | v

| PARALARETIRO |

| DELPRODUCTO
ARREGLADO

|

| INSTALAR LA PIEZA |
| ENELPROBUCTO |
b :

- : (m
|/ BN EL FORMULARIO |

| 1

; ESCRIBIR CASO ~ ———— | FACTURA ‘ 1
| .

|

4

RESUELTO ) \ 1 |
om0
Elaboré Reviso ~_Aprobd
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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Descripcion de las caracteristicas del subproceso de mantenimiento
No. Actividades Entidad Descripcion Caracteristicas tane
1 Cliente se acerca a los Comercial Listado de clientes Esta( al dia el lista de los Vendedor
puntos de ventas. por cobrar clientes por cobrar
Presentar factura y . Estar pendientes de Diariamente revisar las
: documentos. Comercial las fechas de cobros fechas de cobros Vierdedor
] . Comunicarle los pagos
3 Rewsar el'producto por Comercial Recardans al_ °"?“‘e pendientes que mantiene Vendedor
inconformidad. de la negociacion
con la empresa
En el caso que el
4 Llena el formulario de Coimercial cliente no ha Se enviara una persona a Vendadon
recepcion del producto cubierto el valor de realizar el retiro del dinero
la cuota
Ingresar en el
Entregar al cliente el recibo ; sistema el valor de Controlar que se respeten
9 del producto. Comercial la cuota y el las fechas de cobros. Veisdor
namero.
) ) ; La copia del recibo G :
6 Adjuntar la copia del recibo Cormercial se adjunta en el El rec;:bo tiene una copia, Véhdadar
con el formulario fo + se adjunta en el formulario
rmulario
Se entrega el -
; ) Revisar que sea la
Entregar el producto al 5 formulario, el recibo : p
7 f&cnico. Comercial y el producto al mfon::c:léfr:) g:l {Jar;.i)gucto Vendedor
técnico E
Revisar la marca y tipo del : Revisar el modelo y | Revisar el modelo y marca ;
& producto Comercial marca del producto del producto Tednicn
< ; Revisar si tiene la maquina para destapar el
9 Revisar la maquine para Comercial producto, algunos productos los destapan el Técnico
destapar el producto
proveedor
10 | Revisar piezas dafiadas Comercial o retm_a i pieza Se Técnico
defiada
) < ; N Se solicita el cambio | Con el formulario se envia Jefe de
11 | Pedir cambio de piezas Comercial de pieza bara el cambio de pieza ventas
Enviar al proveedor el A El proveedar ref:'be El proveedor envia la Jefe de
L cambio de piezas Canensial pans e} posteriot ieza cambiada ventas
P cambio de la pieza p
13 | Recibir la pieza Comercial -Se mcibe la pieza Se recibe la pieza Técnico
Instalar la pieza en el : 8e procede a Se procede a restaurar el _
b producto Catis restaurar el producto producto Teshico
_ En el caso de que Se envia al proveedor
Enviar al proveedor el no tengan la para qua destape sl
15 producto o Comercial méquina para rzrsc?eucciitsoycrae:jlgs gle Técnico
destapar el producto pieza
Se verifica que el "
16 | Recibir el producto arreglado Comercial producto funciona & g g:z:) d::f:";g::‘ Técnico
de forma adecuada P 9
. SgmE Comunicar al cliente ;
17 lal:‘mf; dadgée::;ﬁbd cgtlro Comercial de la salida del & prod:ec:%g:’:‘aexzto pare Técnico
p d producto
L S Se escribe en la . s
En el formulario escribir caso . : ; Se escribe en la hoja del z
18 restolto Comercial hoja del formulario farmulario;caso resuelto Técnico
- caso resuelto
T e Revisé ~ hoohp
Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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Caracterizacion del subproceso de mantenimiento

Proceso: Servicio técnico
Subproceso: Mantenimiento.

Objetivo: Dar una atencion al cliente personalizada y oportuna.

Proveedor 4 Cliente
g 5o Insumo Transformacién | Producto o e
Siitema Actualizar Pago /
Ventas Ventas compatscions reporte por deposito Vendedor Clientes
P cobrar clientes bancario
- Elaboro Reviso Aprobo

Mariela Veintimilla M.
Firma: Firma: Firma:
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UA

Vi PROCESO DE SERVICIO TECNICO

| PAG. 51DE

Ficha del su

€S0 tenimiento.

Recursos

Talento humano I

Maquinanas

. 4 ) 4

Clientes
Formulario de
producto danados

¥

Entrada
Productos
danados

1 Cliente se acerca a los puntes de
ventas. .

2 Presentar factura y documentos.
3 Revisar el producto por
inconformidad.

4 Llena el formulano de recepcion
del producto

5 Entregar al cliente el recibo del
producto.

6 Adjuntar la copia del recibo con el
formulario

7 Entregar el producto al técnico.

8 Revisar la marca v tipo del
producto

9 Revisar la maquina para destapar
el producto

10 Revisar piezas danadas

11 Pedir cambio de piezas

12 Enwviar al proveedor el cambio de
piezas

13 Recibir la pieza

14 Instalar la pieza en el producto
15 Enviar al proveedor el producto

)

Clientes

Factura

L

Salida

Productos
arreglado

Reqgistro

Formulario de
productos danados

16 Recibir el producto arregiado
resuelto.
oportuna.

17 Liamar al cliente para el retiro del
4 Control

producto arregiadio
18 En el formulanio escribir caso
" Objetivo
Dar una atencion al cliente personalizada y
e - ["Normas de manipulacion de 10s productos
< Politicas de los proveedores.

Manela Vemhmi aM

Firma: Firma: Firma:




