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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion titulada “Disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para la
Distribuidora de Productos Plasticos no Reutilizables "Galo Davila", plantea realizar una
transicion de una administracion tradicional y empirica a una gestion por procesos con
la finalidad de estructurar los procesos de la empresa, mejorar los existentes, implementar
los nuevos identificados, monitorearlos para poder hacer de DGD un negocio con una

cultura enfocada a la mejora continua y con ventaja competitiva en el mercado.

La investigacion se desarrollo en cinco capitulos, en el primer capitulo se realiz6 un
analisis interno y externo de todos los factores que directa o indirectamente afectan a la
operatividad y a la duracion de la distribuidora en el mercado los cuales fueron plasmados
a traves de un analisis FODA, del cual se identifico que DGD tiene como oportunidad el
aumento de la demanda en la industria de los plasticos no reutilizables debido a leyes que
obligan el uso de los mismos en establecimientos dedicados al expendio de alimentos y
bebidas, como fortalezas DGD tiene precios competitivos frente a la competencia, una
buena cobertura geografica de la provincia, su recurso humano, entre otros; dentro de sus
debilidades la distribuidora presenta un estado precario en sus bodegas de
almacenamiento de la mercaderia, su forma de abastecerse es muy empirica y las
responsabilidades y funciones de los puestos de trabajos no estan bien distribuidas entre
los puestos, por Gltimo las principales amenazas que presenta la empresa es el ingreso de
nuevos competidores en el mercado, la economia incierta del pais y finalmente un

aumento en la materia prima.

En lo que respecta al segundo capitulo, se realizé una recopilacion de conceptos y
escuelas de autores que apoyan y sustentan la investigacion cientificamente, se detallan
aspectos tedricos relevantes a la gestion por procesos con la finalidad de tener un mayor
conocimiento para la transicién, asimismo, se logro identificar los procesos criticos para
cualquier empresa dedicada a la distribucién de cualquier producto y se expuso la forma

correcta en que los procesos deben marchar.
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El tercer capitulo evidencia el trabajo en campo realizado con el cual se logré identificar
e inventariar los procesos que actualmente se desarrollan en el diario operar de la
empresa; DGD cuenta con 16 procesos los cuales fueron plasmados en un manual de
procesos en donde se especifico su alcance, objetivo, responsable y con su respectivo

flujo grama para conocer el know how de cada uno.

Por otro lado, el cuarto capitulo presenta una propuesta de implementacion de nuevos
procesos para poder iniciar la transicion de una manera eficiente y con las herramientas
necesarias para lograr beneficios para DGD; se propuso el implementar 6 (seis) nuevos
procesos, se plante6 el nuevo mapa de los mismos y se incluyeron los siguientes:
Planificacion estratégica y operativa, mejora continua, reclamos y sugerencias, medicion
de la satisfaccion, evaluacion del desemperfio del personal y capacitacion del personal, los
cuales ayudaran a aumentar la operatividad y desempefio de los empleados, reducir el
tiempo y costos en sus operaciones y lograr altos niveles de satisfaccion con los clientes.

Finalmente, en el quinto capitulo se estructurd la implementacion de la gestion por
procesos, se identificaron actividades claves para poder dar inicio al nuevo modelo y se
agruparon en ejes estratégicos los cuales son: clientes, recurso humano, logistica,
documentacién, software, normativa y medicion; el proceso segun el diagrama de Gantt
implementado tendrd una duracion de 180 dias y lograra obtener beneficios para la
empresa como un mayor desempefio en toda la cadena de procesos, el incremento de la
productividad de los trabajadores y se lograra adquirir una cultura enfocada a la mejor

continua, entre otros.

De igual modo, se pudo concluir de la presente investigacién que la misma es totalmente
viable para la empresa DGD, que el mayor riesgo que presenta frente a la implementacion
de una gestion por procesos es la resistencia al cambio por parte de los colaboradores de
la empresa como los proveedores, y que la gestion por procesos ayudara a la empresa a

mejorar su eficiencia, aumentar su rentabilidad y sostenibilidad en el mercado.

Finalmente, se recomendd el implementar todas las propuestas de mejoras a los procesos
existentes e introducir los 6 nuevos a sus funciones, elaborar el manual de puestos de la
empresa para poder conocer las responsabilidades y competencias de cada uno de los

puestos de trabajo e implementar un programa de mejora en la productividad para lograr
Xiii



involucrar a su personal en la toma de ciertas decisiones, para poder generar una
retroalimentacion por el desempefio entre todos los niveles jerarquicos y fomentar el

compromiso hacia la empresa.
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INTRODUCCION

La distribuidora de plasticos no reutilizables “Galo Davila” (DGD) es una empresa
familiar con presencia en el mercado portovejense por 25 afios, la cual ha operado desde
su creacion bajo un modelo tradicional hasta la actualidad.

Durante sus primeros afios de operatividad, esta forma de administracion les permitia
generar ganancias y aumentar sus ventas periédicamente, no obstante, con el pasar de los
tiempos, con la aparicion de empresas con actividades similares, los constantes cambios
en el mercado y el resurgimiento de un consumidor méas exigente, la rentabilidad de la
empresa se ha visto afectada, no a manera de pérdidas, pero se evidencia un estancamiento

en el aumento de sus ganancias.

DGD ha presentado por algunos afios varios problemas los cuales han afectado el
crecimiento de sus ventas y luchar para mantenerse activa en el mercado portovejense.
Los problemas que se encontraron se asociaron directamente con su forma de gestion,
entre los mismos se pudieron identificar los siguientes: existe una falta de relacion entre
los trabajadores con las funciones, actividades y procesos de la empresa, es decir, muchos
empleados en ciertas ocasiones abarcan mas funciones de lo que deberian para el cargo
asignado, no existe una orientacion enfocada a la satisfaccion de los clientes, lo que afecta
a la no fidelizacion de los mismos, asimismo, la distribuidora ha tenido una respuesta
tardia a los cambios del mercado como el implementar nuevas tecnologias dentro de sus
instalaciones, y por ultimo se pudo identificar que el personal trabaja por trabajar, por
cumplir con el dia a dia y sin estar enfocados a cumplir con metas y a obtener una cultura

direccionada a la mejora continua.

La distribuidora Galo Davila, es una empresa que demanda y necesita de una forma de
gestién planificada y estratégica que se adapte a los cambios del entorno, asimismo, que
le permita identificar errores y aplicar acciones correctivas de manera inmediata para
potencializar el funcionamiento de la misma, de sus trabajadores, de su gerencia y

comenzar a despuntar en el mercado portovejense.



Por los antecedentes expuestos, la presente investigacion sugiere implementar una gestion
por procesos dentro de la empresa DGD, la cual permita a la misma el conocer
exhaustivamente sus procesos operacionales, integrarlos y de esta forma potencializar su
eficiencia, con la finalidad de agregar valor a sus actividades para satisfacer a sus clientes
existentes y aquellos posibles, hacer de DGD una empresa que siga siendo sostenible en
el tiempo y pueda permanecer en el mercado portovejense por muchos afios mas,

asimismo, aumentar sus ganancias y rentabilidad.

La gestion por procesos permite alcanzar las metas y resultados esperados con mayor
eficiencia, sobre todo cuando los recursos, las funciones y las actividades relacionadas se
gestionan como un solo proceso. Adicionalmente, este tipo de gestion ayuda a facilitar la
relacién con los clientes internos y externos, ayuda a estructurar las actividades de la
organizacion, a la planificacion estratégica, y finalmente, concentra su atencion en el

resultado de las actividades desempefiadas.

Una eficiente implementacion de la gestion por procesos dentro de la distribuidora Galo
Davila le generara beneficios inmensos e indudablemente haré de la misma una empresa
reactiva, resistente y adaptable a los cambios en su entorno, lo que permitira su duracion

en el tiempo.

Este trabajo investigativo finaliza con una propuesta para la posterior implementacién de
las mejoras expuestas para la DGD, esperando que esta conozca cuales seran los costos
en los que debera incurrir y el tiempo que le tomara llegar a los resultados proyectados

en la investigacion.



1 ANALISIS SITUACIONAL

1.1 Andlisis del entorno

1.1.1 Politico

Estabilidad del gobierno:

El partido que esta en el poder en el Ecuador es Alianza Pais, este partido lleva mas de
10 afios en el poder lo que presupone que existe estabilidad en cuanto a la politica a nivel
de estado. El presidente actual ha efectuado cambios en cuanto a la politica que se venia

Ilevando a cabo, pero no tienen una incidencia directa en la empresa.

Politica fiscal:

Los objetivos de la politica fiscal del Ecuador son:

e Ahorro / Inversion: Son medidas tendientes a incentivar los instrumentos de
ahorro o las decisiones de inversién productiva, tales como reinversién de utilidades
0 el establecimiento de nuevas actividades productivas (Servicio de rentas Internas
- SRI, 2017).

e Politica Productiva / Empleo: Son medidas tendientes a incentivar determinadas
decisiones que permiten la diversificacion productiva y nuevos patrones de
especializacion, asi como la generacion de empleo estable y de calidad (Servicio de
rentas Internas - SRI, 2017).

o Politica Justicia Redistributiva / Equidad: Son medidas tendientes a favorecer la
redistribucion y la equidad tributaria que consagra la Constitucion. Suelen estar
enfocados a colectivos con necesidades especiales (personas ancianas y/o
discapacitadas, por ejemplo) o a productos de la canasta basica (Servicio de rentas
Internas - SRI, 2017).



Politica Provision de Bienes y Servicios Publicos: Son medidas tendientes a
abaratar el acceso a bienes y servicios publicos, y que juegan un papel importante

para alcanzar una inclusion efectiva (Servicio de rentas Internas - SRI, 2017).

Politica Medioambiental y otros Objetivos: Son medidas que favorecen el
cuidado vy el disfrute de un medio ambiente saludable, y otras medidas varias no

catalogadas en los rubros anteriores (Servicio de rentas Internas - SRI, 2017).

Como se puede apreciar los objetivos de la politica fiscal en Ecuador tienden a una mejor

calidad de vida de la poblacién, lo que incide de manera positiva para la empresa pues

aumenta el nivel de vida de la poblacion, lo que provoca mayor consumo.

El actual presidente de la Republica ha implementado algunas medidas econdmicas las

cuales afectan a las empresas del pais:

Impuesto a la renta: El impuesto a la renta aumento de un 22 % a un 25 % como
estaba antes del 2010, esto afecta considerablemente a las empresas del pais. Pero
no a las micro ni pequefias empresas por lo que para la distribuidora esto es algo
favorable. A esto se le suma la exoneracion del pago del anticipo del impuesto a la
renta a las empresas que tengan ventas de hasta $500.000. A las que tengan ventas
de hasta $ 1 millon se lo rebajaré en el 60%, y para las empresas que venden mas
de $ 1 millon, la disminucién seré del 40%.

Fortalecer la dolarizacion: Con esta medida el gobierno garantiza la entrada de
divisa al pais lo que es algo favorable para la distribuidora porque habra una mayor

circulacion de efectivo en el pais y el dinero tenga més valor dentro del pais.

1.1.2 Econdmico

Comportamiento de la economia:

Como se puede apreciar el crecimiento econémico del Ecuador siempre ha incrementado

de un afio a otro excepto en el 2016 que disminuyd en 1,9 %. Sin embargo, en el 2016 el



crecimiento fue positivo, pero un valor casi insignificante solo crecié en 0,2% con

respecto al 2015.
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Figura 1: Crecimiento economico anual
Fuente: BCE (2017)

Podemos apreciar que esto no es algo positivo para las distribuidoras ya que en el 2016

present6 un decrecimiento.

Producto Interno Bruto:

El PIB es otro indicador que muestra el crecimiento de la economia de un pais. En
ecuador el PIB nominal crecio desde el 2007 al 2014 y disminuy6 en el 2015y 2017. Sin
embargo, el PIB real desde el afio 2011 hasta el 2016 disminuyé. Y la tendencia para el
2017 es a aumentar. Este indicador influye indirectamente en la empresa a pesar de que

puede suceder que una repentina caida del PIB provoque una disminucién de las ventas.
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La participacion en el PIB de la industria del plastico desde al afio 2007 al afio 2016 ha
disminuido en unidades porcentuales 0,6% pero en valores disminuy6 desde 28,8 hasta
25,4 en miles de USD. Esto significa que el crecimiento de esta industria ha disminuido

dentro del pais. Algo negativo que afecta a la distribuidora.

Materia prima:

Esto es un aspecto negativo para la industria del plastico en Ecuador, provocando que
suban un poco los precios, debido a que la materia prima es importada. EI instituto de

promocion de exportaciones e inversiones plantea que:

La produccion nacional de articulos plasticos se la calcula en base a la materia prima
importada pues, el 100% de la materia prima utilizada proviene del exterior;
polietileno, polipropileno, policloruro de Vinilo PVC son importados principalmente
desde China, India, Colombia, Brasil (COMEX, 2015).

La importacion de materia prima tiene una tasa de crecimiento anual desde 2006 al
2014 del 7%, y en los altimos 4 afios pas6 desde 364 mil toneladas en el afio 2010 a
450 mil toneladas en el afio 2014 (COMEX, 2015).

Lo antes expuesto afecta negativamente la distribuidora en analisis, debido a que eso

provoca que los precios aumenten considerablemente.

Costos laborales:

Los costos laborales en el ambito de las distribuidoras no son elevados, ya que
generalmente se opera contra pedido pues esto hace que se disminuyan los costos de
almacenamiento. Ademas, que en ocasiones una parte de los costos de transporte los

asume el cliente o el proveedor. Esto es algo positivo para la empresa.



Salario Bésico:

Tabla 1: Evolucidn del salario basico en Ecuador

Afo Salario en dodlares Variacion
2010 240 e
2011 264 24
2012 292 28
2013 318 26
2014 340 22
2015 354 14
2016 366 12
2017 375 9
2018 386 11

Fuente: INEC, 2017

Como se puede apreciar en la tabla anterior el salario basico unificado en el Ecuador
desde el afio 2010 hasta la actualidad ha venido aumentando cada afio. Este ultimo afio
también aumento con respecto al 2017 lo que afecta de manera negativa la distribuidora
en andlisis ya que la mayoria de sus empleados se contratan por este salario, por lo cual
la distribuidora incurrira en mas gastos por cuestiones de salario, pero a la vez no es tan
perjudicial pues en desde el afio 2010 ha sido la segunda més baja solo de 11 ddlares,
pues en esos afnos ha llegado a subir hasta 28 dolares. Lo que significa que en otros afios

se ha afectado mas por cuestiones de salario.

Crédito:

Este es otro de los aspectos positivos de las distribuidoras ya que tiene la posibilidad de
comprar y vender a crédito. Asi se da facilidad de pago a los clientes y existe la cobertura
de pago a los proveedores.

Las formas de pago que se reciben son: efectivo, cheques posfechados y cheques al dia.

Las ventas a crédito se manejan con la mayoria de los clientes mayoristas, la cantidad

maxima de dias que se dan de crédito son 30 dias.



La competencia:

Existen en el pais otras empresas que se dedican a la distribucion de los mismos productos
que la DGD en andlisis. Lo que provoca que exista una fuerte competencia para atraer

clientes y proveedores. Este indicador influye de manera negativa.

Ejemplo de la competencia:

e DIPOR S.A.: Cuenta con una variada gama de productos de Plasticos Ecuatorianos
S.A,, tiene 16 centros de distribucion ubicados a lo largo y ancho del Ecuador.
Mantienen una flota de camiones conformada por 350 unidades de distintas
capacidades. En el afio 2010, con la absorcion de Keystone Distribution Ecuador
S.A., Dipor incorpora a su portafolio de servicios comerciales y de distribucion un
componente netamente logistico. Keystone con 14 afios de experiencia manejando
la logistica para McDonalds en Ecuador constituye el eslabon que completa la
cadena de abastecimiento de Dipor, y permitiéndoles ofrecer un servicio logistico
integral que incluye planificacién, consolidacion de carga, importacion,
nacionalizacion, almacenamiento, comercializacion, distribucion y servicio a nivel
nacional (DIPOR S.A., s.f.).

o PLASTI-FE: Es una empresa con una linea de productos muy variada, cuentan con
diferentes marcas reconocidas a nivel nacional como Rhino-Plast, Edoplast,
Paraiso, Plastiguayas entre otros; y su principal linea de producién
PLASTIFUERTE. Entre todos sus productos se pueden encontrar Fundas, Rollos,
Papel de Aluminio, Cubiertos, Sorbetes, Platos, Servilletas, Reposteros, Tarrinas,
Sacos, Peliculas Plasticas y muchos més. Distribuyen todos sus productos mediante
ventas al por mayor a todas la ciudades del Ecuador. Tienen varios afios de
experiencia con su logistica, almacenamiento y conservacion de sus productos. Su
bodega principal se encuentra ubicada en Santo Domingo de los Tsachilas y demas
sucursales en Quito. Cuentan con una amplia flota de camiones y personal

calificado para el manejo y cuidado de la distribucion (Plastifé, s.f.).



1.1.3 Sociocultural

Desempleo:

La disminucidn de los indices de desempleo es algo positivo para las distribuidoras, esto
hace que el nivel de vida de la poblacion aumente y sean mas consumistas. Como se

puede apreciar en el afio 2016 y hasta septiembre de 2017 la tendencia fue la disminucién
de este indicador.
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Figura 4: Taza de desempleo a nivel nacional
Fuente: INEC, septiembre 2017

Comportamiento de la poblacién:

La poblacion ecuatoriana desde 1951 hasta la fecha ha ido en incremento, lo que provoca
gue existan mas consumidores en el pais. Aspecto que es muy positivo para las empresas
distribuidoras. Ademas, la misma se encuentra ubicada en Manabi y la poblacion de dicha
provincia a tenido un aumento considerable, lo que ayuda positivamente a la empresa.

También, como se puede apreciar la poblacion en edad de trabajar aumenté.
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Figura 5: Comportamiento de la poblacion en Ecuador.
Fuente: INEC
Tabla 2: Comportamiento de la poblacion en Manabi
INDICADORES DEMOGRAFICOS
MANABI 2010 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016
POBLACION (A MITAD DEL ANO)
AMBOS SEXOS 1.420.348| 1436259 1451873 1467111| 1481940 1496366 1510375
HOMBRES 714.971| 722.397| 729.713| 736.852| 743.782| 750.520| 757.041
MUJERES 705.377| 713.862| 722.160| 730.259| 738.158| 745.846| 753.334
% DE POBLACION:
0-14 ANOS 33,4%| 330%| 32,6%| 32,2%| 31,7%| 313%| 30,8%
15-64 ANOS 60,0%| 60,3%| 60,7%| 61,1%| 615%| 61,8%| 622%
65 Y MAS 6,6%| 6,6%| 67%| 6,7%| 68% 69%| 7,0%
EDAD MEDIANA DE LA POBLACION 231] 233] 235] 237 239 242[ 245

Fuente: INEC, 2017

Indices de pobreza:

Los indices de pobreza y pobreza extrema en el pais han disminuido, pero no

significativamente. Desde el afio 2015 hasta la actualidad solo ha disminuido 0,06 %

pero a pesar de los valores es un indicador que influye positivamente en el sector de las

distribuidoras.
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Figura 7: Evolucion de la pobreza extrema
Fuente: INEC, junio 2017

Migracion e inmigracion:

En el Ecuador el fendmeno de la migracion ha sido con saldo positivo para el pais, es
decir, han entrado mas personas de las que se van segun el INEC hasta el 2014 la
diferencia era de 66.845, y en del afio 2015 al 2017 la tendencia ha sido a aumentar esa
cifra. Esto es algo positivo para las distribuidoras, ya que este fendmeno provoca que
aumente la poblacion y con ello los consumidores. También hay que tener en cuenta que

la poblacion de Manabi también migro internamente debido al terremoto del 16 de abril
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de 2016 generalmente para Guayaquil, Santo Domingo y Pichincha, lo que provocé una
disminucion en las ventas de los clientes de la empresa por lo que la distribuidora también

perdié en ventas pues los clientes disminuyeron la cantidad de compras.

Afectaciones por catéstrofes:

El terremoto afecto una gran cantidad de empresas en Manabi, segun el diario El Universo
tomando cifras del INEC plantea que: “En Portoviejo, donde hay 2.690 empresas
afectadas, el 90% del sector comercial siente el impacto del terremoto. En Manta hay
mas empresas golpeadas: son 2.798, para una afectacién al comercio de un 80%.”
(Diario El Universo, 2016). Teniendo en cuenta estos datos se puede concluir que este

aspecto incidio negativamente en la distribuidora ya que afecto el mercado objetivo.

Tabla 3: Entradas y salidas al Ecuador por concepto migratorio

Afios Entradas Salida Saldo migratorio
Total Hombre Mujer Total Hombre Mujer Total Hombre Mujer
2007 1.695.379 932.449 762.930 1.608.881 928.997 769.884 -3.502 3.452 -6.954
2008 1.757.235 967.695 780.540 1.767.097 968.537 798.560 -0.862 -842 -9.020
2009 1.788.791 082.468 806.323 1.742 611 950.768 791.843 46.180 31.700 14.480
2010 1.940.506 1.059.326 881.180 1.904.307 1.035.165 869.142 36.199 24 161 12.038
2011 2.168.580 1.183.914 984 666 2.108.567 1.146.803 961.764 60.013 37111 22902
2012 2297211 1.255.929 1.041.282 2.240.008 1.220.487 1.019.521 57.203 35.442 21.761
2013 2.507.173 1.354.395 1.152.778 2.447.510 1.314.676 1.132.834 50.663 39.719 19.944
2014 2.826.666 1.528.672 1.297.994 2.759.821 1.483.662 1.276.159 66.845 45.010 21.835

Fuente: INEC (2015)

1.1.4 Tecnoldgico

Redes sociales:

El incremento del uso de las redes sociales es un factor tecnoldgico que las empresas
deben considerar, pues si se explota como es debido provocaria un aumento significativo
en cuanto a clientes, pero si no se atiende este aspecto se pueden perder muchos clientes

y proveedores. Como se puede apreciar el uso de las redes sociales ha aumentado

considerablemente.
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Figura 8: Porcentaje de poblacion con celular y redes sociales
Fuente: ENEMDU (2012-2016)

Uso de internet:

La presencia de las empresas en internet es sumamente importante, pues a través del
internet se pueden disminuir costos de publicidad por medio del marketing digital, asi
como agilitar la recepcién de pedidos de mercaderia por este medio.
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Figura 9: Acceso a internet seguin area
Fuente: ENEMDU (2012-2016)
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Tecnologia en los procesos:

La tecnologia que se usa en los procesos en la industria del plastico no es de ultima
tecnologia, esto aumenta los costos de produccion, lo que es un aspecto desfavorable para
la distribuidora, debido a esa razon los productores deben aumentar los precios. La
justificacion de lo expresado son las palabras del presidente de la Aseplast para el
periddico online visazo. “Si bien la industria plastica avanza por el camino de la calidad,
aun le falta mejorar la tecnologia que utiliza en sus procesos a fin de fortalecer su

competitividad” (Lara, 2017).

1.1.5 Matriz de Evaluacion del Factor Externo

Luego de una entrevista con el personal de la DGD se determinaron las oportunidades y
amenazas que se presentan en el entorno de la empresa tal como se muestra en la siguiente

tabla:

Tabla 4: Matriz de Evaluacion del Factor Externo

Factor Externo Clave Peso Ponderado | Calificacion | Total Ponderado
OPORTUNIDADES
A todelad d
l{men o‘ e la demanda en 15% 4 0.6
la industria
Leyes que obligan a usar
t [asti
proo.IL.Jc os plasticos no 15% 4 0.6
reutilizables en los
restaurantes
£ — -
xtension en la linea de 14% 5 0.8
productos
AMENAZAS
I d
ngreso. e nuevos 16% 4 0.64
competidores al sector
Fuerte poder de
negociacion de clientes y 15% 3 0.45
proveedores
I tidumb I
ncerti Lfm re erj a 15% 3 0.45
economia del pais
Aumento de costos de
L 10% 3 0.3
materia prima
100% 3.32
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1.2 Andlisis interno

1.2.1 Historia

La distribuidora Galo Davila es una empresa que cuenta con mas de 25 afios de
experiencia y trayectoria en el mercado Manabita. La idea de iniciar con este negocio
nacié del sefior Galo Miguel Davila Vera quien es el actual propietario, con el objetivo

de tener una actividad laboral propia y no depender de un patrono.

Comenzé en el Mercado Municipal N° 1 junto a su esposa Maria Genith Intriago Burgos
en una pequefa tienda ubicada en las calles Cérdova y Alajuela, atendian en su punto de
venta y también entregaban mercaderia bajo pedidos. Afios después en vista de que el
negocio crecia se movilizaron a la Avenida América, entre Gabriela Mistral y Cérdova,
después de algunos afios en el que se ampliaron las rutas de entrega y nimero de
empleados, cambiaron sus instalaciones a la Ciudadela California, donde por su ubicacién
podian dar mejor atencion a los clientes de los demas cantones, ya que los camiones de

entrega podian salir con mas facilidad de la ciudad desde esta ubicacion.

En el 2003, y con capital suficiente para construir sus propias instalaciones se mudaron
nuevamente a la Av. América en la que se radican hasta la actualidad como la
distribuidora de productos plasticos no reutilizables mas importante de Manabi, con 4
camiones que cubren todas las rutas de entrega que comprenden todos los cantones de
Manabi.

1.2.2 Ubicacion actual

Actualmente se ubica en Manabi en el canton Portoviejo, en la Avenida Ameérica, entre

Gabriela Mistral y Cérdova, donde tiene todas sus instalaciones.

1.2.3 Infraestructura

La infraestructura de la DGD cuenta con un total de 1.200 metros cuadrados, la misma
que estd divida en: 1 oficina, 1 punto de venta al cliente minorista, 3 areas de

almacenamiento de mercaderia, 1 bodegas y 1 area de despacho para los camiones que
16



dia a dia salen a entregar la mercaderia solicitada por los clientes bajo pedido a los

vendedores.
PLANTA BAJA
AVENIDA AMERICA
T | Atencién
o cliente
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Callejon 3 de Octubre
Almacenamiento

Figura 10: Infraestructura
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1.2.4 Misién

Ofrecer variedad de productos de excelente calidad a un precio competitivo que satisfaga

todas las necesidades del mercado manabita mayorista y minorista.

1.2.5 Vision

En el 2025 ser lideres en la distribucion de productos plasticos no reutilizables, ofreciendo

precios y productos competitivos.

1.2.6 Valores organizacionales

Responsabilidad: Cada colaborador es responsable de sus tareas y funciones

designadas.

e Trabajo en equipo: Los colaboradores deben trabajar en conjunto para obtener los

resultados esperados.

e Compromiso: En la DGD el compromiso con el trabajo que se realiza debe estar

enfocado en el cumplimiento de los objetivos.

Respeto: En la DGD el respeto prima entre los colaboradores y hacia los clientes.

La mision, vision y valores organizacionales antes expuestos son una propuesta para este
trabajo investigativo, mismos que se exponen en base a lo que actualmente se vive en la
DGD. Los valores organizacionales los tiene cada colaborador de la empresa en cada una
de sus actividades, siendo los mismos los que permiten tener un buen ambiente de trabajo

entre comparieros de trabajo y con los clientes.

1.2.7 Estructura organizacional

La estructura organizacional de la DGD posee pocos niveles jerarquicos que se

conforman en 4 departamentos: Gerencia, Cobranzas, Bodega y Ventas.
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Figura 11: Organigrama de la empresa

La DGD cuenta con 20 colaboradores, mismos que se encuentran distribuidos de la

siguiente manera:

Tabla 5: Colaboradores de la distribuidora

CARGO N° DE COLABORADORES
Administrativo 3
Colaborador de Bodega 6
Chofer 4
Vendedor S

Esta estructura organizacional muestra que existe una buena distribucion jerarquica
dentro de la DGD, lo que hay q hay que recalcar es que en cuento a distribucion de

funcione si existen ciertos puestos que tienen muchas funciones a su cargo, como lo es el

caso de la gerencia.
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1.2.8 Productos

La Distribuidora Galo Davila ofrece productos enfocados al almacenamiento de
alimentos preparados y no preparados. Consta de una gran variedad de formas, tamafos

y calidades para satisfacer las necesidades de cada cliente.

El mayor porcentaje de ventas lo llevan las fundas camiseta seguido de los productos

Foam EPS (Poliestireno Expandido).

Los productos que se distribuyen en la DGD se encuentran clasificados en la siguiente
tabla:

Tabla 6: Clasificacién de productos
PRODUCTOS ‘ CLASIFICACION

Ahorradores
Luz led

Focos

Fundas de basura
Fundas Plasticas de Baja

) Fundas para hamburguesa
Densidad

Fundas tipo camiseta

Fundas chequeras
Fundas Plasticas de Alta Fundas en rollo
Densidad Fundas polyfan
Fundas quintaleras

Bambu
Palillos
Madera

Bandejas

Bases circulares
Bases para torta
Charoles
Productos Foam EPS Esferas
(Poliestireno Expandido) Fuentes ovaladas
Hieleras

Lamina

Platos

Portacomidas
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PRODUCTOS

CLASIFICACION
Reposteros
Vasos

Viandas

Vasos

Foam EPS
Papel

Plasticos termoformados de polipropileno

Cubiertos

Cucharas
Cuchillos

Tenedores

Tarrinas

Foam EPS Poliestireno Expandido)

Plasticos termoformados de polipropileno

Pifiateria

Globos
Porta globos
Serpentina

Velas

Varios

AtUn conservado

Bolsos redtil de polipropileno tipo tela (material non-woven)
Cintas de embalaje
Envases aluminio
Envases transparentes
Fundas de papel
Guantes latex

Naipes

Paletas de madera
Papel aluminio

Piola de algodon
Pirotina

Plastico film

Sacos

Servilleta

Sorbetes
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1.2.9 Proveedores

e PLASTLIT: Ofrece productos de FOAM fabricado en EPS (Poliestireno
Expandido) envases desechables disefiados para el manejo de comidas para llevar,
cafeterias, franquicias de comida répida, restaurantes, etc. No apto para calentar en

microondas (Plaslit, s.f.).

e BOPP: Producen productos termoformados como vasos, tapas y tarrinas de

diversos tamafios para consumo masivo (BOPP, s.f.).

o PARAISO: Es una empresa que se dedica a la fabricacion de colchones y también

a la produccion de fundas plasticas tipo camiseta.

1.2.10 Clientes

La mayoria de los clientes de la DGD son pequefios emprendimientos que buscando
iniciar una actividad econémica con independencia de patrono, se acercan a la DGD a
solicitar la visita del vendedor que cubra su ruta para que le otorgue la asesoria necesaria
sobre qué productos y precios puede adquirir. Seguido de clientes mayoristas que se
encuentran alrededor de toda la provincia, mismos que son comercios representativos en

cada canton al que pertenecen.

Las formas de pago que se reciben son: efectivo, cheques posfechados y cheques al dia.

Las ventas a crédito se manejan con la mayoria de los clientes mayoristas, la cantidad
maxima de dias que se dan de crédito son 30 dias. Cabe recalcar que a ciertos clientes
mayoristas, que mantienen gran frecuencia de compra se les da hasta 60 dias de credito

dependiendo del monto de la compra.

1.2.11 Matriz de Evaluacion del Factor Interno

Luego de una entrevista con el personal de la DGD se determinaron las oportunidades y
amenazas que se presentan en el entorno de la empresa tal como se muestra en la siguiente

tabla;
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Tabla 7: Matriz de Evaluacién del Factor Interno

23

Factor Interno Clave Peso Ponderado | Calificacion | Total Ponderado
FORTALEZAS
Precios competitivos frente a la
] 5% 2 0.1
competencia
Buena calidad de los productos frente a
. 10% 4 0.4
la competencia
Recursos financieros en crecimiento 9% 3 0.27
Buena cobertura geografica de la
. 10% 4 04
provincia
Nueva aplicacion de ingreso de pedidos
8% 4 0.32
para los vendedores
Confianza para la comunicacion entre
) ) 10% 3 0.3
los diferentes niveles
DEBILIDADES
Las bodegas mantienen una mala
9% 3 0.27
estructura.
Las compras se realizan de forma
. 5% 3 0.15
empirica por la gerente general.
Pérdida de existencias del inventario 5% 2 0.1
Varios cargos poseen exceso de trabajo
a su cargo y otros cumplen muy pocas 5% 2 0.1
funciones
Falta de capacitacion a la fuerza de
12% 4 0.48
ventas.
No existe planificacion ni objetivos
) ) ) 12% 4 0.48
establecidos en ninguna de las areas.
100% 3.37




2 CAPITULO II

En el presente capitulo se detallaran aspectos tedricos referentes a la gestion por procesos.
Mismos que son relevantes para la presente investigacion. El objetivo de la explicacion
de cada uno de los aspectos a tratar es tener un mayor conocimiento a la hora de

implementar la propuesta.

2.1 Cadena de suministros

Para lograr dicho objetivo es comenzaremos con definir la cadena de suministros:

Segun Quinn (1997) la cadena de suministros puede ser definida como el conjunto de
todas las actividades asociadas con el movimiento de bienes desde el estado de materias

primas hasta el usuario final.

Un concepto mas explicito es el que exponen los autores Lummus & Albert, (1998),
quienes consideran que una Cadena de Suministros es una red de entidades en la cual el
material fluye. Esas entidades pueden incluir proveedores, transportistas, fabricas,

centros de distribucién, comerciantes y clientes finales.

En este Gltimo concepto se especifica quienes intervienen en la cadena de suministro,
estos son proveedores, distribuidores y clientes. Los cuales le dan una gran importancia
a la misma. A pesar de lo antes conceptualizado es significativo destacar que la cadena
de suministro ya es importante por si sola, pues en ella se realizan actividades
trascendentales las cuales segun Acosta Oviedo (2012) son la seleccion del proveedor, la
compra, procesamiento de Ordenes, control de inventarios, transportacion,

almacenamiento y servicio al cliente.

La misma autora antes mencionada plantea que para lograr una eficiente cadena de

suministros las empresas han desarrollado algunas técnicas como:

e Justo a Tiempo (JIT)
o Respuesta Rapida (QR).



e Respuesta Eficiente al Cliente (ECR),
e Inventarios Manejados por el Proveedor (VMI)

Es primordial tener en cuenta que una cadena de suministro es mas eficiente mientras mas
valor agregado crea, para ello es importante considerar que ésta crea valor de la siguiente
manera segin Acosta Oviedo (2012):

e Haciendo la vida del cliente mas facil, mediante mejoras en el servicio de entrega
de un producto, o mediante la mejora del tiempo de espera de un servicio y su

calidad.

e Hacer propios los problemas del cliente, lo que se traducira en un menor tiempo de

respuesta al problema planteado y nos hara cumplir las promesas hechas.

e Proveer méas opciones, esto lo podemos hacer si conocemos bien los deseos del
cliente y nos limitamos a estos deseos, 1o que nos permitira eliminar las opciones
costosas e indtiles.

e Involucrar al cliente en el proceso de creacion de valor.

La cadena de suministros incluye varios tipos de canales de distribucion, los mismos que

pueden ser:

CIRCUITO DIRECTO
{ FABRICANTE }—J CONSUMIDOR |

CIRCUITO CORTO
l FABRICANTE }-»MYOMSTA O DETALLISTA }-»{ CONSUMIDOR ]

CIRCUITO LARGO

I FABRICANTEj—»’ MAYORISTA ]-»l DETALLISTA *]—>| CONSUMIDO;RA]

CIRCUITO SUPERLARGO

| | FABRICANTE |-~ CORREDOR |- MAYORISTA |-/ DETALLISTA |-3»{CONSUMIDOR|

Figura 12: Tipos de canales de distribucion
Fuente: Ancin (2001)
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En todos los casos antes mencionados se toma al fabricante como proveedor de las

distribuidoras que pueden ser mayoristas y minoristas y al consumidor como el cliente.

En el caso particular de la empresa en analisis, la cadena de distribucion ideal seria la que

involucra: fabricante, mayorista, detallista 0 minorista y consumidor.

A continuacion, se definiran cuéles son los actores de la cadena de suministro para saber

cual es su funcion en la misma.

2.1.1 Fabricante o Proveedor

Es crucial comenzar hablando de los proveedores con una frase de Porter (1990), quien
plantea que las empresas consiguen beneficiarse al méximo cuando los proveedores
son, a su vez, competidores a nivel mundial. Enfatizando que los proveedores son un

eslabon importante en la cadena de suministros.

A esto se le suma el concepto planteado por Taipe Yanez & Pazmifio (2015), mismos que
definen a los proveedores como las organizaciones que entregan a las empresas los
recursos humanos, tecnolégicos, financieros y materiales necesarios para la produccion.
Los proveedores también son fuerzas o factores que influyen en las actividades de la
empresa, debido a que proporcionan los recursos necesarios para que la misma pueda

producir sus bienes y sus servicios.

2.1.2 Detallista / Minorista o Cliente

El concepto mas aceptado para este trabajo acerca de los clientes es el que plantean
Llauder Santomd, Cabrero y Colomina (2006), donde afirman que los clientes son
personas, usuarios u organizaciones que compran o adquieren los productos o servicios.
También son los que estan relacionados con todos aquellos que compran los productos
y/o servicios que ofrece la empresa. Satisfacer las necesidades y expectativas de sus

clientes es la actividad mas importante de una empresa.

Al concepto antes expuesto se le puede agregar lo que expresan Taipe Yanez & Pazmifio

(2015) cuando plantean que se denominan clientes consumidores a los que compran el
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producto para su uso final y clientes empresariales a aquellas organizaciones que compran
el producto para incluirlo en su proceso de produccion o para realizar en él
procesamientos adicionales. El conjunto de los clientes reales y potenciales de un

producto constituyen el mercado.

2.1.3 Mayorista o Distribuidor

La empresa involucrada en la presente investigacion es una empresa distribuidora la cual
puede asumir el rol de cliente y de proveedor, pero en realidad su rol fundamental en la
cadena de distribucion es el de distribuir.

Para comenzar a definir a los distribuidores es necesario recurrir al concepto planteado
por Kotler & Armstrong (2008), quienes exponen que los intermediarios son quienes
ayudan a la compafiia a promover, vender, y distribuir sus productos o servicios a los
consumidores finales y estos pueden ser empresas de distribucion fisica, agencias de

servicios de marketing e intermediarios financieros.

Flores & Palma (2007) definen a las empresas distribuidoras como los agentes del
mercado encargados de llevar a cabo el proceso de distribucion, de este modo el rol
principal de las empresas distribuidoras es definido como la administracion, operacion,

mantencién y planificacion de las redes de distribucion.

Con estos conceptos queda plasmado claramente cuél es la tarea fundamental de las
empresas distribuidoras dentro de la cadena de suministros, ya que son compafiias que
compran bienes o servicios y los comercializan a otras compafiias o empresas para obtener
ganancias. Existen ademas empresas distribuidoras que venden estos productos o
servicios a clientes finales, siendo generalmente una cantidad minima de los pedidos que

realizan a los proveedores.

La empresa distribuidora en estudio basa sus estrategias en la administracion y ventas sin
dejar de lado los inventarios. Generalmente utilizan el método PEPS (primero que entra,
primero que sale) para el control de inventarios, garantizando con este método que no

existan productos viejos.
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A continuacion se muestra la cadena de suministros de Quifatex S.A., empresa que
maneja un amplio proceso de manejo de inventarios y logistica, mismo que nos servira

como referencia y guia para continuar con este trabajo investigativo.

@ OWIFATEX & CADENA DE SUMINISTROS
MAPA DE PROCESOS

7 o

o ’

PROCESOS GORERNANTES
PLANSADON Y
SR AT
Mocemo Gesewma el
< ~ .
* o ~ SEANONOI \
» N OF 8 190N O \
GESTION OF ARASTEOMIENIO > DUIPACHOS Y >
4 7 ALMACINAMIENTO CNTRGAS ’/
= / o
L LOGITICA INMERSA
GESTION DE INVENTARIOS Py 3

&

GEATIONEY QIsnon
PROVEL DORS S TEENOLOGICA

1) [T ls)

m GEATION O (RIS W

PROCESOS DE APOYO

Figura 13: Cadena de suministros — Mapa de procesos QUIFATEX S.A.
Fuente: QUIFATEX (2018)

2.2 Procesos criticos

Dentro de las empresas distribuidoras existen procesos criticos que deben ser
considerados para el desarrollo del presente trabajo investigativo ya que son los
encargados del buen funcionamiento de las mismas. Los procesos a los que se hace
referencia son: compras, control de inventarios, ventas y distribucién de los productos.

Antes de definir estos procesos es importante definir que son procesos criticos.

Canton Mayo (2010) define los procesos criticos como aquellos que inciden de forma
directa en los resultados que alcance el centro como organizacion, de tal manera que
cualquier variacion en los mismos repercute de manera significativa en la prestacion del

servicio a los usuarios y afecta al impacto.

Como se explica en este concepto, éstos son los procesos fundamentales de la empresa

ya que determinan su posicion en el mercado. Para reafirmar lo antes mencionado se
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consultd lo planteado por Harrington H. (1993) quien describe a los procesos criticos
como aquellos que se consideran grandes en importancia y en oportunidades para su

mejoramiento, y que deben abordarse en primer lugar.

Para tener una mejor idea de como es el funcionamiento de los procesos criticos de una
empresa distribuidora se explicard como deberian marchar los mismos y se trataran
algunos aspectos que se deben tener en cuenta.

2.2.1 Proceso de compras

Para realizar una buena venta y tener dividendos satisfactorios es importante realizar una
buena compra. Para realizar una buena compra con los estandares necesarios (precio,

calidad) es necesario conocer los siguientes aspectos:

o La eficiencia del proceso: La eficiencia del proceso se basa en tener el producto en

el momento indicado en el lugar indicado.
o El ahorro de costos: Los costos que se disminuyen son los costos de transportacion,
en este caso es necesario valorar si el servicio de transporte se contrata o es parte

de la empresa.

Ademas, siempre es necesario agregar acciones para mejorar continuamente el proceso

de compra.

e La busqueda continua de nuevos materiales y oportunidades.

e Lacomparacion de proveedores, ofertas y fuentes de aprovisionamiento.

e La coherencia en sus decisiones y la capacidad de hacer prondsticos basados en

datos objetivos y fiables.
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Cuando no se tiene un sistema de compras bien definido y eficiente se comenten los

siguientes errores:

Asumir que las ofertas de los proveedores solo se diferencian en precio.

e Asumir que como comprador se tiene la Gltima palabra: Es importante escuchar al

proveedor porque puede dar buenas ofertas durante una misma negociacion.

o No tener en cuenta a quienes salen afectados con su compra (stakeholders).

e No realizar estudios del proveedor. No conocer al proveedor.

e Aceptar condiciones que la empresa no pueda asumir en algin momento

determinado.

Para concluir con el tema de compras es muy importante realizar un estudio de mercado
para conocer cual es el producto mas adecuado para comprar o analizar qué esta
comprando la competencia, porque y para qué.

2.2.2 Gestion de inventario

Para tener una buena gestién de los inventarios es preminente tener en cuenta la
determinacion de los métodos de registro, los puntos de rotacion, las formas de

clasificacion y los modelos de inventario, determinados por los métodos de control.

Tener una buena gestion de inventarios garantiza para la empresa reducir al minimo los
costos de almacenamiento, disminuyendo al minimo los niveles de existencias. Pero a la
misma vez garantizando que exista el producto que el cliente desee en el momento que lo

desee.

Si no se realiza este proceso adecuadamente, la empresa podria tener muchos productos
en stock incurriendo en gastos. O por otro lado la empresa podria tener cotos de
inexistencia. Estos costos no son mas que cuando un cliente tiene un producto y no se

tiene en la empresa.
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2.2.3 Proceso de Ventas

Las ventas es otro de los procesos claves de la empresa para que este proceso sea efectivo

es necesario tener presente los siguientes aspectos:

e Conocer el producto.

e Prospeccion del mercado.

e Contacto con el futuro cliente.
o Establecer las necesidades.

e Presentacion del producto.

e Cerrar la venta.

e Interesarse por el cliente.

Ademaés de los procesos criticos presentes en una empresa distribuidora existen factores

criticos para el éxito de las mismas. Estos factores son:

. Tipo de productos a distribuir

Plaza o zona a distribuir

El transporte

Negociacion con proveedores

Politicas comerciales con los proveedores

El precio de venta

N o a ~ w e

Evaluacién de la competencia.

2.2.4 Proceso de distribucion o logistica

Segun Ballou (2004) la logistica gira entorno a crear valor para los clientes y proveedores
de la empresa. EIl valor en la logistica se expresa fundamentalmente en términos de
tiempo y lugar. Los productos y servicios no tienen valor a menos que estén en posesion
de los clientes cuando (tiempo) y donde (lugar) ellos deseen consumirlos. Una buena
direccion logistica visualiza cada actividad en la cadena de suministros como una
contribucion al proceso de afiadir valor. Se afiade valor cuando los clientes prefieren
pagar mas por un producto o un servicio que lo que cuesta ponerlo en sus manos. Por

varias razones, para muchas empresas de todo el mundo, la logistica se ha vuelto un
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proceso cada vez méas importante al momento de afiadir valor. Una forma de diferenciarse
de la competencia es reconociendo que la logistica y la cadena de suministros afectan a
una parte importante de los costos de una empresa y que el resultado de tomar decisiones
que involucren la logistica en la cadena de suministros puede ser efectiva para penetrar
nuevos mercados, incrementar la cuota de mercado y aumentar los beneficios. Es decir,
una buena direccion de la misma puede reducir costos y generar ventas. Cuando una
empresa incurre en el costo de mover el producto hacia el consumidor o de tener un
inventario disponible de manera oportuna, ha creado valor para el cliente que antes no
tenia. Por lo general se reconoce que el negocio crea cuatro tipos de valor en los productos
0 en los bienes. Estos son:

1. Forma
2. Tiempo
3. Lugar

4. Posesion

La logistica crea dos de esos cuatro valores, los mismos que son tiempo y lugar en los
productos, principalmente mediante el transporte, el flujo de informacion y los

inventarios.

2.3 Buenas précticas

Toda empresa necesita guiarse en normas o leyes que pueden ser de caracter obligatorias
o0 convencionales. Las normas de caracter obligatorias ya fueron tratadas en el capitulo
anterior de este trabajo investigativo. Las normas convencionales que nos ayudaran a
obtener un mejor referente del buen funcionamiento de una empresa distribuidora son las

siguientes:

2.3.1 1SO 9001 - Sistemas de gestion de la calidad

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque en procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del mismo. Se basa

en los principios de la gestion de la calidad descritos en la Norma ISO 9000 que son:
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Enfoque al cliente; liderazgo; compromiso de las personas; enfoque a procesos; mejora;
toma de decisiones basada en la evidencia; gestion de las relaciones (1SO, 2015).

2.3.2 1SO 28000 — Sistemas de gestion de seguridad de la cadena de suministros

Fue desarrollada en respuesta a la exigencia de la industria de una norma de gestion de la
seguridad. Su objetivo principal es mejorar la seguridad en la cadena de suministro y
exige a la organizacion evaluar el ambiente de seguridad en el que opera y determinar si
se han implementado medidas de seguridad adecuadas y si ya existen otros requisitos de

reglamentacion que la organizacion cumple (INEN, 2014).

2.3.3 1SO 45001 - Sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo

Esta es una nueva norma que permite a las organizaciones colocar en marcha un sistema
de salud y seguridad ayudandoles a mitigar sus peligros en materia de seguridad y salud
en el trabajo. Entre sus beneficios claves se encuentran la reduccion de incidencias en el
lugar de trabajo, reduccién del absentismo laboral, disminucion de la rotacion de
personal, lo que lleva a mayor rendimiento, costo limitado de las primas de seguro,

creacion de una cultura y sistema de salud y seguridad (Kleinova & Szaryszova, 2014).

2.4 Modelos de mejora

2.4.1 El Just In Time (JIT)

Es una de las estrategias o esquemas mas eficiente con productos estrictamente
necesarios, en el momento preciso y en las cantidades debidas, ya que hay que comprar o
producir solo lo que se necesita y cuando se necesita. También es una filosofia que
permite eliminar todo lo que implique desperdicio o despilfarro en el proceso desde las
compras hasta la distribucion. Despilfarro en este contexto significa todo lo que no afiada
valor al producto como inspecciones, transportes entre maquinas, almacenajes o

preparaciones (Arndt, 2005).
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En el caso de las empresas distribuidoras el Just In Time estd basado en comprar lo que
se necesita en el momento que se necesita, de esta forma se eliminan los inventarios

acumulados en las bodegas y el costo que genera el manejo de los mismos.
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3 CAPITULO Il

La Distribuidora Galo Davila en la actualidad no cuenta con procesos establecidos, por
lo que en el presente capitulo se realizara el inventario y levantamiento de los mismos
mediante un trabajo de campo dentro de sus instalaciones.

3.1 Inventario de procesos actuales

Al contar con una ndémina de trabajadores minima se realiz6 una entrevista a un
representante de cada proceso para determinar las actividades que se desarrollan dentro
de la empresa.

La siguiente tabla muestra el inventario de los procesos encontrados en las entrevistas:

Tabla 8: Inventario de los procesos de la Distribuidora Galo Davila

PROCESO ENCARGADO
Gestidn Estratégica Gerente General
Provision Gerente General y Jefe de Bodega
Comercializacion Vendedor y Jefe de Cobranzas
Distribucién y Logistica Jefe de bodega, Chofer y Empacador de mercaderia
Administracion del Personal Gerente General
Gestion Financiera Gerente General
Gestion de la Informacion Ingeniero en Sistemas




3.2 Mapa de procesos actual

i Gestion Estratégica

Provision Comercializacion Distribucion y Logistica

Administracion de Gesti6n Financiera Gestion de la
personal Informacion

Figura 14: Mapa de procesos actual

3.3 Descripcion del proceso e identificacion de las oportunidades de mejora

3.3.1 Control de la gestion

Este proceso es realizado por la Gerente Administrativa, quien es la que da solucién de
manera empirica a todos los problemas o inconvenientes que aparecen durante el
transcurso de la jornada de trabajo, en este proceso se muestran varios inconvenientes ya
que todas estas actividades recaen sobre la misma persona, quien en ocasiones debe dejar
de lado actividades primarias para la empresa como negociaciones con los proveedores
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para dar soluciones a problemas emergentes que se encuentran. El resto del personal de
la DGD no esta autorizado para dar solucion por cuenta propia a los problemas.

Tabla 9: Andlisis del Proceso: Control de la Gestién
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Todas las funciones de toma de decisiones|e Dividir las funciones de toma de decisiones
recaen sobre la misma persona. compartiéndolas con otro colaborador del

administrativo.

¢ No existen estrategias y objetivos que guien |e Crear estrategias y objetivos que sirvan de

la empresa. guia para los mandos administrativos.

¢ No existen politicas establecidas a seguir en|e Crear politicas que ayuden al personal en
general, ni directrices que den soporte a la| general a dar solucién oportuna a los

solucion de problemas, sin que éstos| problemas.

recaigan sobre una sola persona.

3.3.2 Compras de mercaderia:

Las compras de mercaderia son realizadas Unicamente por la Gerente Administrativa,
quien revisa periodicamente el stock de la mercaderia en el sistema de la DGD, para asi
poder identificar la necesidad de compra. También el vendedor se encarga de notificar la
falta de producto, la mayoria de las ocasiones esta notificacion del vendedor le sirve a la
persona encargada de compras para darse cuenta que el pedido ya fue enviado al
proveedor y que este aun no llega a las DGD. Por otro lado, los precios de los productos
y fechas de recepcidn de la mercaderia solicitada son pactados previo a la compra, esta

negociacion también la realiza la Gerente Administrativa.
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Tabla 10: Analisis del Proceso: Compras de Mercaderia
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

¢ No existe en el sistema una opcion de alerta|e Crear en el sistema una opcion que notifique
qgue notifiqgue a la persona encargada de| la falta de producto.
compras la falta o escasez de un producto
para realizar compras a tiempos mas

oportunos.

e No existen contratos firmados con los|e Crear contratos en los que se pacten con los
proveedores en los que se establezcan fechas| proveedores fechas de pago limites y
limites de pago y de entrega de mercaderia| también fechas de recepcion de mercaderia.
que eviten retrasos en las recepciones de

mercaderia.

3.3.3 Recepcién de mercaderia

La persona encargada de supervisar y de realizar la mayoria de las actividades de este
proceso es la Asistente de Bodega, quien no mantiene contacto previo con el proveedor o
con laempresa encargada de transportar la mercaderia, simplemente recibe la notificacién
de que llegd la mercaderia de un proveedor y se dispone a dejar de lado sus actividades
inmediatas en otros procesos para ir a recibir la mercaderia en el momento que llega,
debiendo cumplir con sus actividades la Gerente Administrativa 0 su Asistente,
cargandole asi nuevamente mas actividades a las funciones que debe desempefiar la

Gerente Administrativa.
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Tabla 11: Analisis del Proceso: Recepcion de Mercaderia
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

¢ No existe coordinacion de parte del asistente | e Coordinar las horas de recepcion de
de bodega con los proveedores sobre la hora| mercaderia con los proveedores.
de larecepcion de la mercaderia, esto genera|e Explicar mediante una capacitacion al
que en ocasiones se deba recibir mercedaria| cargador de mercaderia cuales son sus
en horarios extras al horario normal de| funcionesy qué implica realizarlas.
trabajo por lo que los cargadores de
mercaderia de la DGD no cumplen con sus

funciones con la motivacioén correcta.

e Existe una mala distribucion para el|e Mejorade las instalaciones de la DGD y por
almacenamiento de la mercaderia y las| ende de los accesos a la mercaderia
instalaciones de la DGD no son las| almacenada.
adecuadas para el acceso del cargador.

3.3.4 Ventas comisionadas

En este proceso intervienen principalmente los vendedores de la DGD, mismos que no
reciben capacitaciones previas a desarrollar sus funciones, ni cuentan con una direccién
especifica que les sirva de guia para evaluar mejor a posibles clientes y mercados nuevos.
Todos los problemas que se generen en este proceso obtienen solucion por parte de la
Gerente Administrativa de manera empirica y analizando las situaciones actuales y
pasadas del cliente involucrado. El vendedor decide los precios, descuentos y formas de
pago a pactar con el cliente basandose en el historial de ventas realizadas al mismo, en el
caso de ser un cliente nuevo el vendedor solicita autorizacion de la Gerente
Administrativa para concretar la venta. Los vendedores tampoco cuentan con una

planificacion previa para el cumplimiento de metas.
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Tabla 12: Anélisis del Proceso: Ventas Comisionadas
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

e No existe una direccion de ventas que fije |e Crear un puesto de trabajo para alguien que
metas y realice controles periddicos a los| direccione y controle las ventas.

vendedores y sus actividades.

¢ No existen capacitaciones a los vendedores. | e Capacitar al personal por medio de la hueva

e No existen politicas de ventas que se deban| direccion de ventas.

sequir. e Crear una politica de ventas.

3.3.5 Ventas almacén

Las ventas que, en su mayoria, se realizan al por menor se dan en el punto de venta que
mantiene la DGD dentro de sus instalaciones. La persona encargada de cumplir con las
actividades de este proceso es la Encargada de Facturacion, misma que decide los precios
y los descuentos a ofrecer a los clientes basandose en el historial de ventas del mismo.
En el caso de presentarse un nuevo cliente la Gerente Administrativa autoriza que éste
reciba una breve explicacion del uso y funcionamiento de todos los productos que el
cliente solicite, al darse el caso de que éste solicite la visita del vendedor se registran
todos sus datos para entregarlos al vendedor y que éste en el dia asignado a esa ruta pueda
realizar una visita y concretar la venta. En este proceso la Encargada de Facturacion
también recibe Ilamadas de los clientes que no realizaron su pedido con anticipacién al
vendedor encargado de esa zona, por lo que en horas de la mafiana antes de que se termine
de realizar el proceso de despacho de mercaderia ella debe atender todas estas llamadas,
en el caso de que al momento de la llamada del cliente externo, ella se encuentre
atendiendo a otra persona en el punto de venta minorista deriva esta llamada a otra
persona del area administrativa, quienes por lo general son la Encargada de Cobranzas o

la Gerente Administrativa.

Tabla 13: Anélisis del Proceso: Ventas Almacén
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

o Falta de capacitacion a la persona Encargada | e Capacitar al personal.
de Facturacién para brindar la asesoria

correcta a los nuevos clientes.
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Evaluacion del Desempefio: Para evaluar el desempefio de las ventas en general se

elaboré un anélisis horizontal de los 3 ultimos afios:

Tabla 14: Analisis horizontal de las Ventas

Afo %
2015 - 2016 1.44%
2016 - 2017 -0.11%

Fuente: Davila, (2018)

Como se muestra en la tabla anterior del 2015 al 2016 las ventas apenas subieron un
1.44%, y del 2016 al 2017 éstas disminuyeron en un 0,11%, lo que muestra que existen

falencias en los procesos de ventas.

3.3.6 Registro de cobros de transporte

Los cobros que realizan los transportistas de mercaderia se dan por orden de la Encargada
de Cobranzas, quien mantiene una lista de clientes a los que no esta autorizado otorgar
mas créditos por lo que deben pagar directo al Chofer o Empacador de mercaderia que se
encuentre realizando la entrega en esa ruta, s6lo con el pago del cliente esté autorizada la

entrega de la mercaderia.

Tabla 15: Analisis del Proceso: Registro de Cobros de Transporte
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

e La documentacién que se emplea en este|e Capacitar al empleado sobre el uso correcto
proceso para registrar los pagos que receptan| de los documentos y el manejo del efectivo

los cargadores de mercaderia no se usa de la|  que receptan.

forma adecuada la mayoria de las veces.

3.3.7 Registro de cobros de vendedores

Estos registros se ingresan al sistema cada vez que llega el vendedor a las instalaciones
de la DGD con todo el dinero recaudado en su ruta diaria, ellos son los encargados del
manejo del dinero hasta que lo entregan a la Encargada de Cobranzas junto con el informe

de cuentas por cobrar del dia. En este proceso no existe un seguimiento periddico de los
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cobros atrasados 0 que se encuentren cerca de su vencimiento por parte de la Encargada
de Cobranzas, el vendedor es quién se encarga de hacer cumplir el plazo maximo de

crédito pactado con el cliente.

Tabla 16: Analisis del Proceso: Registro de Cobros de los Vendedores
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

¢ No existe un control sobre la captacién del | e Designar nuevas funciones en las que se
dinero a tiempo, por lo que se generan| incluya el control sobre las deudas vencidas y
muchas deudas vencidas e incluso cuentas| se llame a los clientes a solicitar el pago de la

incobrables. deuda.

¢ La DGD no mantiene una politica de pagos | e Elaborar una politica de pagos.
en la que se pueda basar el encargado de

cobranzas.

Evaluacion del desempefio: Para evaluar el desempefio de los procesos de cobros se usé

el indicador dias promedio de cobro para conocer si este proceso cumple con la politica

que mantiene la distribuidora:

Tabla 17: Dias promedio de Cobro

Dias Promedio de Cobro
2015 32
2016 538
2017 35

Fuente: (Davila, 2018)

Como podemos observar en la Tabla 17 el desempefio de los procesos de cobros en cuanto
al cumplimiento de los dias plazo de crédito este no cumple con la politica establecida, y
cada afio aumentan los dias promedio de cobro, en el 2015 los dias promedio de cobro

eran 32, en el 2016 aumentaron a 33 y en el 2017 crecieron a 35.

También se realizo un anélisis horizontal de las cuentas por cobrar de los 3 Gltimos afios:
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Tabla 18: Analisis Horizontal Cuentas por Cobrar a Clientes

Afo %
2015 - 2016 3.86%
2016 - 2017 5.73%

Fuente: (Davila, 2018)

En la Tabla 18 podemos observar que el valor de cuentas por cobrar de la DGD del afio
2015 al 2016 incremento en un 3.86%, y del afio 2016 al 2017 subid un 5.73%, lo que nos

demuestra otro error en el proceso de cobros.

3.3.8 Despacho de mercaderia

Como se muestra en el flujo grama en este proceso existen varios controles antes de que
la mercaderia se suba al camidn que realizara el transporte de la misma hasta el cliente,
pero aun asi existen errores en los despachos generando pérdidas de mercaderia y

aumentando la cantidad de devoluciones.
Muchas veces el despacho de mercaderia de clientes de los vendedores se ven atrasados

por los despachos a los clientes del punto de venta minorista haciendo asi que la salida

del camidn se retrase.
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Tabla 19: Analisis del Proceso: Despacho de Mercaderia

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Al momento de autorizar los documentos se
da la orden desde un computador y se la
acepta desde otro por lo que la asistente de

de un

bodega debe levantarse e ir

computador a otro para cumplir con esta

e Comprar un nuevo equipo de computo para
que la asistente de bodega donde pueda
realizar ambas actividades (dar la orden y
aceptar) en menos tiempo.

e Mejorar las instalaciones del parqueadero de

almacenamiento de mercaderia, por lo que
generan un problema al momento de
despachar la misma, ya que los separadores
de mercaderia pierden mucho tiempo en
llegar al lugar de almacenamiento o a veces

no encuentran la mercaderia.

actividad. los camiones.
e Las instalaciones no permiten la correcta
circulacion de los camiones para parquearse
al momento de cargar la mercaderia.
o Las instalaciones no son adecuadas para el |e Mejorar las instalaciones de

almacenamiento de mercaderia.

e La asistente administrativa mantiene su
de

administrativas y no cerca de las bodegas o

puesto trabajo en las oficinas

area de despacho.

e Mover el puesto de trabajo de la Asistente de
Bodega cerca del area de despacho y

recepcion de mercaderia.

Evaluacion del desempefio: Para evaluar el desempefio de estos procesos se realizé el

siguiente analisis horizontal de la cuenta ajustes de mercaderia:

Tabla 20: Analisis Horizontal de los ajustes de mercaderia

Afio Ajustes de mercaderia %
2015 - 2016 -62.27%
2016 - 2017 -43.12%

Fuente: (Davila, 2018)

La Tabla 20 nos permite observar que el valor por ajustes de mercaderia del afio 2015 al

2016 disminuyo un 62.27%, mientras que del 2016 al 2017 este valor disminuye en un

43.12%.

Por lo que podemos deducir que existe una mejoria en el control de los
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despachos y recepciones de mercaderia en la DGD ya que cada afio los valores de pérdidas

de mercaderia disminuyen.

3.3.9 Transporte de mercaderia

Los encargados de realizar este proceso son el Chofer y el Empacador de mercaderia,
quienes bajo rutas de entrega establecidas para cada dia de la semana realizan el transporte
de la mercaderia segin como el Jefe de Bodega organice el personal. En este proceso
existen ocasiones en los que los encargados reportan que no se pudo entregar la
mercaderia a algun cliente en especifico porque éste no se encontraba en el lugar de la
entrega, existiendo posteriormente reclamos de los clientes asegurando que los

colaboradores de la DGD nunca se acercaron al lugar.

Tabla 21: Analisis del Proceso: Transporte de Mercaderia
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

¢ No existe un control sobre los tiempos que | e Realizar controles sobre los tiempos de este
manejan los encargados del proceso de| proceso con rastreo satelital a los camiones.

transporte de mercaderia durante el dia.

e Hay clientes que hacen esperar mucho|e Coordinar horas de entrega con los clientes.
tiempo al transportista para entregar la

mercaderia.

3.3.10 Contratacion de personal

En la DGD no existe un proceso de seleccién de personal, simplemente se contrata al
personal recomendado por algin conocido de la Gerencia o por el personal actual de la
empresa. No existen capacitaciones al personal, solo explicaciones iniciales de como

realizar su trabajo y como desemperiar sus funciones de manera breve.
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Tabla 22: Anélisis del Proceso: Contratacion de Personal
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

e No hay descripciones del cargo ni de las|e Realizar documentos que reflejen las
funciones que debe cumplir cada| descripciones del cargo y las funciones que

funcionario. debe cumplir el colaborador.

e No hay capacitaciones constantes al|e Elaborar un programa de capacitaciones al

personal. personal.

3.3.11 Desvinculacion de personal

La desvinculacién del personal de la DGD se da en su mayoria por la finalizacién del
contrato, en los casos de despido del personal por temas generados por inconvenientes
con el mismo durante el desarrollo de sus funciones estos son comunicados sobre su
desvinculacion con la empresa y enviados a las oficinas del proveedor de servicios legales
de la DGD para que traten con ellos su desvinculacion.

3.3.12 Remuneracion

Los salarios que se manejan en la DGD son salarios basicos unificados establecidos por
el Ministerio de Trabajo para cada cargo descrito en el rol. El tema de comisiones de los
vendedores se calcula en base a las ventas cobradas a tiempo en el mes, méas no en base
al cumplimiento de metas. No existen bonificaciones para ningin cargo en ninguna época
del afio exceptuando las obligatorias por la ley. El célculo de las horas extras se sustenta
en las marcaciones que realizan los colaboradores en el reloj biométrico de la empresa.
Si el colaborador lo solicita se realizan anticipos de sueldo y préstamos de dinero que son

descontados previo acuerdo con la Gerente Administrativa del rol mensual.

Los colaboradores tienen el beneficio de adquirir productos de la DGD cuando lo soliciten
a un precio bajo, por medio de un crédito con la empresa que cancelaran al momento del
pago de la quincena o del Rol mensual, el problema que esto genera es que el control de
estos cobros los lleva la Encargada de Cobranzas quien no lo cumple con responsabilidad,
ya que se han presentado casos en los que el empleado debe muchas facturas que no han

sido cobradas a tiempo.
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Tabla 23: Anélisis del Proceso: Remuneracién
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

e No hay descripciones del cargo ni de las|e Realizar documentos que reflejen las
funciones que debe cumplir cada| descripciones del cargo y las funciones que

funcionario. debe cumplir el colaborador.

e No hay capacitaciones constantes al|e Elaborar un programa de capacitaciones al

personal. personal.

3.3.13 Pagos de mercaderia

Las fechas de pagos de mercaderia son pactadas por la Gerente Administrativa con el
proveedor, la mayoria de los pagos se realizan a contado por medio de depoésitos de
cheques a las cuentas de los proveedores para garantizar asi un mejor precio en el
producto. Gracias a la liquidez que mantiene actualmente la empresa y a la gestion
responsable que realiza la Gerente Administrativa se pueden realizar los pagos siempre a

tiempo y sin inconvenientes.

3.3.14 Gestién contable

En este proceso intervienen varios responsables como son la Encargada de Cobranzas, la
Gerente Administrativa y la Asistente Administrativa, siendo esta Gltima quien es la
responsable de ingresar los datos de los gastos o compras que se dan en el dia a dia tales
como viaticos para los transportistas, viaticos para los vendedores, pagos a los
transportistas que entregan mercaderia de los proveedores, pagos de gasolina para los
camiones, compras de suministros de oficina, entre otros. El problema que existe con los
registros de los viaticos de los vendedores y transportistas de mercaderia es que sus
consumos los realizan en restaurantes informales que no emiten facturas por lo que es

dificil para la empresa mantener un buen registro de los mismos.
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Tabla 24: Anélisis del Proceso: Gestion Contable
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

e Falta de documentos que respalden los|e Elaborar un nuevo sistema en el que los
gastos de los vidticos. empleados reciban sus viaticos una vez al
mes y que asi sustenten sus gastos con

facturas al final del mes.

3.3.15 Gestion de caja

El flujo grama de gestion de caja chica muestra como es el proceso de recaudacion del
efectivo y cheques del dia para ser depositados en el banco. Este proceso se realiza todos
los dias siendo los responsables del mismo el Encargado de Cobranzas y el Asistente de
Bodega. En el caso de los cheques devueltos estos son retirados del banco por el
representante legal de la DGD y entregados a la Encargada de Cobranzas para que realice

el tramite respectivo con el mismo informando al cliente cuél es el proceso a seguir.

Tabla 25: Analisis del Proceso: Gestion de Caja
DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

e No existe un documento que respalde la|e Elaborar un documento en el que se registre
entrega-recepcién del dinero y cheques a la| y acepte que la persona que va a realizar el
persona que va a hacer el tramite en la| depdsito al banco recibié toda la cantidad
agencia bancaria. detallada en el informe de cheques por

fechas de vencimiento de parte del

Encargado de Cobranzas.

3.3.16 Mantenimiento

En este proceso se describe como se da solucidn a los problemas que presenta el sistema,
el proveedor de este servicio es una empresa externa que adecUa el programa segun las
necesidades del usuario de la DGD. Siempre se ha logrado recibir una solucion oportuna

a los problemas y de forma rapida de parte del proveedor.
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Tabla 26: Anélisis del Proceso: Mantenimiento

DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA
o Malas instalaciones de cableado e Mejorar las instalaciones de las oficinas para
mejorar el cruce del cableado y redes del
sistema.
o Equipos de codmputo muy antiguos e Evaluar los equipos de computo actuales y

renovar los que sea necesario.

No existen equipos suficientes para que el |e

empleado cumpla con sus funciones.

Compra de nuevos equipos.

Existe informacion en el sistema que no se|e

encuentra debidamente bloqueada para

ciertos usuarios del mismo.

Evaluar cuél es la informacion que debe ser

bloqueada para cada usuario del sistema.

No existen manuales ni directivos de como | e

funciona el sistema

Elaborar manuales que faciliten el uso del

sistema para los usuarios nuevos del mismo.

Como mejoras generales y primordiales para los procesos de la Distribuidora Galo Davila

se puede sugerir la implementacion de capacitaciones al personal en todas las areas,

también la elaboracion de estrategias y objetivos generales y especificos que sirvan de

guia para los cargos administrativos, asi como la reconsideracion del sobrecargo de

funciones que existen en algunos puestos de trabajo tales como el de la Gerencia

Administrativa, la creacién de un puesto de control que de soporte a la misma en temas

de ventas y cobros es fundamental para la mejora de estos procesos.
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4 DISENO DE LA PROPUESTA DE MEJORA

Como se evidencid en el capitulo anterior en los diagndsticos realizados a la DGD existen
falencias en varios de los procesos, asi mismo la empresa no cuenta con procesos de
gestion estratégica, gestion de riesgos, postventa, capacitaciones al personal,
mantenimientos de infraestructura y respaldos de informacién. EIl objetivo principal de
este apartado es describir como deberian ser los procesos de la DGD para dar un mejor
servicio al cliente mediante la solucion de las principales falencias encontradas en cada
proceso.

4.1 Mapa de procesos

(GES)

Gestion Estratégica

(COM)
Comercializacion Distribucién v Logistica Postventa

(GAD)
Gesti6n del Talento Humano Gestion Admimstrativa

Figura 15: Mapa de procesos

al
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4.2  Anélisis comparativo

Tabla 27: Analisis comparativo

Actual
Nuevo mapa
Procesos mapa de
de procesos
procesos
Gestion GESO1 |Planificacion estratégica y operativa - X| Secrea
Estratégica GESO02 | Control de la gestion X X | Se mejora
(GES) GESO03 | Mejora continua - X| Secrea
Provision PRVO01 | Compra de mercaderia X X| Se mejora
(PRV) PRV02 | Recepcion de mercaderia X X| Se mejora
COMO1 | Ventas comisionadas X X | Se mejora
Comercializacién | COMO02 | Ventas del almacén X X| Se mejora
(COM) COMO3 | Gestion de cobros del transporte de mercaderia X X| Se mejora
COMO04 | Gestion de cobros de las ventas comisionadas X X | Se mejora
Distribuciony | DYLO1 | Despacho de mercaderia X X| Se mejora
Logistica ] .
DYLO02 | Transporte de mercaderia X X | Se mejora
(DYL)
Postventa POVO01 |Reclamos y sugerencias - X| Secrea
(POV) POV02 | Medicion de la satisfaccion - X| Secrea
GTHO1 | Contratacion de personal X X| Se mejora
Gestion del GTHO2 | Remuneracidon de personal X X| Se mejora
Talento Humano | GTHO3 | Evaluacién del desempefio del personal - X| Secrea
(GTH) GTHO04 | Capacitacion del personal - X| Secrea
GTHO5 | Desvinculacién del personal X X| Se mejora
_ GADO1 | Pagos a proveedores X X| Se mejora
Gestion - - ,
L GADO2 | Gestion de caja X X| Se mejora
Administrativa _ :
GADO03 | Gestion contable X X| Se mejora
(GAD)
GADO04 | Mantenimiento del sistema informatico X X| Se mejora

Actualmente, para la empresa DGD la mayor parte de sus procesos necesitan una mejora,

sin embargo a lo largo de la investigacion se logrd identificar ciertos procesos a ser

implementados, los cuales son necesarios para trazar un camino, establecer metas, medir

el cumplimiento y desempefio de su personal, mantener una relacion e interaccion con el

cliente externo e interno y sobretodo tener mejoras permanentes. Los nuevos procesos a

ser implementados son los siguientes:
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Planificacion estratégica y operativa
Mejora continua

Reclamos y sugerencias

Medicion de la satisfaccion

Evaluacion del desempefio del personal

I e o

Capacitacion del personal

4.3 Propuesta de Mejora e implementacion de procesos

Gracias al inventario de procesos actuales realizado en el capitulo 111 del presente trabajo
de investigacion, se pudo identificar los procesos ya existentes y aquellos a ser

implementados, los cuales seran explicados subsiguiente:

4.4 Procesos de Gestion Estratégica

4.4.1 Planificacion estratégica y operativa

Para la empresa DGD, el trabajo siempre ha estado encaminado a tener presencia en el
mercado local, poder cubrir con la totalidad de sus gastos y al mismo tiempo ser una
empresa solvente, no obstante, se identificd que es importante el comenzar a operar
estratégicamente en la misma, es decir, comenzar a trazar metas y objetivos a cumplirse
como empresa, estos pueden estar orientados a ejes como: el aumento anual en ventas o

la expansion de la compafiia.

Es necesario apalancarse a la vision de la empresa, establecer estrategias, responsables y
asignar los recursos para poder cumplir a cabalidad la misma. La implementacion de este
proceso ayudara a la empresa a no solo mantenerse en el tiempo y mercado, Sino a un

crecimiento permanente y financiero.

4.4.2 Control de la Gestién

Gracias a la entrevista realizada se pudo determinar que la principal falencia en este
proceso es la no distribucion de responsabilidades; por lo cual es necesario implementar

la distribucion de las mismas a lo largo de los representantes de cada procesos, asimismo,
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este proceso cuya naturaleza es de controlar, debe estar apalancado a estrategias y a
lineamientos para la solucion de problemas y toma de decisiones en el lugar de trabajo,
lo que permitird tener mayor eficiencia en el desempefio general de la empresa lo cual
eventualmente se vera reflejado en el cumplimiento de los objetivos y metas planificadas

por la empresa.

Es por esto, que es necesario el realizar, implementar y comunicar a todo el personal el
manual de puesto con sus funciones y competencias en su lugar de trabajo para que las
mismas no sean abarcadas por otro empleado desviandolos de sus funciones principales,
asimismo, el sequimiento y control por parte de los responsables de cada area de que las

funciones dispuestas a cada empleado sean cumplidas a cabalidad.

4.4.3 Mejora continua

Durante el inventario de los procesos de la empresa DGD como ya especificado, se
encontraron algunos que necesitan ser mejorados; al implementar técnicas de Mejora
Continua en la empresa se lograra el incrementar el rendimiento de los empleados, se
lograra reducir costos, se minimizaran los errores, existira la optimizacion de los procesos

y finalmente se brindara un mejor servicio y producto a los clientes.

La mejora continua dentro de DGD partira a raiz de las falencias identificadas, bajo este
proceso, se planteara un programa permanente de mejora en la productividad de la

empresa el cual estard enfocado en varias accionar, los cuales son los siguientes:

e Involucrativo: este proceso reunira todos el recurso humano de la empresa junto a
la gerencia para lograr comunicar los obstaculos que consideren no permite
desarrollar de manera eficiente el 100% de sus obligaciones en su lugar de trabajo,
asimismo, identificar y proponer acciones para corregirlas, esta actividad de este
proceso debe ser mantenida en una reunion y deberd ser monitoreada en una
posterior para conocer si las acciones implementadas solucionaron dichos

obstaculos.
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o Retributivo: Los trabajadores y lideres de la empresa deberan recibir siempre una
retroalimentacion por su gestion y ser reconocidos por sus alcances, lo que

fortalecera su participacion, compromiso e involucramiento con la empresa.

e Permanente: El programa de mejora continua debe ser permanente dentro de la
empresa y debe estar a disposicion de cada empleado el solicitar una reunion para
poder manifestar alguna inconformidad en el lugar de trabajo para ser discutida y

posteriormente corregida.

o Andlisis de su implementacion: Uan vez implementado las acciones detalladas
previamente, se deberd aplicar un analisis para medir la efectividad de lo

implementado y los beneficios que ha generado.

4.5 Procesos de Provision

4.5.1 Compras de mercaderia

En las compras de mercaderia, DGD las realiza a traves de su Gerencia de una manera
muy empirica e informal, por lo cual es necesario que la empresa establezca una politica
de compras en las que bajo un modelo contractual se especifiquen las condiciones, los
plazos de pago y los requisitos para ser proveedores de la misma, lo que ayudara a una
negociacion beneficiosa, evitara el adquirir mercaderia de baja calidad y alto costo y se

obtendra una mejor relacion entre DGD y sus proveedores.

4.5.2 Recepcion de mercaderia

En el proceso de compras de mercaderia, DGD las realiza de manera muy informal y en

el tiempo en que se considere oportuno el abastecerse.

Es por esto, que se debe establecer bajo un marco legal vigente y un reglamento
sancionador un modelo contractual entre la relacion distribuidora — proveedores, en el
cual se tipifiquen los tiempos de entrega y de pagos, lo que permitird una mayor

productividad en su proceso de abastecimiento, mejor control, seguimiento y fiel
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cumplimiento de sus cuentas por pagar, asimismo, se tendra un conocimiento exacto y

ordenado del stock de la mercaderia.

4.6 Procesos de Comercializacion

4.6.1 Ventas comisionadas — ventas del almacén

La oportunidad de mejora de este proceso es el implementar un representante de ventas,
el cual no solamente sea el encargado de realizar esta actividad, sino también de ampliar
la cartera de clientes, atraerlos y lograr incrementar las ventas, lo que permitira un
aumento en la rentabilidad de la empresa. En caso de que la empresa no disponga de los
recursos para contratar permanentemente a un encargado para esta actividad, debera
impartir capacitaciones a la Encargada de Facturacion para que asuma esta tarea en su
totalidad y sepa realizarla de manera eficiente.

Es necesario el fortalecer esta actividad para comenzar a ver resultados y posteriormente

poder establecer metas a alcanzar en ventas.

4.6.2 Gestion de cobros del transporte de mercaderia y ventas comisionadas

Dentro de este proceso las mejoras deben ser muy sistematicas y deben evidenciar el flujo
de las cobranzas diarias recolectadas por el vendedor, la Encargada de Cobranzas junto
con un asesor legar debe implementar una politica de tiempos y formas de pago entre
ambas partes, asimismo, debe realizar una matriz de seguimiento y control la cual debera
ser entregada a los recolectores, en la cual no solo se realice el cobro de los ventas diarias,
sino el fiel cumplimiento y cobro de los saldos pendientes y/o atrasados que ciertos
clientas puedan mantener con DGD, lo que permitird un mejor seguimiento y manejo de

la contabilidad de la empresa.

Es importante el establecer sanciones por no cumplir a cabalidad con la politica de pagos,

lo que permitird disminuir los dias de cobros y las cuentas por cobrar de la empresa.
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4.7 Procesos de Distribucion y Logistica

4.7.1 Despacho de mercaderia

En este proceso la mejora inmediata debe ser la funcionalidad y optimizacion de la
bodega, esto se puede realizar tratando de minimizar las limitantes que este proceso

conlleva; las limitaciones son:

o Descentralizacion del personal: la asistente de bodega debe cumplir sus funciones
en la bodega, permitiéndole emitir y aceptar ordenes desde la bodega.

e Instalaciones: debido a que la ubicacion de la empresa limita bastante el proceso de
entrega o desembarque de mercaderia, las mismas podrian ser coordinadas bajo un
modelo de horarios especiales en horas de bajo flujo vehicular en el perimetro
donde se encuentran los predios de la empresa, todo siempre dentro de un marco

legal.

e Espacio en bodega: optimizar el espacio de la bodega, utilizar sistemas de

rotulacion y de orden que faciliten la rotacidn de la mercaderia.

Asimismo, este proceso se beneficiara de las acciones implementadas en el proceso de

Provision.

4.7.2 Transporte de mercaderia

Para este proceso, es necesario que el Jefe de bodega realice una planificacion,
zonificacion y una hoja de ruta para transportar la mercaderia en el menor tiempo posible
y de manera ordenada, de igual manera, el encargado de esta actividad debera realizar un
seguimiento previo con los clientes para notificar el dia y hora de la entrega de la
mercaderia, lo que aumentara la productividad de la bodega, sus funciones y la
satisfaccion de los clientes de DGD.
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4.8 Procesos de Postventa

4.8.1 Reclamos y sugerencias

Este proceso seria el primero en ir enfocado a los clientes internos y externos de la
empresa, ayudard a DGD a tener un espacio seguro en donde ambas partes puedan emitir
reclamos, conflictos, denuncias, reconocimientos y feedback positivo hacia situaciones

y/0 personas que interactuan directamente con la compafiia.

Se deberd implementar un buzon en el cual se puedan depositar reclamos, sugerencias y
cumplidos hacia los productos, el servicio y la interaccidn que el cliente externo recibio
del interno, se debe tener formularios rotulados por color para identificar con mayor

prontitud el tipo de feedback recibido.

Es necesario que el buzon este supervisado por un pequefio comité conformado por los
propietarios, la gerencia administrativa, la asistente administrativa y un representante del
departamento de recursos humanos; dichos cargos podran solucionar reclamos de indole
menor, reclamos de una indola mayor o grave sera necesario que el comité se reuna para
poder plantear una accién correctiva, de igual manera, se tomara en cuenta el feedback
positivo hacia los trabajadores para poder tener en cuenta y comenzar a tener

reconocimientos propios de la empresa al mérito.

Dentro del area de ventas donde el cliente realiza sus compras se encontrara el buzon de
reclamos y sugerencias para realizar el feedback de aquellas falencias que el cliente
identificd en su experiencia realizando sus compras y de igual manera el positivo, las

personas atendiendo en caja deberan incitar a los visitantes a llenar el formulario.

4.8.2 Medicién de la satisfaccion

El presente proceso estd apalancado con el de Reclamos y Sugerencias, debido que los
datos recolectados en este seran el principal indicador para medir la satisfaccion de
manera directa; dichos datos serviran para conocer el estado de satisfaccion de los clientes
ante el cumplimiento de sus requerimientos, corregir inconformidades con el servicio o

con los productos, aplicar acciones correctivas y prevenir futuras complicaciones.
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4.9 Procesos de Gestién del Talento Humano

4.9.1 Contratacion de personal

La adquisicion de nuevo personal en DGD siempre ha sido muy empirica y suele ser
realizada a manera de recomendacion por alguien que labora en la misma, para poder
mejorar este proceso es necesario el establecer manualas de descripcion de cargos de la
empresa con el perfil profesional que se requiere para poder realizar convocatorias
publicas, procesos de entrevistas y finalmente lograr contratar profesionales capacitados
para desempefiar un puesto dentro de la empresa.

4.9.2 Remuneracién del personal

Dentro de la empresa DGD, todas las remuneraciones estan sujetas a lo estipulado por la
Ley, no obstante, la falencia identificada recae en el cobro de las cuentas que los
empleados mantienen con la empresa por haber solicitado un crédito a la misma para la
adquisicién de productos, se debe fortalecer el sistema de cobros de estos créditos y deben
estar alineados al pago por sus funciones en la empresa.

La encargada de cobranzas debe junto al empleado estipular un plan de pagos el cual debe

ser aplicado sobre su remuneracion.

4.9.3 Evaluacion del desempefio del personal

Este proceso tiene como finalidad el ofrecer al personal de DGD una retroalimentacion
sobre el desempefio de sus actividades dentro de la empresa por parte de los altos cargos

administrativos de la misma.

Este proceso debe estar a cargo del departamento de recursos humanos y ayudara para

poder identificar acciones a ser implementadas con el personal, como:

e Compensacién: Al determinar que personas por su elevado desempefio podrian ser

considerados para un aumento de salario.
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e Ubicacién: Definir posibles promociones o transferencias de puestos.

e Capacitaciones: Las evaluaciones podrian determinar un cuello de botella en la cual

un grupo de trabajadores esta teniendo dificultades y debe ser profesionalizado.

4.9.4 Capacitacion del personal

Con este proceso, se pretende que la empresa planifique sus capacitaciones a través de lo
solicitado por su personal, es decir, la gerencia tendrd una reunion con el personal en la
cual se pretende que el mismo plantee las posibles capacitaciones que consideren

ayudaran a potenciar su desempefio en el lugar de trabajo.

Este proceso es uno de los mas importantes debido a que se debe aprovechar a lo méximo

de la inversién realizada.

4.9.5 Desvinculacion del personal

La desvinculacién del personal dentro de la empresa esta sujeta a lo estipulado por la ley

y a los contratos de trabajo e incumplimientos de los mismos.

4.10 Procesos de Gestién Administrativa

4.10.1 Pagos a proveedores

Los pagos son realizados a tiempo por la Gerente administrativa, sin embargo, como ya
especificado previamente, los mismos son realizados de manera muy informal y no estan
regidos a un contrato previamente firmado por ambas partes, por lo que afortunadamente
hasta ahora no se han presentado complicaciones, no obstante, se debe aplicar una accion
preventiva, la cual seria la de establecer legalmente una relacion con los proveedores a

través de un contrato.
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4.10.2 Gestion de caja

Es necesario el implementar una matriz que evidencie la recaudacion diaria del efectivo
0 cheques que ingresan a la empresa, el encargado de cobranzas debe exigirle al
responsable del depdsito el completar la misma con los datos de los comprobantes de las

transacciones a su cargo durante la jornada laboral.

Esto permitira llevar un control exacto de las transacciones, depositos y cobro de cheques

realizados en las agencias bancarias por parte de DGD.

4.10.3 Gestion contable

La falencia identificada en este proceso es principalmente el respaldar los gastos en
viaticos de ciertos empleados, por lo cual es necesario que la empresa especifique los
establecimientos permitidos para que los empleados puedan realizar sus consumos, €es
importante que estos negocios emitan facturas con los datos de la empresa para poder

Ilevar un mayor control del gasto por razén de viaticos y por trabajador.

4.10.4 Mantenimiento del sistema informatico

Las oportunidades de mejora en este proceso pueden ser implementadas de manera
rapida, debido a que se mantiene una buena relacion con la empresa externa que adecua
el sistema segun las necesidades de DGD, es necesario el mantener una reunién con los
responsables de cada proceso junto al proveedor para poder solicitar mejoras e
implementos en el sistema que vayan a potencializar el rendimiento y facilitar funciones

en cada departamento.

Asimismo, el solicitarle al proveedor mejoras constantes en el sistema y sesiones de

capacitaciones para profesionalizar al personal en el sistema.
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5 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

El presente capitulo tiene como finalidad dotar a la empresa DGD de las herramientas
necesarias para poder implementar los procesos inexistentes y poder mejor los que

mantiene actualmente.

Durante el desarrollo de este capitulo, se exponen los propdsitos de esta propuesta junto
con su alcance. Asimismo, los posibles riesgos que se pueden presentar en cualquier area
y las estrategias que servirdn como acciones correctivas y preventivas; posteriormente se
presenta un plan global de las actividades a realizarse en las cuales se especifica lo

siguiente:

e Tiempos de ejecucion

e Responsables de la actividad
e Recursos

o Costos de la actividad

e Resultados

Todos estos indicadores seran monitoreados a través de un cronograma el cual servira
para cumplir con los tiempos de ejecucién planteados y su avance; luego se exponen los
beneficios que la presente implementacion tendra para la compafiia tanto como aumento
de ingresos y reduccidn en sus costos, y finalmente se realiza un estudio costo/beneficio

que la gestién por proceso permitira obtener.

La informacion depositada en este capitulo servirda como guia para la Gerencia de la
empresa DGD, lo que le permitird reconocer los beneficios que el poner en marcha los
procesos identificados en la misma generaran en la rentabilidad de la empresa, de igual
manera, es necesario que la administracién reconozca que €s un compromiso que necesita

de alta dedicacion para generar una cultura de mejora continua.

61



5.1 Propodsitos de la Implementacion

Los propositos que se desean alcanzar con la implementacion de una gestion realizada

por procesos son los siguientes:

1. Aumentar los ingresos de la empresa anualmente en un 3%.

2. Reducir el porcentaje de cuentas por cobrar de la DGD a un 3% y a 30 los dias

promedio de cobro.

3. Incrementar la satisfaccion del cliente en un 2%.

4. Reducir los costos de horas extras en un 20%.

5. Obtener un personal capacitado para la solucion de problemas y buena atencién al

cliente.

(o2}

. Agilizar y controlar el funcionamiento de los procesos de la empresa.

5.2 Riesgos de la Implementacion

La implementacién de la gestion por procesos conlleva ciertos riesgos que se deben tener
en cuenta al momento de realizar la transicion de un modelo tradicional de trabajo a uno
que busca trabajar diferente con la finalidad de conseguir beneficios y tener mayor

competitividad en el mercado.

Es necesario que toda la empresa desarrolle una actitud positiva y una mentalidad abierta
a los cambios, una cultura que busque el implementar nuevas y eficientes formas de
trabajo y desechar aquellas que impiden cumplir con los objetivos y alcanzar las metas

trazadas.

Por estas razones es de suma importancia el identificar los posibles riesgos que puedan
suscitarse al hacer esta transicion, asimismo, el proponer estrategias que ayuden a

minimizar estos riesgos.
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5.2.1 Recurso Humano

En este aspecto se pueden presentar varios riesgos, los cuales podrian ser la ausencia por
parte de la gerencia de realizar la transicion de su gestion normal a una por procesos la
cual podria ser mitigada exponiendo los beneficios que se generaran a raiz de la transicion

y presentar los cambios que se darén periddicamente en la empresa.

La falta de conocimientos, capacidades y habilidades para desarrollar eficientemente los
nuevos procesos a ser implementados es otro riesgo colateral de este proceso, por lo tanto,
los nuevos procesos deben ser explicados a través de un plan de capacitacion para
profesionalizar al personal para poder hacer frente a los cambios con las herramientas

necesarias.

Asimismo, la intransigencia al cambio, el recurso humano busca regresar a las viejas y
tradicionales préacticas después de haber experimentado un tiempo bajo una gestién por
procesos es un riesgo muy grande durante la transicion, lo estratégicamente correcto es
Comunicar al personal los beneficios que no solamente esta gestion tiene para la empresa,
sino para el personal, como el reconocimiento al desempefio de sus funciones y

compensaciones extras posibles.

5.2.2 Medicién

Desinterés en el seguimiento y monitoreo del cumplimiento de los indicadores de gestion
y exponer resultados alterados con resultados no veridicos son los posibles riesgos que se
presentan en el proceso de medicién una vez aplicado una gestién por procesos, para
poder cumplir de manera integra y transparente, estratégicamente los responsables de
cada proceso deben establecer indicadores de gestion a cada uno de sus empleados
encargados para poder medir el desempefio e indicadores de la gestién en general para

conocer el cumplimiento de las metas.

5.2.3 Normativa

Dentro del proceso de normativa es probable que surja el incumplimiento de los

procedimientos tipificados y asignados al personal, por lo tanto, es necesario a manera de
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estrategia que la gerencia informe al personal que los procesos deben ser cumplidos a
cabalidad y en los tiempos previstos por la misma, lo que hard de esta tarea un

compromiso a cumplir periodicamente. EI no cumplimiento debe ser sancionado.

5.2.4 Materiales

Es necesario el contar con los recursos y herramientas para lograr cumplir con la gestion
por procesos, por lo tanto, es necesario proveer herramientas intangibles como las

capacitaciones a los empleados para que sean capaces de cumplir con las nuevas

actividades y procesos.
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5.3 Actividades del plan de implementacion

Tabla 28: Plan de Actividades

permita enviar una advertencia de stock minimo.

informatico.

- Objetivo Duracion
Proceso Actividad : 5 Responsables Costo
Relacionado (dias)
Disefiar los nuevos formatos de documentacion a
- ) 30 $100
utilizarse en los procesos internos.
CONTROL DE LA i ) o
, Capacitar a todo el personal sobre los nuevos 6y5 Asistente Administrativa
GESTION GES02 B N
formatos de documentacion a utilizarse en los 15 $0
procesos internos.
Contratar personal capacitado para el asesoramiento
en la creacion de las politicas sancionadoras por el
) o o 15 $600
incumplimiento 0 mala practica de los procesos ) )
MEJORA . Gerencia / Asistente
internos por parte del personal de la empresa 6 o ]
CONTINUA GESO03 _ Administrativa
Comunicar y comprometer al personal con el
cumplimiento de los procesos internos de la 3 $300
empresa.
Crear una opcion en el sistema informéatico que 3 L Proveedor del sistema $50
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- Objetivo Duracion
Proceso Actividad : 5 Responsables Costo
Relacionado (dias)
COMPRA DE Ingresar en el sistema los stocks minimos para que
MERCADERIA el encargado realice las compras de mercaderia a 3 10 Asistente Administrativa $200
PRV01 tiempo.
Crear los parametros y las metas que debe cumplir o
L 5 Junta directiva $0
la nueva direccion de ventas.
VENTAS Seleccionar el personal adecuado para el
COMISIONADAS Y |cumplimiento de los requerimientos del area de Lova 5 Gerencia $9,600
DE ALMACEN ventas de la empresa. ey
CcomMo1 COMO02 | Definir las actividades y los tiempos que se tomaran
para llevar a cabo el cumplimiento de las metas 20 Gerencia $0
solicitadas por la gerencia.
Planificar las actividades para la recuperacion
oportuna de la cartera con los vendedores en el plazo 20 $0
GESTION DE pactado con los clientes.
__ _ Encargado de cobranzas /
COBROS COMO03 |ldentificar las cuentas incobrables o que se 2 ]
2 Gerencia de ventas $0
COMO04 encuentran en mora
Realizar llamadas para negociar con los clientes el
5 $456
pago de las deudas que mantengan con la empresa
Mejorar la distribucion de almacenamiento en las o
4 180 Junta directiva $95,000

bodegas.

66




- Objetivo Duracion
Proceso Actividad : 5 Responsables Costo
Relacionado (dias)
DESPACHO DE ) ] . ]
; Cambiar los equipos de computo que mantienen )
MERCADERIA ] ] 5 Gerencia $800
versiones de software muy antiguos.
DYLO1
Colocar un buzon de reclamos y sugerencias en el ] o
) 15 Asistente Administrativa $35
punto de venta para los clientes.
RECLAMOS Y Dar a conocer el objetivo del uso del buzédn a los
SUGERENCIAS |clientes y colaboradores de la empresa mediante ly3 30 Gerencia $60
POV01 volantes informativos.
Capacitar al encargado para la gestion de los ) o
) ) ) 2 Asistente Administrativa $0
reclamos y sugerencias depositados en el buzon.
Capacitar al personal de la empresa en atencion y Gerencia / Empresa
o ) 20 ) $1,200
servicio al cliente. Capacitadora
MEDICION DE LA |Elaborar encuesta para medir la satisfaccion de los )
3 ] 20 Gerencia / Vendedores $0
SATISFACCION |clientes. 1,3y5
POV02 Aplicar la encuesta a los clientes. 60 Vendedores $0
) ) » ) Gerencia / Asistente
Evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes. 15 L $0
Administrativa
EVALUACION DEL | Contratar los servicios profesionales de evaluadores ) )
. o Gerencia / Asistente
DESEMPENO DEL |del desempefio del personal en base al cumplimiento 1,3y6 30 $800

PERSONAL GTHO03

de los indicadores y de los procesos.

Administrativa
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- Objetivo Duracion
Proceso Actividad : 5 Responsables Costo
Relacionado (dias)
Aplicar las evaluaciones de desempefio al personal
en base al cumplimiento de los indicadores y de los 30 Gerencia $0
procesos.
Planificacion de los temas de capacitacion en base a ) ]
o o ] Gerencia / Asistente
las falencias identificadas en las evaluaciones del 30 o ] $0
. ) Administrativa
desempefio aplicadas al personal.
, Seleccion del profesional que prestara sus servicios ) ]

CAPACITACION ) Gerencia / Asistente
a la empresa capacitando al personal de acuerdo a 15 L $0

DEL PERSONAL 3y6 Administrativa
cada tema a tratar.

GTHO04 _ i
Jornada de capacitacion sobre la gestion por
procesos Yy el manejo de la nueva documentacion e ) o
o ) 15 Asistente Administrativa $1,200
indicadores a la gerencia y responsables de cada
proceso.
TOTAL $110,401
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5.4 Cronograma
La implementacion de la gestion de procesos para la empresa DGD es relativamente corta, se realizé el cronograma utilizando un Diagrama de
Gantt en el cual se evidencid una duracion de 132 dias, empezando junio del 2019 y finalizando con una auditoria interna en el mes de octubre del

mismo afo.

Tabla 29: Cronograma

MES1 MES 2 MES 3 MES 4 MES5 MES6
zggzzgzzzazﬁﬂiﬁﬁzﬁﬂgﬁﬁﬁﬁ
ACTIVIDAD oins|E EEIZIEEE B E S IEElE e BB lE B s B R 8
g g ggg g gl |s | |<s s |2 ||| |< < |<|< |<
oz EEEElEEEEEEEREERERIEIREIRIE R
w |n | » 0|0 000N g nlnlololnolololnolololnlnloln
Disefiar los nuevos formatos de documentacion a utilizarse en los
procesos internos.

Capacitar a todo el personal sobre los nuevos formatos de

documentacion a utilizarse en los procesos internos.

Contratar personal capacitado para el asesoramiento en la creacion
de las politicas sancionadoras por el incumplimiento o mala
practica de los procesos internos por parte del personal de la

empresa

Comunicar y comprometer al personal con el cumplimiento de los

procesos internos de la empresa.

Crear una opcion en el sistema informatico que permita enviar una

advertencia de stock minimo.
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ACTIVIDAD

MES1 MES 2 MES 3 MES 4 MES5 MES6
slelzleleslele g @ (3@ (gl m @3] R [RR[S
oisZ 1ZIZ2121Z2IZ22 28222822122 1212I122
SISISISISISEIE || L L2 12|22 (L|2L(L1L1(L[E
i e i v v o e e el v v vl vl P e el Pl I
L R e I e e e e 77 N 7 T 7 T 7 O R B R T K7 T 7 T R B R B K7 T K7 B R B R B K7

Ingresar en el sistema los stocks minimos para que el encargado

realice las compras de mercaderia a tiempo.

Crear los parametros y las metas que debe cumplir la nueva

direccion de ventas.

Seleccionar el personal adecuado para el cumplimiento de los
requerimientos del area de ventas de la empresa.

Definir las actividades y los tiempos que se tomarén para llevar a
cabo el cumplimiento de las metas solicitadas por la gerencia.

Planificar las actividades para la recuperacion oportuna de la

cartera con los vendedores en el plazo pactado con los clientes.

Identificar las cuentas incobrables o que se encuentran en mora

Realizar llamadas para negociar con los clientes el pago de las

dedudas que mantengan con la empresa

Mejorar la distribucidn de almacenamiento en las bodegas.

Cambiar los equipos de computo que mantienen versiones de
software muy antiguos.

Colocar un buzén de reclamos y sugerencias en el punto de venta

para los clientes.

Dar a conocer el objetivo del uso del buzén a los clientes y

colaboradores de la empresa mediante volantes informativos.

Capacitar al encargado para la gestion de los reclamos y

sugerencias depositados en el buzén.




MES1 MES 2 MES 3 MES 4 MES5 MES6
N @ | v o I~ o o |G |5 SIS IS 85832 |T|V|Q|X
ACTIVIDAD oS EEEE BB SRR R EEEEE R 558

SSSISS S SEESSSEESEEEEEEE
7 |0 |6 6|66 oo oy |66 |6 6|6 |6 |6 |6 (6|6 |6 |6 |6 |6

Capacitar al personal de la empresa en atencién y servicio al 20

cliente.

Elaborar encuesta para medir la satisfaccion de los clientes. 20

Aplicar la encuesta a los clientes. 60

Evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes. 15

Planificacion de los temas de capacitacion en base a las falencias

identificadas en las evaluaciones del desempefio aplicadas al | 30

personal.

Seleccion del profesional que prestara sus servicios a la empresa 15

capacitando al personal de acuerdo a cada tema a tratar.

Jornada de capacitacion sobre la gestion por procesos y el manejo

de la nueva documentacion e indicadores a la gerencia y| 15

responsables de cada proceso.

Contratar los servicios profesionales de evaluadores del

desempefio del personal en base al cumplimiento de los indicadores | 30

y de los procesos.

Aplicar las evaluaciones de desempefio al personal en base al 20

cumplimiento de los indicadores y de los procesos.
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5.5 Beneficios

La transicion de la empresa DGD de un modelo de gestién tradicional o uno por procesos

producira beneficios cuantificables y no cuantificables para la misma, a continuacién son

detallados:

5.5.1 Beneficios no cuantificables

b

Al crear un plan estratégico y operativo dentro de la empresa se logrard cumplir con

las metas, lo que le permitird ser mas rentables y tener mayor aceptacion en el mercado.

. Se clarifican y centralizan las responsabilidades en todos los cargos dentro de la

empresa, lo que logrard un mayor desempefio en toda la cadena de procesos.

Incremento de la productividad de los trabajadores; con la gestidon por procesos cada
trabajador conoce sus responsabilidades y las funciones que debe desarrollar dentro de
su lugar de trabajo, asimismo, podran evidenciar su desempefio a través de los

indicadores calificados por sus superiores.

. Con la gestion de procesos, la totalidad de la empresa aumentara su compromiso de

cumplir con los objetivos y metas de la misma.

. Instauracién de una cultura enfocada a la mejor continua, lo que permitira el mitigar las

falencias u obstaculos que se interpongan entre el éptimo rendimiento de la empresa y

aplicar acciones preventivas y correctivas para continuar en el camino al éxito.

La gerencia tendrda mas tiempo de cumplir con sus obligaciones como gerente al ser

removida de actividades que no eran de su competencia.

. Disminucion en los costos y tiempos de los procesos.

. Aumento en la satisfaccién de los clientes.

Incremento de la motivacion en el personal de la empresa.
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5.5.2 Beneficios cuantificables

1. Las ventas de la DGD han disminuido en los dos ultimos periodos, del 2016 al 2017

se mostro un decrecimiento del 3.96% y en el periodo 2017 al 2018 el decrecimiento

es mayor con un 11.18%, afectando asi al resultado del ejercicio. Con la aplicacién del

nuevo modelo de gestidn las ventas empezaran a recuperarse ya que en este se incluye

una nueva direccion de ventas, misma que servira para tomar decisiones mas oportunas

y por ende dar una atencion méas enfocada al cliente.

Tabla 30: Estado de Resultados DGD

2015 - 2016 2016 - 2017 2017 - 2018
INGRESOS 1.40% -3.96% -11.18%
INGRESOS OPER. 1.43% -4.39% -11.07%
VENTAS NETAS 1.44% -4.54% -11.01%
DSCTOS Y DEVOLUC. 1.67% -7.43% -9.74%
OTROS INGRESOS -21.52% -3.98% 14.85%
COSTOS Y GASTOS 1.12% -4.19% -8.85%
COSTO MERC. VEND. 0.54% -3.88% -10.21%
GASTOS ADMIN. 9.73% -8.74% 2.56%
RESULTADO EJERCICIO 4.82% -1.87% -38.32%
ESTADO DE RESULTADOS
RESULTADO EJERCICIO _
GASTOS ADMIN. I
COSTO MERC. VEND. |
COSTOS Y GASTOS I
OTROS INGRESOS ]
DSCTOS Y DEVOLUC. ]
VENTAS NETAS [
INGRESOS OPER. I
INGRESOS I
-100% -80%  -60%  -40% -20% 0%  20%  40%  60%
m2015-2016 M2016-2017 m2017-2018

Figura 16: Estado de Resultados DGD
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. Los dias promedio de cobro de la DGD en el afio 2017 fueron 35 (ver tabla 17) debido
a gque no existe un seguimiento de las cuentas por vencer o de las vencidas aparte de la
que hacen los vendedores durante el cubrimiento de su ruta. Para disminuirlos a 30
dias se implementaran actividades de recordatorios mediante Ilamadas a los clientes
por parte del personal encargado de cobranzas, también se planificaran cumplimientos
de recuperacion de cartera con los vendedores a cambio de bonificaciones extras al

salario percibido esperando asi disminuir las cuentas por cobrar de la DGD.

. Para el 2017 el porcentaje de ajustes de mercaderia que se registraron en el sistema de
la distribuidora disminuyeron un 47% en relacion al 2016 (ver tabla 13, capitulo 3), lo
que aun sigue representado un valor alto de pérdidas en mercaderias, con la aplicacién
del nuevo modelo de gestion se pretende disminuir los valores por ajustes al 1% del

valor total de la mercaderia vendida.

.. Son muchos los factores que influyen en los clientes cuando toman la decisién de
adquirir productos de la competencia, en la actualidad los niveles de satisfaccion de
los clientes de la DGD no son evaluado, por lo que el nuevo modelo de gestion
propuesto incluird el proceso de medicién de la satisfaccion de los mismos para asi

trabajar directamente en aumentar estos niveles.

. El valor que la DGD cancel6 en el 2017 a sus empleados por horas extras fue de
$10,551 por lo que con la mejora de las instalaciones de la bodega propuestas en la
tabla 12 (capitulo 3) se reducirian significativamente los tiempos de despacho. En el
proceso de transporte también se muestran demoras y varios de ellas pueden ser
controladas por medio de lo propuesto en el nuevo modelo de gestién, logrando asi

que las horas extras que cancela la DGD a sus colaboradores disminuyan un 15%.

. El personal de la DGD no recibe capacitaciones en ningun area lo que ocasiona que
los colaboradores no puedan tomar decisiones para soluciones oportunas, esto afecta a
la DGD retrasando el desarrollo normal de las actividades diarias, todas las decisiones
recaen sobre la gerencia y la misma deja de darle la atencion necesaria a sus funciones.
En el propuesto modelo de gestion se incluyen procesos de capacitacion y evaluacion
del desempefio a los colaboradores para poder conocer sus niveles de desarrollo y

cumplimiento dentro de la DGD, estos procesos también permitiran darle el
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conocimiento necesario para desempefias mejor sus actividades. En el caso de la fuerza
de ventas les permitird desarrollar destrezas y habilidades que ayudara a cumplir con

el primer proposito de aumentar las ventas.

5.6 Andlisis Costo / Beneficio

Tabla 31: Analisis Costo / Beneficio
RESUMEN DE LOS BENEFICIOS CUANTIFICABLES

Incrementar las ventas $ 107,372.58
Disminuir las cuentas por cobrar $ 12,843.03
Disminuir los valores de horas extras $ 2,110.20

TOTAL $ 122,325.81

BENEFICIO  122,325.81

COSTO = 110201 = 1.1080136 veces

ANALISIS

Como podemos observar los beneficios cuantificables que obtendra la DGD seran de
$122,325.81, monto que percibira en un afio con la aplicacion del nuevo modelo de
gestion recomendado en este trabajo investigativo. Para poder cumplir con todas las
actividades antes mencionadas (ver tabla 29) se debe realizar una inversién de $110,401,

este valor sera invertido por un afio durante la implementacion de este proyecto.

En el andlisis costo / beneficio realizado vemos como los beneficios son mayores al costo

en el que se va a incurrir, dando asi un resultado favorable para este proyecto.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Gracias a la realizacion del presente proceso de investigacion, se logré llegar después de

un andlisis global a las siguientes conclusiones y recomendaciones:

6.1 Conclusiones

1. La presente investigacion es viable para la empresa DGD, la cual tiene 25 afios en el
mercado portovejense y que siempre ha operado alineado a una administracion

familiar y operada por la experiencia adquirida en lo largo de su existencia.

2. Se identificd a través del analisis FODA que la empresa DGD cuenta con varias
oportunidades en su entorno tanto interno como externo con el aumento de la demanda
en la industria, aparicion de leyes que obligan el uso de plastico no reutilizable en
establecimientos de alimentos y bebidas y una extension en la linea de productos,
precios competitivos frente a la competencia, recursos financieros en crecimiento,

buena cobertura geografica de la provincia.

3. Lasostenibilidad de DGD en el mercado se ve desafiada por varias amenazas externas,
como: el ingreso de nuevos competidores en la industria del plastico y la
incertidumbre en la economia del pais, internamente, su operatividad se ve afectada
por la falta de planificacion y el no contar con objetivos establecidos y la forma
tradicional con la que realiza sus operaciones. En la actualidad existen nuevas
ordenanzas provinciales que prohiben el uso de ciertos productos plasticos, en el

especial los de un solo uso que no mantienen material reciclado o degradable.

4. Los procesos de compras, control de inventario, ventas y distribucion de productos
representan los procesos criticos de toda empresa dedicada a la distribucién ya que
son los encargados del buen funcionamiento e inciden directamente en sus resultados
y en su posicionamiento en el mercado, la DGD presenta falencias en estos procesos

tales como la falta de una directriz para la fuerza de ventas, una mejor infraestructura



10.

11.

que permita mejorar el almacenamiento y despacho de mercaderia y la carga de
trabajo a la gerencia.

Dentro de los procesos actuales en la Distribuidora Galo Davila se logré identificar
que se cuenta con un personal dedicado, eficiente y poli funcional lo que no permite

que la operatividad informal y tradicional de la empresa afecte gravemente a la misma.

La nomina de empleados dentro de DGD es minima, por lo cual se evidencia una
descarga de responsabilidades y funciones de varios puestos sobre la Gerente
administrativa, lo cual la aleja de cumplir las funciones primarias de su puesto de

trabajo.

La gestion por procesos ayudara a establecer politicas que normen y regulen los
procesos dentro de la empresa, lo cual permitird el mantener un control documentado

y seguimiento de los mismos de una manera precisa y transparente.

Durante el desarrollo de la investigacion, se identificé a través de la metodologia
aplicada apoyada en la técnica de la entrevista que dentro de DGD se desempefiaban
empiricamente 16 procesos y se identificaron 6 nuevos los cuales ayudaran a la
empresa a tener una planificacion mas estratégica y un desempefio enfocado a la

mejora continua.

La distribuidora Galo Davila debe comenzar a operar mas estratégicamente

apoyandose en su misién y vision como empresa.

El mayor riesgo de la implementacion de una gestion por procesos para DGD es la
resistencia al cambio por parte de los colaboradores de la empresa como los
proveedores, con quienes se mantenia una logistica de abastecimiento y pago muy

informal y se busca formalizar este proceso.

La gestion por procesos ayudara a aumentar la productividad de los trabajadores

dentro de la empresa.
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12. La transicion de la empresa DGD de una administracion tradicional a una gestién por
procesos generara un indice de costo beneficio para el primer afio de $ 122,325.81

6.2 Recomendaciones

1. Implementar en su totalidad el proceso por gestion en la empresa DGD, mejorando y
fortaleciendo los procesos ya existentes dentro de la misma e incorporando los nuevos

identificados.

2. Elaborar las descripciones de actividades de los cargos en el cual se especifique las
responsabilidades y competencias de cada uno de los puestos de trabajo, mismo que

ayudara en el proceso de reclutamiento y seleccion de nuevo personal.

3. DGD muestra debilidades en sus procesos criticos, por lo cual, se recomienda el

priorizar el fortalecimiento de los mismos.

4. La distribuidora DGD debe implementar un programa de mejora en la productividad
para lograr involucrar a su personal en la toma de ciertas decisiones, para poder generar
una retroalimentacion por el desempefio entre todos los niveles jerarquicos y fomentar

el compromiso hacia la empresa.

5. Establecer y comunicar las metas y los beneficios que se quieren obtener a través de

la implementacion de la gestion por procesos a todo el personal.
6. Hacer de las capacitaciones al personal una actividad constante para aumentar su
desempefio, profesionalizarlos, fortalecer sus capacidades y habilidades y fomentar el

compromiso hacia la empresa y mejora continua de la misma.

7. Comenzar a establecer una direccion de ventas para atraer mas clientes vy

potencializarlas, para aumentar la rentabilidad y competitividad de la misma.
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Galo Davila

Distribuidora

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso: .
01 CONTROL DE LA GESTION
Edicién No. 00 Pag.1de 1
‘ INICIO ’
Cliente
Recibe las inconformidades de
clientes proveedoresy del
personal.
Gerente Administrativo

Proveedor

Se comunica con los involucrados
en lainconformidad

Gerente Administrativo

A

Buscaydala solucién al
problema junto alos
involucrados

Gerente Administrativo

¢éSe soluciond el
problema?

SI

NO INICIO




Galo Davila Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:

02 COMPRAS DE MERCADERIA

Edicién No. 00

[ Pég.1de 5

( INICIO )

Recibe notificacion verbal de
falta de producto

Gerente Administrativo

l I Revisa el stock en el sistema

Gerente Administrativo

¢éSe crea orden de
compra?

Genera la orden de compra en el
sistema

Gerente Administrativo

Descarga la orden de pedido
desde el sistema como PDF

Orden de compra

Gerente Administrativo

> P Proveedor

\/\




Galo Davila

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:

02

COMPRAS DE MERCADERIA

Edicién No. 00

[ Pag.2de 5

Proveedor

Correo de Recibe notificacion de recepcion
notificacién > de pedido

\/\

Gerente Administrativo

A

Programa mediante llamada
telefénica con el proveedor el dia
de recepcidn de mercaderia.

Gerente Administrativo

.

Recepcién de

Recibe las guias de remision del
Guia de remision del proveedor firmadas por la

mercaderia

Proveedor

proveedor asistente de bodega

\/\

Gerente Administrativo

Factura Revisa la factura del proveedor

¥/—\

A 4

Gerente Administrativo




Galo Dévila Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:

02 COMPRAS DE MERCADERIA
Edicién No. 00 [ Pég.3de 5
¢Losprecios son lo SIAP@
pactados?
NO
v
Notifica la inconformidad con el Correode
precio notificacién Proveedor

Gerente Administrativo

Registra lacompra en el sistema

Registro de compras

Gerente Administrativo

Elabora retencién de compraen
el sistema

Registro de compras

Gerente Administrativo

Autoriza las retenciones de
compra

Facturacion
electrénica SRI

Retencion de compra

Gerente Administrativo

Proveedor




Galo Davila Distribuidora “Galo Davila” LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
CODIGO Proceso: ]
02 COMPRAS DE MERCADERIA
Edicién No. 00 Pag.4de 5
Imprime el RIDE de la retencion RIDE retencién de
de compra compra
Gerente Administrativo
N
N—————
it Registra la nota de crédito por Cuentas por pagar
Pisicads Nota de crédito ajuste de precio en el sistema | |
\/—\ — Informe de cuentas
Gerente Administrativo e Pagos a proveedoreg
ROERAE de mercaderia
Imprime el RIDE de la nota de
crédito RIDE nota de crédito
Gerente Administrativo
O,
. Carpeta de facturas p dord
Archiva los documentos | decomprasde | roveedor de
P 5 servicios contables
mercaderia y gastos tCibutarios

Gerente Administrativo

Contabiliza las compras y las
notas de crédito por ajuste de
precio

Contabilizacion de
compras

Gerente Administrativo

FIN




Galo Davila Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:
02

COMPRAS DE MERCADERIA

Edicién No. 00 [ Pag.5de 5
Registra la compra en el sistema
Registro de compras
Gerente Administrativo
Elabora retencién de compra en
el sistema
Registro de compras
Gerente Administrativo
Facturacion
Autoriza las retenciones de electronica SRl
compra ||
Gerente Administrativo _|Retencion de compra R
P » Proveedor

Imprime el RIDE de la retencion
de compra

0

RIDE retencion de

P compra

\/'\

Gerente Administrativo




Galo Davila

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso: ” c
03 RECEPCION DE MERCADERIA
Edicion No. 00 [ Pag. 1de?2
‘ INICIO ’
e St A
Provasdor Guias de remision
Revisa las guias de remision
Asistente de bodega
Conductor de Guia detransporte
Empresa de
transporte A

Designa un lugar para almacenar

la mercaderia

Jefe de bodega

Controla que la mercaderia esté
completa

Asistente de bodega

¢Esta completa?

SI

Firma las guias.

)

Asistente de bodega

FIN

Guias de transporte
P Conductor
Guias de remisién Compra de
mercaderia




Galo Davila

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso: " -
03 RECEPCION DE MERCADERIA
Edicién No. 00 [ Pag. 2 de2
| Guias de transporte | Gorductorde
P Empresa de
¥/\ transporte
Firma las guias con notificacion
de faltante -
Asistente de bodega
Guias de remision Compra de
mercaderia
Notifica al proveedor la falta del Correo de
producto > notificacién Proveedor
Gerente administrativo
¢Seemite notade
crédito? NG e
Sl
s Registra en el sistema la nota de
. Nota de crédito crédito

\_/"\

Cuentas por pagar

Gerente administrativo

Contabiliza las notas de crédito
por devolucion de mercaderia.

Contabilizacion de
compras

Gerente Administrativo

FIN
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COg)‘GO Proceso: VENTAS COMISIONADAS

Edicién No. 00 [

Pdg. 1de 2

INICIO

Visita al cliente

Vendedor
Informe de cuentas ¢
por cobrar
¢ Revisa si el cliente tiene facturas
Registro de cobros \/—\
— adeudadas
transporte
Facturas por cobrar
Vendedor
¢Existen facturas
adeudadas? NO@
SI
\ 4
Cobra el valor de la factura
Vendedor
¢Elaboraretencion? NO—
SI
v
Retencién Recibe las retenciones.
Cliente
Vendedor

Registra el pago que realiza el
cliente

Informe de cuentas

por cobrar

\/\

Vendedor

Registro de cobros
del vendedor




Galo Davila

Distribuidora

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:
04 VENTAS COMISIONADAS
Edicién No. 00 Pag. 2 de2
Entrega la factura al cliente con
el sello de Cancelado Factura cancelada Cliente

Pedid os por facturar

Vendedor

v

Ingresa el pedido del cliente al
sistema

Vendedor

v

Revisa que existan en stock los
productos y que los descuentos
sean los permitidos

Encargada de facturacién

¢Esta correcto el
pedido?

Imprime la orden de despacho y
orden de entrega

.| Orden de despacho

Pedidos por facturar

\_/_\

Encargada de facturacién

Orden de entrega

Contabiliza las ventas

Encargado de Cobranzas

FIN

Corrige los errores del pedido

Encargada de facturacion

Despacho de
mercaderia

Contabilizacién de
ventas
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Distribeidora

CODIGO Proceso:

ok VENTAS ALMACEN

Edicién No. 00 [ Pag. 1de 6

‘ INICIO >

Recibe el pedido del cliente

Encargado de facturacion

¢Pedido entrega a
domicilio?

NO

ZEl diente conoce lo
productos?

NO

v

Pregunta al cliente paraquévaa
usar el producto

Encargada de facturacién

Le da asesoria y recomienda el
producto mas adecuado para su
necesidad

Encargada de facturacion

Ingresa el pedido del cliente en el
sistema

Facturacion

Encargado de facturacion
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Distribuidora

CODIGO Proceso:

o5 VENTAS ALMACEN

Edicion No. 00 Pag.2de 6

¢ Factura con datos?

Se ingresan los datos del cliente
en el sistema

Encargado de facturacion

—NO ¢Elabora retencion?

Crea factura como adeudada en
el sistema

Encargada de facturacién

v

Recibe la retencion y la cancela
retencion en el sistema

Encargada de cobranzas

®7

Imprime el RIDE RIDE

Encargado de facturacién
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Distribuidora

CODIGO Proceso: P
05 VENTAS ALMACEN
Edicién No. 00 Pag.3deb
Solicita la firma del cliente RIDE original firmado i
Cliente
Cliente
Efectivo Guarda el dinero
Cliente P>
Encargado de facturacion
Entrega la mercaderia revisada
Empacador de mercaderia
®
g ey
N—————
_’ —
L Recaudacion de caja
Realiza el arqueo de caja Informe de
recaudacion de caja > Gestion de caja
Encargado de facturacion
Ly Efectivo ]

\_/\

=
v

Contabilizacion de
ventas

Contabiliza las ventas

Encargada de Cobranzas

FIN
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COgS'GO Rheese: VENTAS ALMACEN

Edicion No. 00 | Pag. 4 de6

¢Tiene deuda
vencida?

Se activa la opcién de crédito en
el sistema

Encargado de facturacién

Imprime el RIDE RIDE

Encargado de facturacién

Solicita la firma del cliente

aceptando el crédito RIDE original firmado|

Encargado de facturacion

Entrega la mercaderia revisada

Empacador de mercaderia

Archiva el RIDE firmado

Encargado de cobranzas
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Distribuidora

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:
05

VENTAS ALMACEN

Edicién No. 00

[ Pég.5de6

Solicita al cliente la cancelacion
de ladeuda

Encargado de Cobranzas

¢Es efectivo?

Elige la opcion de efectivo en el
sistema

Encargado de Cobranzas

@—

Cancela la deudadelclienteen
el sistema

Encargado de cobranzas

v

Registra los cheques en el
sistema.

Cuadre de Caja

N—————

Encargado de Cobranzas

Informe de cheques por

i
N————

Archiva los cheques por fechas
de cobros

Cuadre de caja

Cartera de cheques

Gestién de caja

Encargada de Cobranzas

\/_\
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Distribuidora

CODIGO Proceso:

ok VENTAS ALMACEN

Edicién No. 00 [ Pag. 6de6

o
— >

Registro de clientes

Ingresa los datos del cliente y el

pedido en el sistema e
N———

Facturacion

Encargado de facturacion

Orden de despacho

Imprime la orden de despacho y \_/—\ Despacho de

orden de entrega mercaderia

Orden de entrega

\_/_\

Encargada de facturacién
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Galo Davila

cog(lseo Proceso: REGISTRO DE COBROS TRANSPORTE

Edicion No. 00 | P4g.1de5

‘ INICIO ,

Cheques

b T 4

. Recibe los documentos y
Transporte Retenciones o recaudaciones de cobros

\_/_\

Encargado de Cobranzas

Efectivo

\_/\

| Facturas por cobrar )
Transporte Revisa que las facturas por

\/—-\ cobrar estén completas con la
hoja de ruta

Encargado de Cobranzas

Despacho de Hoja de ruta

Mercaderia

¢Estan completas?

Consulta con el chofer /oficial que
paso con el documento.

Encargado de cobranzas

FIN

¢Tienen nota de
crédito?

NO
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Distrbousdon
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CO?)LGO Proceso: REGISTRO DE COBROS TRANSPORTE
Edicién No. 00 [ Pag.2de 5
¢Canceld al chofer? SI4P®
NO
®
Ventas

comisionadas

Informe de

recaudacion de caja

Ventas almacén

\_/\

Registra las facturas en el
informe

Encargado de cobranzas

Separa las facturas por rutas

Encargada de Cobranzas

Archiva lasfacturas en las
carpetas asignadas para cada
ruta

Encargada de Cobranzas

Imprime el informe de cuentas
por cobrar para cada vendedor

Informe de cuentas por|

Encargada de Cobranzas

Contabiliza cobros, retenciones y
notas de crédito

Encargada de cobranzas

FIN

P cobrar

\_/_\

Ventas comisionadas

Facturas por cobrar

Contabilizacién de
ventas



Galo Davila

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:

REGISTRO DE COBROS TRANSPORTE

Edicion No. 00

Pag.3de 5

Cuentas por cobrar

Entrega al jefe de bodega las
facturas con nota de crédito

Encargada de cobranzas

Revisa el motivo de la devolucién
y que esté completo

Cuaderno de notas
de crédito

Jefe de bodega

v

Registra la devolucion

Registro de
devoluciones de
mercaderia

Jefe de bodega

v

Revisa en el sistema queel
cliente mantenga deuda

Encargada de cobranzas

¢El diente tiene
deuda?

SI

v

Registro de la devolucion en el
sistema

Registro de devoluciones

en ventas

Encargado de cobranzas

Nota de crédito

.

Autoriza la nota de crédito en el
sistema

Cliente

Facturacion
electronica SRI

Encargado de cobranzas




Distriduidora
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
06

Proceso:

REGISTRO DE COBROS TRANSPORTE

Edicion No. 00

Pag. 4de 5

¢Es efectivo?

NO

Revisa el cheque

Cheque

Encargado de cobranzas

Cuenta el dinero.

Efectivo

Encargado de Cobranzas

¢El diente elabord
retencion?

SI

v

Registra la retencién en el
sistema

Encargada de Cobranzas

Archiva la retencion

.| retencionesde
»

Gestion de caja

¥/\

Cuentas por cobrar

Carpeta de

Encargada de Cobranzas

©

Gestion de caja

Proveedor de

clientes

\_/\

P Servicios Contables

Tributarios




Galo Davila

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
06

Proceso:

REGISTRO DE COBROS TRANSPORTE

Edicién No. 00 | Pag.5de5

Cancela la deuda en el sistema

Cuadre de caja

Encargado de Cobranzas

s

Imprime el informe de
recaudacion de caja

Informe de
recaudacion de caja

Encargado de Cobranzas

©
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Distribuidora

CODIGO: [ Proceso: REGISTRO DE COBROS DEL VENDEDOR

07
Edicién No. 00 [ Pég. 1de 2
‘ INICIO )
Informe de cuentas
> por cobrar o
\/\ y

Cheques, efectivo, - Cuadra el reporte de cobroscon

Ventas comprobantes de depdsitos o elinforme de cuentas por cobrar

o transferencias.

\/_\

Comisionadas

Vendedor

Retenciones de
clientes —

\/\

Entrega al encargado de cobros
los documentos

Vendedor

Revisa que todo esté completo

Encargado de Cobranzas

—S| ¢Es efectivo?
NO
v
Revisa el cheque Cheque
Gestion de caja
Encargado de cobranzas

Cuenta el dinero. Efectivo

\/_\

» Gestion de caja

Encargado de Cobranzas
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
07

Proceso:

REGISTRO DE COBROS DEL VENDEDOR

Edicion No. 00

Pag.2 de?2

¢El diente elaboro
retencién?

SI

!

Registra laretencién en el
sistema

Encargada de Cobranzas

Archiva la retencién

Cuentas por cobrar

Carpeta de
retenciones de

Proveedorde

Encargada de Cobranzas

Cancela la deuda en el sistema

Encargado de Cobranzas

Imprime el informe de
recaudacién de caja

clientes

Cuadre de caja

Informe de

Encargado de Cobranzas

Contabiliza los cobros y las
retenciones

Encargado de cobranzas

FIN

recaudacion de caja

Contabilizacion
Ventas

Servicios Contables
Tributarios
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso: .
08 DESPACHO DE MERCADERIA
Edicién No. 00 Pag.1de 2
‘ INICIO ’
Ventas
comisionadas 5
Separa la mercaderia que se
Orden de despacho describe en la orden
Ventas almacén Empacador de mercaderia
y
Revisa que la mercaderia Orden de despacho
separada sea la correcta marcada y firmada
Asistente o Jefe de bodega
‘Essz:gng o NO INICIO
Empaca la mercaderiay la sube
al camion
Empacador de mercaderia
—
Autoriza las facturas en el Facturacion
sistema || electrénica SRI
Cliente
Asistente de bodega .| Facturas autorizadas

é¢Seautorizé la
factura?

Sl

\/\
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Otstribuidora

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso: e
08 DESPACHO DE MERCADERIA
Ediciéon No. 00 Pag. 2 de 2
A
N—————
Facturacién
Autoriza las guias de remision en w
el sistema Cliente
Guias autorizadas
Asistente de bodega
Imprime las guias de retencién
que representen mayor valor del Giitis:de.remisién
total de la entrega
Asistente de bodega
Elaborala hoja de rutaconel
nombre del chofery el cargador
de mercaderia. Hojas de ruta por
fecha
Asistente de bodega
Imprime la hoja de ruta Hoja de ruta
Asistente de bodega
Entrega guias, 6rdenes de
Ventas Ordenes de entrega

comisionadas

\/\

entregay hoja de ruta al chofer

Asistente de bodega

Firman la hoja de ruta

Chofer y empacador de mercaderia

Entrega la hoja de ruta a la

Hoja de ruta firmada

persona encargada de cobranzas

Asistente de bodega

FIN

\/\

Registro de cobros
del transporte
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Distribuidora “Galo Davila”

Distribuidora

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CO(I))SI;GO Proceso: TRANSPORTE

Edicion No. 00

Pag.1de 2

‘ INICIO >

Entrega los vidticos del dia al
empacador de mercaderia para
realizar la entrega

Encargado de Cobranzas

Visita al cliente segun el orden de
laruta

Empacador de mercaderia - Chofer

¢ El diente recibe |3
mercaderia?

Sl

é¢Debe cancelar la
factura?

SI

¢El diente cancela |13
factura?

Recibe el monto que cancelo el
cliente

Chofer — Empacador de mercaderia

Factura por anular

Registro de Cobros

Efectivo

\_/\

Cheques

\/\

del transporte

Registro de Cobros
del transporte
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Distribuidora
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:
09 TRANSPORTE

Edicion No. 00

[ Pag. 2 de 2

Entrega revisada la mercaderia al
cliente

Chofer - Empacador de mercaderia

¢La mercaderia est3
completa?

Sl

4

Solicita la firma del cliente
confirmando larecepcién de la
mercaderia

RIDE con notificacion

de Nota de Crédito Resistrode Cobros

del Transporte

o RIDE Registro de Cobros

Chofer — Empacador de mercaderia

¢El diente emite
retencién?

NO

del Transporte

Retencion Registro de Cobros

del Transporte




Galo Davila
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ColD(I)GO Proceso: CONTRATACION DE PERSONAL

Edicién No. 00 [ Pag. 1de 2

‘ INICIO )

Convocatoria de nuevo personal
alos empleados

Gerente Administrativo

Entrevista al candidato

Gerente Administrativo

NO INICIO

¢Fue aceptado?

Comunica al candidato que sera
contratado

Gerente Administrativo

l Cédula
Envia documentos habilitantes \—/\ Proveedorde

servicios legales

para elaborar el contrato

Certificado de
votacién

Gerente Administrativo ¥/\

Contrato Recibe el contrato elaborado

\/\

Proveedor de

servicios legales

Gerente Administrativo
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
10

Proceso:

CONTRATACION DE PERSONAL

Edicién No. 00

[ Pég. 2 de 2

Firman el contrato

Empleador / Empleado

Envia el contrato firmado

Contrato Proveedorde

Gerente Administrativo

Archiva las copias de los
contratos

Gerente Administrativo

FIN

servicios legales

\_/_\
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Distribuidora

CODIGO Proceso:

12 REMUNERACION

Edicién No. 00 [ Pag.1de 5

‘ INICIO ,

Registra los anticipos ypagos de
quincena solicitados por el
empleado

(0

Encargada de Cobranzas

Imprime el documento Anticipo del

empleado

Encargado de Cobranzas

Firma el documentoy recibe el
anticipo solicitado

Empleado que solicita

Registra el nimero del

documentoyel nombre del | cuaderno de gastos
empleado

Gestion contable

\_/\

Encargado de Cobranzas

Descarga del sistema el reporte Reporte de
de asistencias del personal marcaciones de
asistencias

Reloj Biométrico

Asistente Administrativa

Suma las horas trabajadas por
empleado

Asistente Ad ministrativo




Galo Davila
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Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso:

REMUNERACION

Edicién No. 00

| Pag.2de 5

¢ Trabajé mas de 40
oras por semana 2

SI

v

Calcula el valor a pagar al
empleado por horas extras

Asistente Administrativo

Cobros de ventas por|

Gestién Contable

fecha y vendedor

Imprime el reporte de asistencias
totales y panilla de préstamos
quirografarios e hipotecarios

Reporte de
asistendas totales

Gerente Administrativo

\/\

Planilla de préstamog
quirografarios e

Calcula las comisiones en ventas
de cada vendedor

\_/\

hipotecarios

\/—\

Comisiones por
valores cobrad os

Gerente Administrativo

Elabora la planilla del rol

Gerente Administrativo

Rol General de
Pagos
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Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

COlDZIGO Proceso: REMUNERACION

Edicién No. 00

Pag.3de 5

Imprime el Rol General de Pagos

Rol General de Pagos

Gerente Administrativo

Registra en el sistema los valores
apagar

Valores Iniciales del
Empleado

Gerente Administrativo

Genera el Rol de Pagos en el
sistema

D
\——/

Rol Mensual

Gerente Administrativo

Contabiliza el Rol Mensual

Integracion de Rol
de Pagos

Gerente Administrativo

Imprime el detalle de los pagos
del Rol por cada empleado

Rol de pagos

A 4

Gerente Administrativo
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Proceso: REMUNERACION

Edicién No. 00

Pag.4de 5

Crea un asiento contable
liquidando el sueldo de cada
empleado contra Caja Principal

Gerente Adminisstrativo

Imprime el registro del ajuste

Cuaderno de registro|

de gastos

Gerente Administrativo

Rol General de Pagos

\/\ 4

Rol de pagos | Firma los documentos
Ll
Empleado/Empleador/Contador
Anticipo del
empleado —

\_/\

Cancela el saldo del sueldo al
empleado

\—/_\

Efectivo

Gestién contable

Encargado de Cobranzas

Registra la novedad de variacién
sueldos por horas extras y
comisiones en la pagina del IESS

Asistente Ad ministrativo

\/\

Empleado
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Distribuidora

CODIGO Proceso:

12 REMUNERACION
Ediciéon No. 00 Pag.5de 5
Genera los comprobantes Comprobantes de Proveedor de

pagos al IESS servicios contables

\/\

tributarios

Gerente Administrativo

Imprime los comprobantes de

Comprobante de
pagos al IESS

pago al IESS

Gerente Administrativo

Paga mediante transferencia
bancaria al IESS

Sistema Bancario
Banco Pichincha

Gerente Administrativo

Registra el movimiento bancario -
en el sistema con una nota de P —
débito | Gestion de caja
Banco

Gerente Administrativo

FIN
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colollso Rheese: DESVINCULACION DEL PERSONAL

Edicion No. 00 [ Pag.1de 1

INICIO

Revisa el estado del contrato

Gerente Administrativo

¢Finaliza contrato?

Da de baja al empleado en el
sistema del IESS

Pagina del 1ESS

Gerente Administrativo

Liquida al empleado por medio
de la pagina del Ministerio de
Trabajo

Pagina del Ministerio
de Trabajo

Gerente Administrativo

v

Entrega el cheque al empleado Cheque certificado

\_/_\

Empleado

Gerente Administrativo

v

Firma los documentosde la
liquidacion

Empleado

Copiade cédulade

Envia tod os los documentos del Identldad

empleado al abogado de la \/\

empresa.

Proveedorde
servicios legales

Copia del contrato

\/_\

Gerente Administrativo
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Galo Davila Distribuidora “Galo Davila”
COlD?I’GO Rheese: PAGO A PROVEEDORES DE MERCADERIA
Edicion No. 00 | Pag. 1de 2
‘ INICIO ,
y

Revisa en el sistema las cuentas
por pagar

\_——/
Cuentas por pagara
oroveedores

NO INICIO

Gerente Administrativo

¢ Mantiene cuentas
vencidas?

SI

¢Es transferencia?

O

<>
\——/

Registro de cuentas
por pagar

Ingresa el pago en el sistema

Gerente Administrativo

Imprime el cheque Cheque

Gestion de caja

Gerente Administrativo

Recibe los comprobantes de

Comprobantes de
pago impresos

Gestion de caja pago

\/‘\

Gerente Administrativo
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

ColD;GO EHGEES PAGO A PROVEEDORES DE MERCADERIA
Edicion No. 00 [ Pag.2de 2
Notifica al proveedor el pago de Correo de
la deuda > notificacion > Proveedor

Gerente Administrativo

:

Archiva los comprobantes de
pago

Gerente Administrativo

FIN

\_/\
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
14

Proceso:

GESTION CONTABLE

Edicion No. 00

Pag.1de 6

Ventas almacén

‘ INICIO >

Registra los gastos

Cuaderno de gastos

Encargado de cobranzas

Elabora en el sistema el asiento
contable de caja principal a caja
chica

Encargada de cobranzas

N

Ventas
comisionadas

recaudacion de caja

Informe de Cuadra la caja principal

A 4

Cobros de ventas por]

Encargada de cobranzas

@ [

¢Elaboraretencién?

Descarga las facturas
electrénicas del sistema

A 4

fechas yvendedores

Asistente Administrativa

Pagina del SRI

I

'

Ingresa las facturas de gastos en
el sistema segun la cuenta
contable a la que pertenecen.

Pagina de descargas de

Remuneracion

\_documentos electronicos J

Y
w

Asistente Administrativa

v

Registra el pago en el sistema

Asistente Administrativa

Compras

Cancelacién de
compras
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GO |Frocese: GESTION CONTABLE

Edicion No. 00 [ Pig. 2 de 6

Carpeta de facturas
de comprasde
mercaderia y gastos

\/\

Archiva lasfacturas de gastos Servicios Contables

Tributarios

Asistente Ad ministrativa

Compara el cuadre de caja chica
del sistema con el total del
cuaderno de registro de gastos

Asistente Administrativo

¢Cuadrd la caja chica?

NO

ZEstan completasla
facturas?

Espera a que el proveedor emita
lafactura

Asistente Administrativo

®—

Genera el ATS

Anexo Transaccional
Simplificado

Asistente Administrativo
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Distribuidora

C01D4|GO Proceso: GESTION CONTABLE

Edicion No. 00 Pag.3de 6

Valida el ATS en el DIM

Asistente Administrativa

——NO éExisten errores?

SI
A 4
Identifica en el sistema los .,
errores

Asistente Administrativa

Corrige los errores

>
\—/

Recepcion de
compras

Asistente Administrativa

©

v

Envia el ATS por correo Correo

\_/\

Servicios contables
tributarios

Asistente Administrativa
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Reporte de ventas

Genera los reportes de ventas,
devoluciones y retenciones

J\

Reportes de
devoluciones B

Servicios Contables

Gerente administrativo

—NO ¢Es cierre de afio?

SI

.

Tributarios

\_/_\

Reporte de
retenciones —

Se retine con el contador para
definir los documentos que
necesita

h 4

@

Estados de
Resultados

y

Gerente Administrativo

Proveedorde
servicios contables
tributarios

\_/\

.| Balances Generales

FIN

\/\
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Descarga las facturas
electrénicas del sistema

Encargada de Cobranzas

Pagina de descargas de

documentos electronicos

Ingresa las facturas de gastos en
el sistema segun la cuenta
contable a la que pertenecen.

e
&/——/

Compras

Encargada de Cobranzas

Elabora la retencion en el
sistema

Registro de compras

Encargada de cobranzas

Registra el pago en el sistema

o e
&’//

Cancelacion de

Encargada de Cobranzas

< compras __/

:

N
N——————

Autoriza la retencién en el
sistema

Facturacion

lectrénica del S

Encargada de cobranzas

Retencion

Cliente

\_/\

Imprime la retenciény la archiva
con lafactura

Carpeta de compras V|
gastos

\/_\

Servicios Contables
Tributarios

Encargada de cobranzas
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Compara el cuadre de caja chica
del sistema con cuaderno de
registro de gastos

Asistente Ad ministrativo

Corrige el error en el sistema

Asistente Ad ministrativo




Galo Davila

Distribeidora

Distribuidora “Galo Davila”

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO Proceso:

15

GESTION DE CAJA

Edicién No. 00

| Pag. 1de 2

Ventas almacén —

Registro de cobros

Efectivo

del transporte

Registro de cobros
del vendedor

Ventas almacén —

‘ INICIO ,

Cuenta todo el dinero de caja.

\/_\

Registro de cobros

Cartera de cheques

del transporte

Registro de cobros
del vendedor

Encargado de Cobranzas

Separa el monto para caja chica

Encargado de Cobranzas

Imprime el informe de cheques
por fecha de vencimiento

Informe de cheques
por fecha de

Encargado de Cobranzas

Registra en el informe de
cheques por fecha de

en efectivo a depositar

vencimiento el detalle del monto

Encargado de Cobranzas

Separa los cheques que estan al
cobro del dia

¥/\

Y

Encargado de Cobranzas

vencimiento
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Banco

Compara los cheques con el
informe de cheques por fecha de
vencimiento

Encargado de Cobranzas

Endosa yfirma los cheques

Encargado de Cobranzas

Deposita el dinero y los cheques
en el banco

Efectivo

Asistente de bodega

\/\

Banco

Cheques

Comprobantes de

depositos

\_/—\

Archiva los comprobantes de
dep6sitos

Gerente Administrativo

Ingresa los ajustes por cheques
devueltos al sistema

Gerente Administrativo

Elabora el cruce la informacién o
condiliacién bancaria

Gerente Administrativo

FIN

w
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OMEGA

‘ INICIO )

Identifica un problemaen el
funcionamiento del sistema

Usuario del sistema

Comunica el problema al gerente

administrativo

Usuario del sistema

Comunica al proveedor del
servicio para dar solucion al
problema identificado

Gerente Administrativo

Planifica la fecha yhora de la
reparacion o mantenimiento

Gerente Administrativo

Factura

Verifica la solucién al problema

Usuario del sistema

FIN
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1. PROPOSITO

Definir las gufas que ayudardn a la empresa a cumplir con los objetivos de crecimiento,
rentabilidad y perdurabilidad a través del disefio de planes y la ejecucion de proyectos.

2.

ALCANCE

Aplica a todos los colaboradores.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo

4.

RECURSOS

1 Gerente Administrativo
1 Junta Directiva

DEFINICIONES

Estrategia: Son las medidas competitivas y planteamientos comerciales que usan los
administradores para competir de manera fructifera, mejorando el desempeio y haciendo
crecer el negocio.

Mision: La mision describe su actividad y proposito de negocios actuales “quiénes somos”,
“qué hacemos” y “por que estamos aqui”.

Objetivos: Los objetivos son metas de desempefio de una organizacion; es decir, son los
resultados y productos que la administracion desea lograr.

Planificacion estratégica: Un plan estratégico expresa la direccion futura de la empresa, su
prop6sito de negocios, sus metas de desempeno y su estrategia.

Vision: Una vision estratégica retrata el horizonte de negocios futuros de la empresa “hacia
donde vamos”

POLITICAS

El proceso debe realizarse de forma anual y dar el seguimiento de su cumplimiento cada
semestre.

La planeacion comienza y se lidera en la alta direccion, sin embargo se involucra, comunica y
responsabiliza a todos los colaboradores de la empresa dependiendo de las fases de la
planeacion.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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mes del periodo

La planificacion estratégica se debe realizar durante los primeros 15 dias hdbiles del primer

vigente, debe aprobarse en maximo los siguientes 15 dias habiles y debe ser

difundido a todos los colaboradores en los siguientes 30 dias hébiles.

INDICADORES

Cadigo

INDOI-GESO1

Nombre

Colaboradores capacitados sobre el plan estratégico.

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Medir el porcentaje de colaboradores que conocen y entienden el plan

Descripeion | iégico de la Distribuidora Galo Davila.
Férmula Frecuencia | Sentido .lel.te lel.t - Respon§a.b’le Resp on’sz.llzle
inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Colaboradores
capacitados / .
Total de Cuatrimestral | Positivo | 70% 90% Asnstente. e G-er.ente 5
Gerencia Administrativo
colaboradores) x
100
Cadigo IND02-GESO1
Nombre Cumplimiento de objetivos
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacién | Porcentaje

Medir el porcentaje de cumplimiento de objetivos planteados en el Plan

Descopeion Operativo Anual.

5 : s Limite | Limite | Responsable | Responsable
Edrmoula Frecuencial ‘Senfido inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Objetivos
cumplidos / :

Objetivos | Trimestral | Positivo | 80% | 90% | ASistentede Gerenie,

e Gerencia Administrativo

planificados) x

100

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA

Cadigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
‘. Archivar y
Plan estratégico y o CSBIEEBOF
DI1-GESO1 Interno operativo periodo Digital . R
: vigencia version
anterior .
vigente
W Archivar y
Plan estratégico y Periodo de cambiar por
D2-GESO! | Interno | operativo del periodo | Digital 10co P
vigencia version
actual :
vigente
Archivar y
D3-GES03 Interno | Proceso: Mejora continua | Digital Pe_rlodo‘de camblz?r’ i
vigencia version
vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO )

Elabora y envia convocatoria
para la reunién

Convocatoria a
reunion

Gerente Administrativo

Evalian la situacion actual de la
compafiia

Junta Directiva

Definen los elementos de la
planeacion estratégica

Plan estratégico

Junta Directiva

Desarrollan el plan de accién
para alcanzar los resultados
planeados

Junta Directiva

Definen los recursos necesarios
para la ejecucién del POA

Junta Directiva

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Realizan las correcciones

Junta Directiva

Publica el plan estratégicoy
operativo a los colaboradores

Gerente Administrativo

Ejecutan el plan de accién de
cadadrea

Registrode
cumplimiento del

Colaboradores

Realizan seguimiento semestral
al cumplimiento de los planes de
accion

Junta Directiva

¢Se cumplieron los
planes de accion?

Sl

D

Han'dé aocion Control de la gestion|

¥/_\

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Asegurar la eficacia, conveniencia, adecuacion, y alineacion del sistema de gestién mediante la
direccion estratégica de la operacion.

2.

ALCANCE

Aplica a todos los procesos de la compaiiia.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente administrativo

4.

RECURSOS

1 Gerente Administrativo
1 Junta directiva

DEFINICIONES

Eficacia: Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Eficiencia: Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado.

ISO 9001:2015: Es la base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC. Es una norma
internacional que se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios.

Mejora continua: Es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la
necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccién de costos
oportunidad, la racionalizacién, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion.

POLITICAS

Este proceso debe realizarse al menos una vez al afio.

El resultado de la aplicacion de este proceso deben incorporar decisiones relacionadas con la
mejora de la eficacia del sistema de gestion y sus procesos, la mejora del producto en relacion
con los requisitos del cliente.

Se debe llevar un registro o acta en la que se especifique y evidencie cudles serdn las decisiones
y acciones tomadas.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES
Cadigo INDO1-GES02
Nombre Cumplimiento de las acciones planteadas.
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
- Medir el porcentaje de cumplimiento de acciones planteadas en el acta de
Descripcion ;
mejoras.
% ; Sentdo Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia / . & . & g ale:s
.. | inferior | superior | de Medicion de Analisis
Relacion
(Acciones
cumplidas / ;
Acciones Anual | Positivo | 70% | 90% pustente Gerente:
Administrativo | Administrativo
planteadas) x
100
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposiciéon
Pesicds d Archivar y
DI-GES02 | Externo ISO 9001:2008 Digital ety cambiar por
vigencia version vigente
Proceso: Medicién de Periodo de archivay
D2-GES02 Interno : 2 Digital : : cambiar por
la satisfaccion. vigencia ca
version vigente
Proceso: Acciones . Archivar y
D3-GES02 Interno correctivas y Digital virl encia cambiar por
preventivas & version vigente
Acta de reunién con :
compromisos Periodo de ATGUTGEY
D4-GES02 Interno 2 o Digital . . cambiar por
adquiridos en el vigencia A
: : version vigente
periodo anterior
Informe de Periodo de Archivar y
D5-GES02 Interno desempeiio del Impreso — cambiar por
proceso & version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

( INICIO '

Elabora y envia convocatoriaa la

reunion

Convocatoria de
reunién

Gerente Administrativo

Informe de
Todos los procesos > desempefio
i Registro de
Planlf:af:lén cumplimiento de
Sah gicay "1  plan de accién
Operativa

Analizan los nivelesde
cumplimientos establecidos

Junta Directiva

NO

v

Creaacta decompromiso de
cumplimiento de planes de

A 4

accion

Gerente Administrativa

Realiza acta de reunién con las
mejoras cumplidas

Gerente Administrativa

FIN

Acta de compromiso
de cumplimiento de
planes de accién

Mejora continua

Acta de reunién

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Identificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion e implementarlos a través de la
planeacidn, ejecucion y seguimiento de las mejoras y acciones correctivas o preventivas propuesta
para cada proceso.

2,

ALCANCE

Aplica a todos los procesos.

3

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo

4.

RECURSOS
1 Gerente Administrativo
DEFINICIONES

Accién correctiva: Son las acciones que se toman para erradicar las causas de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: Acciones tomadas para erradicar la causa de una no conformidad potencial
u otra situacién potencialmente indeseable.

Conformidad: Aceptacion al cumplimiento de un requisito.

Correccion: Accion que se realiza para descartar una inconformidad.

Mejora continua: Es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la
necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccion de costos
oportunidad, la racionalizacién, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion.

POLITICAS

Este proceso es constante y se debe aplicar en todas los procesos donde se necesite desarrollar
una accion para subsanar incumplimientos, eliminar riesgos y mejorar.

Todas las acciones deben ser evidenciadas a través del registro en el Plan de acciones
correctivas y preventivas. Si las acciones definidas no son efectivas se creard un nuevo plan de
accion que resulte eficaz.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES

Cédigo INDO1-GES03
Nombre Cumplimiento de acciones correctivas y preventivas.
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacién | Porcentaje
5 G Visualizar el grado de cumplimiento de las acciones correctivas y
Descripcion :
preventivas planteadas.
5 : Senhido Limite | Limite | Responsable | Responsable
Férmula Frecuencia / ; 3 5 L L e
.. |inferior | superior | de Medicion de Analisis
Relacion
(Ndmero de
acciones
cumplidas/ Asistente de Gerente
Numero de Mensual | Positivo | 70% 90% A : o ;
: gerencia Administrativo
acciones
planificadas) x
100
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Cadigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
. ; - . Archivar y
DI1-GESO3 | Interno Proce:so.. Plamﬁcacn'on Digital Pe.nodo.de cambiar por
estratégica y operativa vigencia .
version vigente
™ : Archivar y
D2-GESO03 | Interno Proceso: Co-rztrol dela Digital PC.I‘IOdO.dC cambiar por
gestién vigencia 5 :
version vigente
. . . Archivar y
D3-GESO3 | Interno Eroeesos Recl.amos y Digital Pernodo.de cambiar por
sugerencias vigencia R
version vigente
) o . Archivar y
D4-GES03 | Interno Progeso: .Med“.:l,o 0.dela Digital PC.I'IOdO.dC cambiar por
satisfaccion vigencia O
version vigente
Periodo de Atchiyary
D5-GESO3 | Interno ISO 9001:2015 Digital : : cambiar por
vigencia i s
version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Plan Estratégico

Planificacién \_/—\
estratégicay —
operativa .
Plan Operativo Anual
Plan de acciones
Reclamos y B
; correctivas —
sugerencias
o Informe de planes de|
Medicion de la p

accion

satisfaccion

( INICIO ,

Identifica las oportunidades de
mejora

\/.\

Evaluacion del

Plan de accion con
nivel de

desemperio del

cumplimiento

personal \-—/—\
Control de la Acta de reunion
Gestion

\/\

Informe de

Todos los procesos

\____/——\

desempeio —

h 4

Duefo del proceso

Asigna losresponsables de cada
accion correctiva o preventiva

Gerente Administrativo

Realiza el andlisisde causas raizy
potenciales por medio de alguna
herramienta de mejora

Duefio del proceso

v

Define el plan de accion que
deber ir acorde al ciclo de mejora
continua

Duefo del proceso

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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ZAprueba el plan de
accion?

Realiza correcciones segun los
comentarios y sugerencias del
gerente

Duefio del proceso

¥

Comunica plan de accién a los
duefios de los procesos

Plan de accién

Asistente Ad ministrativo

Ejecutar el plan de accién

Duefio del proceso

Realiza seguimientos al plan de
accion

P | Todos los procesos

\/\

Formato de
seguimiento de

Gerente Administrativo

!

Verificar la eficacia del plan de
accion

Gerente Administrativo

¢éLas acciones son
eficaces?

planes de accién

NO

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Ayudar a la empresa a cumplir con los niveles de stock adecuados para eliminar el déficit del
mismo por medio de la planificacion de compras y la buena negociacion con los proveedores.

2. ALCANCE

Aplica a todas las compras de mercaderia que la compaiia realiza.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo

4. RECURSOS

1 Gerente Administrativo
DEFINICIONES

Analisis ABC: Es un sistema de administracién de inventarios que categoriza el inventario
fisico en tres zonas diferentes: A, B, C, la clasificacion por cada zona se realiza considerando
el valor que posee cada articulo, valor que estd dado por criterios como el costo unitario o el
volumen anual de ventas.

Gestion del inventario: Metodologia perteneciente a la logistica, ocupada en la compaiia para
reducir: los niveles de compra insuficiente y la compra excesiva innecesaria, la misma que
haga que la empresa incurra en altos costos de almacenaje.

Lote de pedido: son las unidades de productos que la compaiia requiere por parte de sus
proveedores.

Proveedor: Persona natural o juridica que provee o abastece a otra persona natural o juridica
de lo necesario ya sean bienes o servicios.

Punto de pedido: Unidades que quedan en stock en el almacén o bodega antes de realizar una
nueva compra de mercaderia.

Stock: Conjunto de unidades de productos que se espera vender a los clientes.

POLITICAS

En cada nueva compra se revisaran los precios de los articulos requeridos.
Al final de cada afno se realizard una evaluacién a los proveedores, en la cual los items a
considerar serdn precio, puntualidad en entrega, calidad del producto.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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En caso de que nuestros proveedores principales como secundarios no puedan satisfacer

nuestras necesidades de adquisicion, se realizard una licitaciébn para escoger un nuevo

proveedor.

Pedido™

Todas las compras serdn documentadas dentro de la empresa bajo el formato de “Orden de

El proceso de compra y recepcion de mercaderia deben estar coordinados, por lo que se debe

comunicar a todos los involucrados en estos procesos sobre todos los detalles de la logistica

de cada compra.

INDICADORES

Codigo

INDOI1-PRVO1

Nombre

Calidad en la entrega de pedidos al proveedor.

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Medir el porcentaje de compras realizadas sin retrasos y sin problemas en

Desceipcion las unidades recibidas.
Férmula Frecuencia | Sentido .lel.te L“m.t R || xsn on§a.b’le Respon’sz}l?le
inferior | superior | de Medicion de Analisis
{SHOGn Asistente Gerente
problemas / Total | Trimestral | Positivo | 75% 95% e . . i ;
. administrativo | Administrativo
de pedidos) X 100
Codigo INDO2-PRVO1
Nombre Rotacion de Inventarios
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relaciéon | Porcentaje
Descripcion Reconocer el nimero de veces que rota el inventario de la compaiia.
Formula Frecuencia | Sentido .lel.te lel.t e Responfa.l{le Respa n’sa:ll?le
inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Costo de ventas)/
((Inventario inicial x 6 veces/ | 9 veces/ Asistente Gerente
; Semestral | Positivo o : S :
+ Inventario semestre | semestre | Administrativo | Administrativo
final)/2)
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
Periodo de Atchivary
DI-PRVO1 Interno Orden de Pedido Impreso : : cambiar por
vigencia ———
version vigente
Pesiisdo d Archivar y
D2-PRVOI Interno Guia de Remision Impreso S 0 0T cambiar por
vigencia ———
version vigente
Peiisds Archivar y
D3-PRVO1 Interno Facturas Impreso ertodo de cambiar por
vigencia W
Version vigente
Proceso: Recepcion Periodo de ATACY
D4-PRVO1 Interno ~x " Digital . : cambiar por
de Mercaderia vigencia s
version vigente

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

( INICIO ,

A

Recibe notificacion de parte del
sistema de falta de producto

Gerente Administrativo

Revisa el stock en el sistema

Gerente Administrativo

é¢Secrea orden de
compra?

Genera la orden de compra en el
sistema

\—-—/
Ordenes de pedido

Gerente Administrativo

Descarga la orden de pedido
desde el sistema como PDF

Orden de compra

\/\

Proveedor

Gerente Administrativo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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Fecha:
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Correode Recibe notificacion de recepcion
Proveedor notificacién > de pedido

Recepcién de

\_/\

Guia de remision del

mercaderia

Proveedor

Gerente Administrativo

Programa mediante llamada
telefénica con el proveedor el dia
de recepcion de mercaderia.

Gerente Administrativo

I

proveedor

\/\

Factura

Recibe las guias de remision del
proveedor firmadas por la
asistente de bodega

Gerente Administrativo

Revisa la factura del proveedor

Gerente Administrativo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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¢ Los precios son los
pactados?

NO

v

Notifica la inconformidad con el
precio

Correode

Gerente Administrativo

Registra la compra en el sistema

Gerente Administrativo

Elabora retencion de compra en
el sistema

Gerente Administrativo

Autoriza las retenciones de
compra

Gerente Administrativo

notificacion Proveedor

\_/\

Registro de compras

Registro de compras

Facturacion
electrénica SR

Retencion de comp

\ 4

Proveedor

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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Imprime el RIDE de la retencién
de compra

RIDE retencién de
compra

Gerente Administrativo

w

Proveedor

Nota de crédito

\_-/"—\

(r—=

Registra la nota de crédito por
ajuste de precio en el sistema

Gerente Administrativo

Cuentas por pagar

Informe de cuentas

I

Imprime el RIDE de la notade
crédito

por pagar

\’/\

Pagos a proveedoreq
de mercaderia

RIDE nota de crédito

Gerente Administrativo

Archiva los documentos

\/\

Carpeta de facturas
de compras de

Gerente Administrativo

:

Contabiliza las compras y las
notas de crédito por ajuste de

mercaderfa y gastos

precio

Gerente Administrativo

FIN

| contabilizacién de

compras

Proveedor de
servicios contables
tributarios

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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Registra la compra en el sistema

Gerente Administrativo

Elabora retencién de compra en
el sistema

Gerente Administrativo

Autoriza las retenciones de
compra

Gerente Administrativo

e
\——-/

Registro de compras

<
\_—-/

Registro de compras

Facturacion
electrénica SRI

Retencion de compral

Imprime el RIDE de la retencion
de compra

w

RIDE retencién de

Gerente Administrativo

g compra

\/\

Proveedor

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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1. PROPOSITO

Recibir y almacenar la mercaderia sin errores tales como productos cambiados o incompletos, ni
tiempos de espera para los transportistas, mediante la utilizacion de métodos de descarga eficientes
y una comunicacion oportuna y fluida previa a la llegada de la mercaderia.

2,

ALCANCE

Aplica a todas las recepciones de mercaderia en el punto de almacenaje de la empresa.

3

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de bodega

4.

RECURSOS

1 Jefe de bodega
1 Asistente de bodega

DEFINICIONES

Gestion del inventario: metodologia perteneciente a la logistica, ocupada en la compaiiia para
reducir: los niveles de compra insuficiente y la compra excesiva innecesaria, la misma que
haga que la empresa incurra en altos costos de almacenaje.

Lote de pedido: son las unidades de productos que la compaiiia requiere por parte de sus
proveedores.

Stock: Conjunto de unidades de productos que se espera vender a los clientes.

Proveedores: Persona natural o juridica que suministra bienes o servicios a la empresa a
cambio de un pago.

POLITICAS

Se recibird mercaderia por parte del proveedor una vez negociado el lote de pedido, plazos de
pago, y comunicacion de la hora de llegada del pedido.

Se acomodard el lote de pedido de acuerdo a dreas previamente establecidas para esa
mercaderfa.

Se aceptard la mercaderia por parte del proveedor bajo supervision del asistente de bodega o
el jefe de bodega, con respaldo de facturas y/o guias de remision del proveedor.

Una vez recibida la mercaderia se le notificard al jefe de bodega el almacenamiento de la
mercaderia y la entrega integral de la misma.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Se realizard un informe de entrega el cual debe estar firmado por parte del asistente de bodega

como del representante del proveedor.

En caso de tener dos o mds proveedores a la espera de la entrega de mercaderia se asignara

mds personal por parte de la compaiiia hacia los proveedores para la evacuacion rapida de
todos los pedidos.

7. INDICADORES
Codigo INDOI-PRV02
Nombre Pedidos entregados por parte del proveedor con retraso.
Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Permite conocer el porcentaje de pedidos de mercaderia que llegan con

Descripcion )
retrasos a la empresa.
Formula Frecuencia | Sentido 'lel.te L"m.t e | Resp on§ahle Respon’s&.llfle
inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(# de recepciones
atrasadas por
culpa del Asistente de
proveedor/ total | Trimestral | Negativo| 0% 5% - Jefe de bodega
] ; Bodega
de recepciones de
mercaderia)
X 100
Codigo IND02-PRV02
Nombre Recepciones de mercaderia con problemas.
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje

Permite conocer el porcentaje de recepciones de mercaderia con problemas

Descripcién de faltantes, mercaderia cambiada o problemas de fabricacion.
Formula Frecuencia | Sentido .lel.te lel.t s | Retpe nfa'b’le Respon’sz.llrle
inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(# de recepciones
de mercaderia con
pro.blema.s ikl Trimestral | Negativo| 0% 5% asistente de Jefe de bodega
de recepciones de Bodega
mercaderia)
X 100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA

Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion

Archivar y

DI1-PRV02 Interno Facturas Impreso Pe.rlodo‘de camblg{ s
vigencia version
vigente

Archivar y

D2-PRV02 Interno Guias de remision Impreso PC'I'IOdO.dC camblgr’ B
vigencia version
vigente

Archivar y

D3-PRV02 Interno Informe de entrega Impreso PCFIOdO.dC camblz?l: e
vigencia version
vigente

Archivar y

D4-PRV02 Interno Detalle de pedido Impreso Pe'rlodo‘de cambla.lr’ Bo*
vigencia version
vigente

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Proveedor

Conductor de
Empresa de
transporte

Guias de remisién

Guia de transporte

‘ INICIO ’

Revisa las guias de remisién

Asistente de bodega

Designa un lugar para almacenar
la mercaderia

Jefe de bodega

:

Controla que la mercaderia esté
completa

Asistente de bodega

¢Estd completa?

o—{h)

S
l > Guias de transporte > Conductor
Firma las gufas. \-’/\
Asistente de bodega
Guias de remision Comprade
| mercaderia
\,./\
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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Proveedor

Guias de transporte

Conductor de

Firma las guias con notificacién
de faltante

\-/—\

Empresa de
transporte

Asistente de bodega

Guias de remisién

Compra de

\‘/\

Notifica al proveedor la falta del
producto

Correode

notificacién

mercaderia

Gerente administrativo

e N

{Se emite notade
crédito?

-

Nota de crédito

\—/\

Registra en el sistema la nota de
crédito

— 2

Cuentas por pagar

Gerente administrativo

Contabiliza las notas de crédito
por devolucién de mercaderia.

\—/
Contabilizacién de
compras

Gerente Administrativo

FIN

Proveedor

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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1. PROPOSITO

Satisfacer de forma efectiva las necesidades y deseos de los clientes generando un beneficio para
ambas partes mediante la propuesta de productos de calidad y un excelente servicio al cliente que
constituya una ventaja competitiva para la empresa.

2,

ALCANCE

Este manual aplica a todas las ventas que se realizan en la empresa, tales como las comisionadas,
y las del almacén.

3,

RESPONSABLE DEL PROCESO

Fuerza de ventas.

4.

RECURSOS

1 Direccién de ventas
4 Vendedores.

DEFINICIONES

Atencion al cliente: Es el servicio que presta la empresa con fines de mantener una relacién
con el cliente, logrando asi anticiparse a la satisfacciéon de sus necesidades, brindando el
asesoramiento adecuado respecto a precio, uso y calidad del producto.

Descuento: Es un beneficio concedido por la empresa a sus clientes por diferentes causas, tales
como: pronto pago, volumen de venta, entre otros.

Factura: Es un documento que detalla los productos adquiridos por el cliente en la empresa
junto a los datos del cliente.

Nota de crédito: Es un documento legal que se utiliza para registrar transacciones que
signifiquen un descuento de bienes o servicios adquiridos previamente.

RIDE: Sus siglas significan: Representacion Impresa de un Documento Electronico”, mismo
que pueden ser retenciones, notas de créditos o facturas.

POLITICAS

Las facturas serdn realizadas por los vendedores a través del sistema de facturacin por tabletas
y serdn revisadas y autorizadas para su impresion por la persona encargada de facturacion.
Los créditos o descuentos que se otorgan a los clientes son previamente autorizados por la
Gerencia administrativa, misma que debe comunicar esto a la encargada de facturacion.

No se podran emitir facturas con un total mayor a $200 sin los datos del cliente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES

Codigo INDO1-COMO1
Nombre Variacion de ventas
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Indice
Descripcion | Conocer la diferencia del volumen de ventas entre el afio actual y el anterior.
5 ; . Limite | Limite | Responsable | Responsable
e BB e inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Ingresos por
ventas
ano actual —
Ingresos por r ;B
ventas Anual | Positivo | 5% 10% Asistente | Direccion de
- . Administrativo ventas
ano anterior ) X
100 / Ingreso por
ventas del afo
anterior
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
D1-COMO1 | Externo Ley fie rég;men Digital Pe.rlodo.de AI‘ChlV&l" y cgmblar
tributario vigencia por version vigente
D2-COMO1 | Interno Facturas Impreso Pef 1odo'de Archnvar‘/y ca.mbnar
vigencia por version vigente
D3-COMO1 | Interno Notas de créditos Impreso Pe}* 10do.de Arc.hlvar”y ca.mblar
vigencia por version vigente
D4-COMO1 Interno Retenciones Impreso Pe.r 1odo.de Archlval."y ca.mblar
vigencia por version vigente
D5-COMO1 | Interno Informe de cuentas Impreso Pe.rlodo'de AI‘ChlV&I:?’ ca'mblar
por cobrar vigencia por version vigente
D6-COMO1 | Interno | Orden de despacho Impreso Pef 10d0.de Archnvar”y ca.mblar
vigencia por version vigente
D7-COMO1 Interno Orden de entrega Impreso Pe.r 10do.de Archlval'r’y Cgmblar
vigencia por version vigente
D8-COMO1 | Tnterno Infox:n’le de ‘ Finpreso Pe.rlodo.de Archnvaf’y ca.mbnar
recaudacion de caja vigencia por version vigente
D9-COMO1 | Interno | Cartera de cheques Impreso Pef 10do'de AI‘ChlVﬂI:/)’ ca.mbnar
vigencia por version vigente

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

9.1 Ventas del almacén

‘ INICIO )

Recibe el pedido del cliente

Encargado de facturacién

¢Pedido entrega a
domicilio?

NO

| diente conoce |0
productos?

Pregunta al cliente paraquéva a
usar el producto

Encargadade facturacion

A

Le da asesoriay recomienda el
producto mas adecuado parasu
necesidad

Encargadade facturacion

A

Ingresa el pedido del clienteen el
sistema

Encargado de facturacién

B

-

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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¢Factura con datos?

Se ingresan los datos del cliente
en el sistema

Encargado de facturacin

¢Elabora retencion?

Crea factura como adeudada en
el sistema

Encargada de facturacién

v

Recibe la retencién y la cancela
retencién en el sistema

Encargada de cobranzas

@7

Y

¢Cancela la factura?

S

o He)

Imprime el RIDE

RIDE

Encargado de facturacién

o

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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Solicita la firma del cliente

Cliente

v

Efectivo Guarda el dinero

\/-\

Cliente

Encargado de facturacion

Entrega la mercaderia revisada

Empacador de mercaderia

O—

Realiza el arqueo de caja

Encargado de facturacién

Recaudacion de caja

RIDE original firmado

\/-\

Informe de
+9{ recaudacién de caja

Cliente

\_/—\

Efectivo

Contabiliza las ventas

Encargada de Cobranzas

FIN

>
v

Contabilizacién de
ventas

\'/\

P> Gestion de caja

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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¢Tiene deuda
vencida?

Se activa la opcidn de arédito en
el sstema

Encargado de facturacion

Imprime el RIDE

RIDE

Encargado de facturacion

Solicita la firma del cliente
aceptando el crédito

RIDE original firmado

Encargado de facturacion

Entrega la mercaderia revisada

Empacador de mercaderia

Archiva el RIDE firmado

Encargado de cobranzas

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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Solicita al cliente la cancelacién
de la deuda

Encargado de Cobranzas

NO ¢Es efectivo?
SI
A 4
Elige la opcion de efectivo en el
sistema
Encargado de Cobranzas
G
y
Cancelala deuda del cliente en \,
el sistema
CuadredeCaja
Encargado de cobranzas
A
v e
Informe de cheques por
Registra los chequesenel \fechasde vencimiento )
sistema. -
A
N
Encargado de Cobranzas
Cuadre de caja
4
Archiva los cheques por fechas
de cobros | Cartera de cheques > Gestién de caja
Encargada de Cobranzas
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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Ingresa los datos del cliente y el
pedido en el sistema

Encargado de facturacion

Imprime la orden de despacho y
orden de entrega

Encargada de facturacion

T
&;..//

Registro de clientes

s
w

Facturaciéon

Orden de despacho

\/\

Despachode
mercaderia

Orden de entrega

\/\

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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9.2 Ventas comisionadas

Registro de cobros
transporte

Informe de cuentas
por cobrar

N g

Cliente

Facturas por cobrar

\/\

Retencién

Visita al cliente

Vendedor

!

Revisa si el cliente tiene facturas
adeudadas

Vendedor

¢Existen facturas
adeudadas?

Cobra el valor de la factura

Vendedor

¢Elabora retencién?

Recibe las retenciones.

\/’\

Vendedor

Registra el pago que realiza el
cliente

Informe de cuentas

por cobrar

Vendedor

B

\’/’\

Registro de cobros
del vendedor

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:




Distribuidora
“Galo Davila”

Galo Davila

Distribuidors

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
CcOomo1

Ventas comisionadas y de almacén

Edicion No. 01

| Pag.10de 10

Pedidos por facturar

—NO

@

Entrega la factura al cliente con
el sello de Cancelado

Vendedor

v

Ingresa el pedido del cliente al
sistema

Vendedor

v

Revisa que existan en stock los
productos y que los descuentos
sean los permitidos

Encargada de facturacion

dEsta correctoel
pedido?

(O—]

Imprime la orden de despacho y
orden de entrega

>

Factura cancelada

Encargada de facturacion

Cliente
Pedidos por facturar
Orden de despacho
\_,/’—\ Despacho de
mercaderia

Orden de entrega

:

Contabiliza las ventas

\_—/\

.
N————

Encargado de Cobranzas

FIN

. /

Corrige los errores del pedido

Encargada de facturacion

| contabilizacién de

N ventas ~

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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1. PROPOSITO

Recuperar el dinero que se encuentra a crédito y minimizar la cartera de incobrables mediante la
gestion permanente de recaudo, recuperacion y control de la cartera de la empresa, con actividades
que permitan un cobro favorable de las facturas en su vencimiento o pasado éste con la menor
mora posible.

2. ALCANCE

Aplica a todas las ventas a crédito de la empresa.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Encargado de cobranzas

4. RECURSOS

e | Encargado de cobranzas.

5. DEFINICIONES

e Cartera: La cartera son las deudas que los clientes tienen con nuestra empresa, y estan
originadas en las ventas que se hacen a crédito o como popularmente las conocemos, ventas
fiadas

e Cartera vencida: Se encuentra formada por los clientes que presentan un retraso en las
obligaciones con la empresa.

e Cartera vigente: Estd compuesta por clientes que deudores que atin se mantienen dentro del
cumplimiento de los pagos.

e Deuda: Obligacién que uno mantiene o contrae de pagar en dinero, o reintegrar algo a otro.

e Mora: Tardanza en cumplir una obligacion.

6. POLITICAS

e Los créditos que emite la empresa son a un plazo de 8 a 30 dias mdximo dependiendo de la
categoria del cliente en base a sus montos de compra.

e La persona encargada de las cobranzas debera notificar al cliente que su deuda estd proxima a
vencer con tres dias de anticipacion a la fecha de vencimiento.

e En caso de presentar deudas vencidas el vendedor serd el encargado de dar la primera
notificacioén al cliente, luego serd el encargado de cobranzas quien debe realizar el seguimiento.

e Losclientes nuevos de la empresa no accederdn al crédito hasta que la gerencia administrativa
lo ordene.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES

Codigo INDO1-COMO02
Nombre Dias promedio de cobros
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Tasa
i g Conocer los dias promedio de cobro que mantiene la empresa en relacion a las
Descripcion or —
facturas emitidas a crédito.
i ; : Limite | Limite | Responsable | Responsable
Pormuls Frecuencln) ‘Sentido inferior |superior | de Mediciéon de Analisis
(Total de cuentas
por cobrar a : : 5 ; Encargado de Gerente
clientes / Ventas ThicsTal | NEgRRNDY|  Sullgy | Ao cobranzas Administrativo
promedio)
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
Informe de . ; :
D1-GADO3 | Interno mantenimiento - Digital Pe'r 1odo.de Archlvar”y Cd.mblar
) i vigencia por version vigente
reparacion
D2-GADO3 | Interno Notificacién Impreso Pe'r lOdO.de Archlval"’y ca'mblar
vigencia por version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

9.1. Gestion de cobros de vendedores

\-/'.\

Informe de auentas
por cobrar b

‘ INICIO '

A

Cheques, efectivo, Cuadra el reporte de cobros con
Ventas de ol €l informe de asentas por cobrar
Comisionadas o transferencias.
Vendedor
Retencionesde
clientes -
A
Entrega al encargado de cobros
los documentos
Vendedor
Revisa que todo esté completo
Encargado de Cobranzas
—SI ¢Es efectivo?
NO
L ]
Revisa el cheque
Ghegs. Gestion de caja
Encargado de cobranzas
A
Cuenta el dinero. ;
Efectivo Gestion de caja
Encargado de Cobranzas
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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¢El cliente elaboré
retencién?

Sl

'

Registra laretencién en el
sistema

Encargada de Cobranzas

Archiva la retencién

NY————
Cuentas por cobrar

Encargada de Cobranzas

Cancela la deuda en el sistema

Encargado de Cobranzas

Imprime el informe de
recaudacion de caja

Carpeta de
retencionesde

Proveedor de

clientes

Cuadre de caja

Informe de

Encargado de Cobranzas

Contabiliza los cobros y las
retenciones

Encargado de cobranzas

FIN

recaudacién de caja

i

Contabilizacién
Ventas

Servicios Contables
Tributarios

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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9.2. Gestion de cobros de transporte de mercaderia

Cheques

»

\___/_\

Retenciones

Transporte

‘ INICIO )

A

\/\

Efectivo

\’_/'-\

Facturas por cobrar

Transporte

Despacho de

\/\

Hoja de ruta

Mercaderia

\/—\

Redbe los documentos y
recaudaciones de cobros

Encargado de Cobranzas

Revisa que las facturas por
cobrar estén completas con la
hoja de ruta

Encargado de Cobranzas

¢Estan completas?

Consulta con el chofer /oficial que
paso con el documento.

Encargado de cobranzas

FIN

¢Tienen nota de
crédito?

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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Ventas
comisionadas

Informe de
recaudacion de caja >

Registra las facturasen el
informe

\_/\

Ventas almacén

Encargado de cobranzas

Separa las facturas por rutas

Encargada de Cobranzas

A

Archiva las facturas en las
carpetas asignadas para cada

ruta

Encargada de Cobranzas

|

Imprime el informe de cuentas
por cobrar para cada vendedor

Informe de cuentas pol|
cobrar

Encargada de Cobranzas

\_/\

Facturas por cobrar

Contabiliza cobros, retenciones y

notas de crédito

Encargada de cobranzas

FIN

\/\

_
Contabilizacién de
ventas

Ventas comisionadas

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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@

Entrega al jefe de bodega las
facturas con nota de crédito

Encargada de cobranzas

Revisa el motivo de la devolucién
y que esté completo

Cuaderno de notas
de crédito

lefe de bodega

v

Registra la devolucion

Registro de
devoluciones de

Jefe de bodega

v

-

Revisa en el sistema queel
cliente mantenga deuda

Encargada de cobranzas

(El cliente tiene
deuda?

Sl

v

Registro de la devolucién en el
sistema

Encargado de cobranzas

.

Autoriza la nota de crédito en el
sistema

mercaderia

Registro de devoluciones

\ enentas J

Nota de crédito

\~/\

T
N

Encargado de cobranzas

Facturacion

\—_electrénica SRl

Cliente

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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{Es efectivo?

NO

Revisa el cheque

Cheque

Encargado de cobranzas

Gestién de caja

Cuentael dinero.

Efectivo

\_—/’\

Encargado de Cobranzas

Gestién de caja

¢El diente elabor6
retencion?

SI

"

Registrala retencién en el
sistema

Cuentas por cobrar

Encargada de Cobranzas

Archiva laretencion

Carpeta de
retenciones de
clientes

Encargada de Cobranzas

O

Proveedor de

P Servicios Contables

Tributarios

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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Cancela la deuda en el sistema

Encargado de Cobranzas

v

Imprime el informe de
recaudacion de caja

Cuadre de caja

Informe de

Encargado de Cobranzas

©

recaudacion de caja

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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1. PROPOSITO

Cumplir con la logistica que se requiere previo al transporte de mercaderia, mediante la realizacion
de las actividades de despacho, revision y carga de la misma al camioén.

2,

ALCANCE

Aplica a todas las entregas de mercaderia al domicilio.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de bodega

4. RECURSOS

e | jefe de bodega

e | asistente de bodega

e | empacador de mercaderia

e | chofer

e | camién

5. DEFINICIONES

Despachar: Atender a los clientes con sus pedidos, vender mercancias en un comercio.

Lote de pedido: son las unidades de productos que los clientes requieren por parte de la
compaiia

Mercaderia: Unidades fisicas de producto que se comercializa

Punto de almacenaje: Lugar fisico en el cual desarrolla las operaciones la distribuidora de
productos, punto de recopilacién de mercaderia.

Punto de entrega: Punto geogrifico en el cual se entregara la mercaderia al cliente

POLITICAS

Los camiones no podrén salir a entregar la mercaderia sin los documentos que respaldaran el
transporte y la entrega de mercaderia.

El jefe de bodega siempre verificard la carga de mercaderia a los camiones y autorizard la
salida del mismo.

El chofer y empacador de mercaderia encargados de la entrega tendran que dar apoyo directo
al despacho y revision de la mercaderia.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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e En la revisién de la mercaderia despachada se constatard que no exista inventario danado,
incompleto o incorrecto referente a marca y tamaio. El documento que sirve para respaldar la
revision es la orden de despacho.

7. INDICADORES

Codigo INDO1-DYLO1

Nombre Errores en los despachos de pedidos
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacién | Porcentaje

Conocer el porcentaje de pedidos despachados que se entregan a los

Descripcion :
clientes con errores.
Formula Frecuencia | Sentido .lel.te lel.t e; | Resp on§a.b’le Respon’sz.ltfle
inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Pedidos
despachados con e ——
errores / Total de | Mensual |Negativo| 90% 95% 5 Jefe de bodega
g bodega
pedidos)
X 100
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicion
Pesicdn d Archivar y
D1-DYLOI | Interno | Orden de Despacho Impreso S;l en(giae cambiar por
g version vigente
. . Archivar y
D2-DYLO1 | Interno | Guia de Remision Digil & PC?‘IOdO.dC cambiar por
Impreso vigencia —_
version vigente
¢ 5 ; Archivar y
D3-DYLOI | Interno Facturas DIl Pe.rnodo'de cambiar por
Impreso vigencia i
Version vigente
Proceso: Transporte Periodo de ATChTpRLY
D4-DYLO1 | Interno o P Digital " : cambiar por
de mercaderia vigencia o
version vigente
: Archivar y
D5-DYLO1 | Interno Hojas de ruta Impreso Pe.rlodo.de cambiar por
vigencia i
Version vigente
Periodo d Archivar y
D6-DYLOL | Interno Orden de entrega Impreso S'mf):no'ae cambiar por
e version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO '

Ventas

comisionadas
Separa la mercaderia que se

Orden de despacho describe en la orden

Ventas almacén Empacador de mercaderia

Revisa que la mercaderia

Orden de despacho
separada sea la correcta >l

marcaday firmada

Asistente o Jefe de bodega

{Esta correcto el
despacho?

o)

Empaca la mercaderia y lasube
al camién

Empacador de mercaderia

-
Facturacién
electrénica SRI

Facturas autorizadas

Autorizalas facturas en el

sistema
Cliente

Asistente de bodega

{Se autorizé la
factura?

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
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Autoriza las gufas de remisién en
el sistema

Asistente de bodega

v

Imprime las gulas de retencién
que representen mayor valor del

S
——

Facturacién

\_electrénica SRI_/

Guias autorizadas

\__/'—\

Guias de remision

total de la entrega

Asistente de bodega

v

Elabora la hoja de ruta con el
nombre del chofer y el cargador
de mercaderia.

Asistente de bodega

!

Imprime la hoja de ruta

\__/'\

& 2
N——

Hojas de ruta por
fecha

Asistente de bodega

Ventas

Ordenes de entrega

comisionadas

\,/'\

Entrega guias, érdenes de
entrega y hoja de ruta al chofer

Asistente de bodega

Firman la hoja de ruta

Chofer y empacador de mercaderia

!

Entrega la hoja de rutaala
persona encargada de cobranzas

Hoja deruta \

Cliente

Hoja de ruta firmada

Asistente de bodega

FIN

\’/'—\

Registro de cobros
del transporte

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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1. PROPOSITO

Velar por el correcto manejo y cuidado de la mercaderia mediante la aplicacion de normas de
transporte, custodia y entrega de la misma a los clientes.

2. ALCANCE

Aplica a todas las ventas que requieran entrega a domicilio de la mercaderia.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de bodega.

4.

RECURSOS

1 Jefe de bodega

1 Asistentes de bodega

1 Encargado de cobranzas

6 Empacadores de mercaderia
1 Chofer

1 Camién

DEFINICIONES

Cliente: Persona que recibe un servicio o un bien a cambio de un pago.

Cotejar: Comparar, analizar un bien para diferenciar sus semejanzas o diferencias

Guia de Remisién: Documentacion que certifica el traslado o movimiento de la mercaderia
desde la bodega hasta el punto de venta dentro del territorio nacional.

Proveedor: Persona natural o juridica que provee o abastece a otra persona natural o juridica
de lo necesario ya sean bienes o servicios

Transporte: Traslado de un bien de un lado a otro.

POLITICAS

Antes de cualquier viaje a las rutas de entrega la encargada de cobranzas deberd entregar al
chofer u oficial encargado del viaje los vidticos que respalden los gastos tales como
alimentacion y gasolina para el camién, mismos que deberdn sustentar con la presentacion de
facturas a nombre del representante legal de la empresa.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Las rutas de entregas se regirdn bajo la planificacion propuesta por la gerencia administrativa
y el jefe de bodega. En caso de que por motivos de temporada alta o feriados se deba modificar
esta planificacion, el jefe de bodega junto a la gerencia administrativa serdn quienes decidan
el nuevo horario de entrega para cada ruta.
Cuando los clientes cancelan o abonan dinero a los encargados del transporte de la mercaderia
(chofer y oficial designados) deberdn registrar los datos del pago en el RIDE de la factura a la
que realizan el abono o el pago y hacer firmar al cliente como constancia del mismo.
Los camiones no podran salir a sus rutas asignadas sin la siguiente documentacion:

* Guias de remision autorizadas SRIL.

» Facturas autorizadas en el sistema del SRI.

»= RIDE de factura.

* Hoja de ruta firmada.

= Autorizacién por cuenta propia.
Al entregar la mercaderia al cliente, el mismo deberd hacer el cotejo de su pedido con lo
facturado, supervisado por los encargados del transporte. En caso de haber diferencias entre la
factura y el fisico deben registrar en la factura la novedad.

. INDICADORES

Cadigo INDOI-DYLO2

Nombre Retrasos en las entregas de los pedidos a los clientes.

Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relaciéon | Porcentaje

Descripcion Medir el porcentaje de retrasos en las entregas de mercaderia.

Limite | Limite | Responsable | Responsable

Foérmula Frecuencia | Sentido |. ; 3 s s s
inferior | superior | de Medicion | de Analisis

(Pedidos con

Teirasos Torl Semestral |Negativo| 20% 30% g Jefe de bodega
entregas) bodega
X 100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Codigo IND02-DYLO02
Nombre Vidticos respaldados con factura en beneficios de vidticos
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
Y Identificar el porcentaje de vidticos que los colaboradores respaldan con
Descripcion p
acturas.
Formula Frecuencia| Sentido .Llnn'te lel.t = Respon§a.t{le Respon,sz'll?le
inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Viaticos
respaldados con
tehawny Lolde o onestl [ Bcive | 7o | @ | PoeElonks | Gereme
vidticos cobranzas Administrativo
entregados)
X 100
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Caodigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
; Archivar y
DI-DYLO2 | Interno Facturas Digital Psirl(;?l(;ige cambiar por
& version vigente
Pesiotio.d Archivar y
D2-DYLO2 | Interno |  Guia de Remisién Digital .y cambiar por
'8 version vigente
Autorizacion de Periiti, de Archivar y
D3-DYLO2 | Interno circulacién sin Impreso 9 : cambiar por
L . vigencia pgon e
afiliacion a cooperativa version vigente
TR ; Archivar y
D4-DYLO2 | Interno Proceso: Desp a’cho de Digital Pe.r 10do.de cambiar por
mercaderia vigencia o
version vigente

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO ’

Entrega los vidticos del dia al
empacador de mercaderia para
realizar la entrega

Encargado de Cobranzas

Visita al cliente segun el orden de
laruta

Empacador de mercaderia - Chofer

¢El cliente recibe la
mercaderia?

Sl

¢Debe cancelar la
factura?

SI

ZEl cliente cancela I3
factura?

Recibe el monto que cancelé el
cliente

Chofer — Empacador de mercaderia

NO—|

Factura por anular

\/\

Efectivo

Registro de Cobros
del transporte

Cheques

Registro de Cobros
del transporte

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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Entrega revisada la mercaderia al
cliente

Chofer = Empacador de mercaderia

¢La mercaderia esta
completa?

Registra la devolucién en el RIDE

RIDE con notificacion|
de Nota de Crédito

Empacador de mercaderia

Solicita la firma del cliente
confirmando la recepcién de la
mercaderia

Chofer = Empacador de mercaderia

FIN

h 4

\/_\

RIDE Factura

\_/_\

Retencion

\/\

Registro de Cobros
del Transporte

Registro de Cobros
del Transporte

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad
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1. PROPOSITO

Proponer acciones que creen acuerdos satisfactorios con los clientes y consumidores a través de la
recepcion y seguimiento a sus reclamos y sugerencias.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a todos los reclamos y sugerencias de los clientes.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de Gerencia

4. RECURSOS

1 Asistencia Administrativo
1 Gerente Administrativo

DEFINICIONES

Queja: Son manifestadas por quienes reciben una mala atencién o un servicio insatisfactorio

dando a denotar su disgusto o descontento

Reclamo: Es la peticién o demanda a una institucion para que mejore los defectos del servicio
que presta.
Retroalimentacion: Son opiniones y comentarios de interés vertidas por los individuos sobre

los productos, servicios, 0 comportamientos observados.

Sugerencia: Cuando se da a conocer una idea con el fin de que esta sea materializada.

POLITICAS

Las formas de recepcion de quejas, reclamos y/o sugerencias serdn por medio de la directa
comunicacion con los colaboradores en general de la DGD, buzones ubicados en el punto de
venta minorista y al correo oficial de la empresa.
Los datos que se deben considerar en el formulario de reclamos o sugerencias son:

O
O
O
O

Fecha

Nombre completo o razén social de la empresa

Elegir: reclamo o sugerencia.
Argumento

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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e Lainformacion que se debe considerar en el reporte de reclamos o sugerencia son:

o Numero de reclamo o sugerencia
o Fecha
o Nombre completo o razén social de la empresa
o Escoger: reclamo o sugerencia.
o Argumento
o Plan de accién
o Fecha de respuesta al cliente
o Fecha de cierre de la accion.
e El tiempo de contestacion al reclamo o sugerencia del cliente no podra ser mayor a 3 dias
laborables.
7. INDICADORES
Codigo INDO1-POVOI
Nombre Respuestas a reclamos y sugerencias
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacién | Indice
Descripcion | Mide el nimero de dias laborables en el que se da respuesta al reclamo.
Féormula Frecuencia | Sentido .Limi'te Limi.t ¢ Resp0n§a.t{le Respon,sz.\l?le
inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Fecha respuesta
Fecha de ingreso | Mensual |Negativo| <1 > 1 Asls.tente. G.er'cnte.
Administrativo | Administrativo
reclamo) /
Duracién ideal

Codigo

INDO02-POVO1

Nombre

Reclamos repetitivos

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacién

Porcentaje

Medir el nimero de reclamos repetidos para analizar las causas raices y

Descripcion N
eliminarlas.
Formula Frecuencia | Sentido .lel.te Lmn.t € Responsa.b’le Respon’sz.llzle e
inferior | superior | de Medicion Analisis
(# quejas
repetidas / Total L3 & 5 Asistente Gerente
de quejas) someimal | Negamo| o MR Administrativo | Administrativo
X 100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte Conservacion Disposicién
Formulario de Archivar y
D1-POVOI | Interno reclamos o Digital Periodo de vigencia cambiar por
sugerencias version vigente
: Archivar y
D2-POVOI | Interno Rep oryte ae rec.l‘dfnos Digital Periodo de vigencia cambiar por
0 sugerencias versién vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Formulario con
sugerencias 0 Recibe la sugerencia o reclamo
Cliente »
reclamos
Asistente administrativa
Registra los reclamos o Rey
porte de reclamos
sugerencias en Excel y sugerencias Medicion de la
satisfaccién
Asistente administrativa
Revisa el reporte
Gerente Administrativo
ipo de comentaric .
del cliente SHgerend
Reclamo
Comunica al duefio del proceso
Gerente Administrativo
Analizan causas raices y plantean Plan de acciones
acciones correctivas > correctivas Mejora continua
Duefio del proceso / Gerente Administrativo
Responde al cliente las acciones
atomar respecto al reclamo Correo Cliente
Gerente Administrativo
FIN
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Responde al cliente en
agradecimiento a la sugerencia

Correode
agradecimiento

Asistente Administrativo

Analiza las formas de aplicar la
sugerencia del cliente

Plan de acciones

Gerente Administrativa

FIN

correctivas » Mejora continua

\/—\

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1

. PROPOSITO

Mejorar la satisfaccion de los clientes a través de un seguimiento constante a la fuerza de ventas y
demas colaboradores de la empresa.

2

. ALCANCE

Aplica a los clientes de la empresa.

3

. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente administrativa.

4.

RECURSOS

I Gerente Administrativo
1 Asistente Administrativo
4 Vendedores

1 Director de ventas

DEFINICIONES

Cliente: Persona que recibe un servicio o un bien a cambio de un pago.

Entrevista: Es una serie de preguntas que se hacen a varias personas para reunir datos sobre
la opinién que tienen en base a un asunto especifico.

Muestra: Conjunto seleccionado de la poblacion que servird de objeto para la evaluacién de
la percepcion frente a los servicios o productos de la compaiifa.

Tabulacién: Expresar los datos estadisticos obtenidos en graficos.

POLITICAS

Las entrevistas deben ser aplicadas por los vendedores a los clientes de forma semestral y de
la misma forma se realizard la medicion.

Los encargados de dar seguimiento a los planes de accién y a su retroalimentacién serdn los
vendedores.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES

Cédigo

INDO1-POVO2

Nombre

Satisfaccion del cliente

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Permite conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de acuerdo a los

Deatripeion servicios o productos recibidos.
. . Sentido Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia / . . 2 e R
.. | inferior | superior | de Medicion de Analisis
Relacion
(# de clientes
satisfechos / # de :
clientes Semestral | Positivo | 70% 90% A..m?tentf? ijer'ente.
administrativo | administrativo
evaluados)
X 100
Codigo IND02-POV02
Nombre Aplicacion de entrevistas.
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje

Permite conocer la cantidad de entrevistas que se aplicaron a la muestra

Descripcion :
P total de clientes.
Sentido . _
" . Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia / ; A 5 e o
. .| inferior | superior | de Medicion de Analisis
Relacion
(# de entrevistas
aplicadas / # total ; o B
: i Asistente Direccién de
de entrevistas Semestral | Positivo | 95% 100% 55 d
administrativo ventas
elaboradas)
X 100

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposiciéon

Proceso: Reclamos y i3 Periodo de Archivar y cambiar

D1-POV02 | Interno : Digital ; : S e
sugerencias vigencia por version vigente
D2-POV02 | Interno Entrevista Digital Pe.r 10do'de Archwaruy ca.mbnar
vigencia por version vigente
D3-POV02 | Intemo | Tabulacién y graficas | Digital | Tcnodode | Archivary cambiar
vigencia por version vigente

Informe de resultados : ; :
D4-POV02 | Intemo | de la satisfaccién del | Digital | Lcredode | Archivary cambiar
. vigencia por versién vigente
cliente
D5-POV02 | Interno Informe dg Planes de Digital PCF‘IOdO.dC Arc-hlvar”y ca.mblar
accion vigencia por version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

( INICIO ’

Disefian entrevista y presentan a

la Gerencia

Guia de entrevista

Fuerza de ventas

Y

¢Aprueba entrevista?

Corrige entrevista

Fuerza de ventas

®

v

Determina muestra a aplicar
entrevista

Gerente Administrativo

Aplicala entrevista

Entrevista completa

Fuerza de ventas

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Reporte de reclamos Tapula y analiza los datos en
Reclamos y y sugerencias del conjunto con los del reporte de

A 4

Tabulacién y gréficas|

»

sugerencias cliente reclamos y sugerencias

Asistente Administrativa

Elabora informe de resultados y
entregaa la gerencia

Informe de resultados
de lasatisfaccion del

Asistente Administrativa

La satisfaccion esta
dentro de los nivele;

NO
v

Genera planes de accién

cliente

Planificacién
estratégica y
operativa

Informe de planes de|

Gerente Administrativo/F verza de ventas

FIN

accion

\—/'-\

IControl de la gestion

Mejora continua

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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1. PROPOSITO

Contratar los mejores y mds aptos talentos mediante el reclutamiento eficaz, aplicacién de
evaluaciones ocupacionales y de conocimientos que cumplan los perfiles de los diferentes
puestos.

2,

ALCANCE

Aplica a todos los aspirantes que quieran formar parte de la némina de la empresa

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo

4.

RECURSOS
1 Gerente Administrativo
DEFINICIONES

Contrato: Acuerdo verbal o generalmente escrito, celebrado entre dos o mds partes que se
comprometen a dar o recibir el acuerdo.

IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Perfil del puesto: Recopilacion de actitudes y aptitudes minimas requeridas para ocupar un
puesto de trabajo dentro de la compaiia

Puesto: Conjunto de tareas que una persona debe desarrollar dentro de la organizacién para
que esta logre la consecucion de sus objetivos.

Reclutamiento: Proceso de convocatoria de personas interesadas y aptas para ocupar un
lugar de trabajo.

Seleccion: Proceso de eleccién dentro de un grupo de personas capacitadas para ocupar un
lugar de trabajo.

POLITICAS

Se deben elaborar los perfiles del puesto para cada uno de los cargos de la empresa.
Todos los aspirantes deberdn presentar sus hojas de vida profesional junto a algunos
documentos habilitantes para poder ejercer una actividad laboral dentro del pais, tales como:
» (Cédula de ciudadania
» Certificado de votacion actualizado
= Récord policial
= Referencias laborales y personales.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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e La seleccion de los candidatos la realizard el Asistente administrativo; y la entrevista y
aprobacion de los mismos estard a cargo de la Gerencia administrativa. En el caso de ser
personal para puestos operativos de bodegas se tomard en cuenta la opinioén del Jefe de
bodega contratacion.

e Todos los ingresos del personal se hardn de manera legal, mediante la firma de un contrato
laboral en el cual se establecerdn los beneficios y obligaciones de las partes, el mismo serd
legalizado en el ministerio de trabajo y también en el IESS.

e Se adoptard la modalidad legal del periodo de prueba, el mismo que se detallard al
colaborador en el contrato.

7. INDICADORES

Cédigo INDOI-GTHO1

Nombre Colaboradores que superan el periodo de prueba

Tipo de medida |Eficacia

Tipo de relacion |Indice

Medir el indice de colaboradores que logran superar el periodo de prueba y

Descripcion : ;
consiguen un contrato fijo en la empresa.

Limite | Limite | Responsable | Responsable

Férmula Frecuencia | Sentido |. 3 ; s Giv o
inferior | superior | de Medicion de Analisis

# de personas que
superan el periodo Af - Asistente de Gerente

ual Positivo | <1 >1 g s :
de prueba/ # total - Gerencia Administrativo

de empleados

Codigo IND0O2-GTHO1

Nombre Tiempo de reclutamiento

Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacion | Indice

Medir el tiempo que se tarda el proceso de contratacién de personal, desde el
Descripcion ingreso de sus CV a la empresa hasta el momento de la firma de su contrato

laboral.

s 3 , Limite | Limite | Responsable | Responsable
Eormla Erecuenciy) Sentido inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Fecha de

contratacion -
Fecha de ingreso . Asistente de Gerente
<
del nuevo At Negadye| 51 *1 Gerencia Administrativo
personal) /
Duracioén ideal
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA
Cédigo Origen Nombre Soporte | Conservacién Disposicion
s i : Archivar y
D1-GTHO1 Interno Codignide trabajorde Digital Pe'rlodo‘de cambiar por
Ecuador vigencia . .
version vigente
Periodo de Archivar y
D2-GTHOI Interno Perfil del puesto Digital . . cambiar por
vigencia W
version vigente
. ; ; Archivar y
D3-GTHO1 Externo Hojas de. wudade los Impreso Pe'rlodo.de cambiar por
aspirantes vigencia A
versién vigente
Periodo d Archivar y
D4-GTHOI Interno | Contrato de trabajo Impreso Simf):ngiae cambiar por
& version vigente

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Candidatos al puesto|

de trabajo

Perfil de puesto

Hojas de vida

< INICIO ’

Determina la necesidad de cubrir
una vacante

Gerente Administrativo

Convoca a todos los posibles
candidatos que cumplan con el
perfil

v
Multitrabajos

Gerente Administrativo

:

Recibe y analiza las hojas de vida

\/\

Gerente Administrativo

Cumple con los
requisitos

Realiza seleccion de los 3
mejores perfiles

Gerente Administrativo

Cita a los candidatos
seleccionados

Asistente de Gerencia

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Entrevista a los candidatos
seleccionados

Gerente Administrativo

{Cumple con los
requisitos?

SI

v

Comunica al candidato que fue

seleccionado y agenda cita para

firma de contrato eingreso a la
empresa

Gerente Administrativo

l Cédula

Envia documentos habilitantes \-—/—\ Proveedor de

para elaborar el contrato - . servicios legales
Certificado de

votacién

Gerente Administrativo \/"’\

A 4

Proveedor de Contrato Recibe el contrato elaborado

\/'—\

servicios legales

Gerente Administrativo

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Firman el contrato

Empleador / Empleado

Envia el contrato firmado

Contrato Proveedor de

Gerente Administrativo

Archiva las copias de los
contratos

Gerente Administrativo

FIN

servicios legales

\_/\

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Recompensar el trabajo de los funcionarios de la empresa mediante un proceso de pago agil y
preciso cumpliendo las leyes y normas empresariales establecidas por la ley ecuatoriana.

2.

ALCANCE

Aplica a todos los funcionarios de la empresa que cobren mediante rol de pagos y tengan una
relacion de dependencia.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo

4.

RECURSOS

1 Gerente Administrativo
1 Asistente Administrativa

DEFINICIONES

Anomalias: Cambios o desviaciones de lo normal, previsible o curso regular de cualquier
actividad

Remuneracion: Se entiende como remuneracién todo lo que el trabajador reciba en dinero,
en servicios o en especies, inclusive lo que percibiere por trabajos extraordinarios y
suplementarios, a destajo, comisiones, participacién en beneficios, el aporte individual al
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social cuando lo asume el empleador, o cualquier otra
retribucién que tenga cardcter normal en la industria o servicio

Rol de pagos: Documentacion que certifica el pago por servicios prestados por parte de los
funcionarios y es aceptado por los mismos mediante una firma.

Transferencia bancaria: son envios de dinero realizados a la orden de un cliente desde su
cuenta bancaria a un beneficiario.

POLITICAS

La remuneracion a los empleados se la pagard a mes vencido, si el fin de mes cae fin de
semana se lo cancelara el dltimo dia habil del mes.

A los colaboradores que mantienen préstamos con la empresa se les descontard el monto
acordado con la Gerencia cada mes hasta cancelar el total de su deuda.

En el cdlculo de la comision a los vendedores se calculard en base a los valores cobrados a
los clientes.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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e Se entregard el rol de pagos firmado por el gerente administrativo a cada colaborador para su
respectiva aceptacion o reclamo.

e Se establecerd un salario de acuerdo a la competitividad del mercado que ayude a captar los
mejores talentos.

7. INDICADORES

Cadigo INDO1-GTHO2
Nombre Errores en pago de la némina
Tipo de medida |Eficacia
Tipo de relacién |Porcentaje
s Medir el porcentaje de errores que ocurren al momento del pago de la
Descripcion -
némina.
3 i i Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecncicti| Sentldo inferior | superior | de Medicion de Analisis
(# errores en pagos
de némina / total ;
empleados Mensual | Positivo | 90% 100% Agztrzrrfi;e A drrcl}iiriilt]rtz?tivo
pagados en )
némina) X 100
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
Archivar y
DI1-GTHO2 Interno Rol general de pagos Impreso Pe.rlodo.de cambla}r’ pot
vigencia version
vigente
Archivar y
— . Periodo de cambiar por
D2-GTHO2 Interno Codigo del trabajo Impreso : ¢ :
vigencia version
vigente
Archivar y
D3-GTHO2 T — Reporte de asistencias Impreso Pe'rnodo.de camble}r, por
totales vigencia version
vigente
Archivar y
D4-GTHO?2 o Planll}a de pré:etamo Linpreso Pe.rlodo.de cambla.lr, por
quirografarios vigencia version
vigente
Archivar y
D5-GTHO2 T — Comprobante de pagos al Impreso Pe-rlodo‘de cambla}r’ por
IESS vigencia version
vigente
Archivar y
D6-GTHO2 Thtetiio Proceso: Contratacion de Digital Pe‘rnodo'de cambla}r’ por
personal vigencia version
vigente
Archivar y
D7-GTHO2 Externo Codigo de trabajo del Digital Pe'rlodo.de camblgr’ por
Ecuador vigencia version
vigente
Archivar y
D8-GTHO2 Btatiie Registro de célcplf) para Impreso Pe.rlodo.de camblz?r’ por
el pago de comisiones vigencia version
vigente

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Reloj Biométrico

( INICIO )

Registra los anticipos y pagos de
quincena solicitados por el
empleado

Encargada de Cobranzas

Imprime el documento

N—————

Anticipo del

Encargado de Cobranzas

Firma el documento y recibe el
anticipo solicitado

Empleado que solicita

Registra el nimero del
documento y el nombre del
empleado

empleado

Encargado de Cobranzas

Descarga del sistema el reporte
de asistencias del personal

| Cuaderno de gastos

\/\

Gestion contable

Reporte de
marcaciones de

Asistente Administrativa

Suma las horas trabajadas por

empleado

Asistente Administrativo

asistencias

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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NO ;
0ras por semana

Sl

v

Calcula el valor a pagar al
empleado por horas extras

Asistente Ad ministrativo

Reporte de
asistencias totales

Imprime el reporte de asistencias

totales y panilla de préstamos \_/\

quirografarios e hipotecarios [

Planilla de préstamog
Gerente Administrativo quirografariose
hipotecarios

\/\

Cobros de ventas por| Calcula las comisiones en ventas
Gestion Contable fechay vendedor de cada vendedor

\/—\

Comisiones por
valores cobrados

Gerente Administrativo

Elabora la planilla del rol

v
Rol Generalde
Pagos

Gerente Administrativo

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Imprime el Rol General de Pagos

Rol General de Pagos

Gerente Administrativo

Registra en el sistema los valores
apagar

Gerente Administrativo

Genera el Rol de Pagos en el
sistema

Gerente Administrativo

Contabiliza el Rol Mensual

Gerente Administrativo

Imprime el detalle de los pagos
del Rol por cada empleado

e
\——/

Valores Iniciales del
Empleado

<

Rol Mensual

D
\_—-—/

Integracion de Rol
de Pagos

Gerente Administrativo

Rol de pagos \

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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\_/_\

Rol de pagos

Crea un asiento contable
liquidando el sueldo de cada
empleado contra Caja Principal

Gerente Adminisstrativo

Imprime el registro del ajuste

Cuaderno de registro|
b de gastos

Gerente Administrativo

Rol General de Pagos| |

\/\

Anticipo del

\/\

Firma los documentos

Empleado/Empleador/Contador

empleado —

Cancela el saldo del sueldo al
empleado

\_/_\

Efectivo

Gestién contable

Encargado de Cobranzas

Registra la novedad de variacién
sueldos por horas extrasy
comisiones en la pagina del IESS

Asistente Administrativo

\/\

Y

Empleado

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Genera los comprobantes

Comprobantes de

pagos al IESS

Proveedorde
servicios contables

\/—\

Gerente Administrativo

Imprime los comprobantes de
pagos al IESS

Comprobante de

pago al IESS

Gerente Administrativo

\/—\

Paga mediante transferencia
bancaria al IESS

.
Sistema Bancario
Banco Pichincha

Gerente Administrativo

Registra el movimiento bancario
en el sistema con una nota de
débito

‘..-------—'

Banco

Gerente Administrativo

FIN

tributarios

Gestién de caja

Responsable del Proceso

Jefe de

Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Identificar las capacidades y falencias de los colaboradores de la empresa por medio de la
evaluacién objetiva del cumplimiento de sus objetivos en sus funciones para definir acciones
correctivas que permitan su mejora.

2,

ALCANCE

Aplica a todos los colaboradores.

3

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente administrativo

4.

RECURSOS

1 Asistente administrativo
1 Gerente administrativo
1 Junta administrativa

DEFINICIONES

Desempeiio laboral: Es el rendimiento que muestra el colaborador al realizar sus funciones.
Retroalimentacion: Son opiniones y comentarios de interés vertidas por los individuos sobre
los productos, servicios, 0 comportamientos observados.

POLITICAS

Este proceso se aplicard a todos los colaboradores que tengan 1 afio trabajando en la DGD una
vez al afo o cuando se disponga por la gerencia en casos puntuales.

Los objetivos que los colaboradores deben alcanzar serdn definidos al inicio de cada afio siendo
comunicados a los mimos hasta finales del mes de enero.

Al final de la evaluacion se realizard una retroalimentacién objetiva al colaborador con el fin
de reconocer sus fortalezas y debilidades, identificando asi cuales son las posibles
oportunidades de mejora.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Edicion No. 01

I

Pag.2de 3

7. INDICADORES

Cédigo

INDO1-GTHO3

Nombre

Cumplimiento de objetivos

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Descripcion

Conocer el cumplimiento total de los objetivos personales de los

colaboradores.
, . Sentido Limite | Limite | Responsable | Responsable
Féormula Frecuencia / fecda : . o Zras
.. | inferior | superior | de Medicion de Analisis
Relacion
(Objetivos
cumplidos / total e & = Asistente Gerente
de objetivos) STyl Egsg | 80P P administrativo | Administrativo
X 100
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
. . . . Archivar y
DI-GTHO3 | Interno Procefo.. Plamﬁcacnf)n Digital PCFIOdO.dC cambiar por
Estratégica y Operativa vigencia % 5
version vigente
. : Archivar y
D2-GTHO3 | Intemno | roceso: Controldela 1 py, ;| Perodode - mbiar por
gestion vigencia . ;
version vigente
B B B : Archivar y
D3-GTHO3 | Interno CrgEs I o 0o Digital PC.I‘IOdO.dC cambiar por
personal vigencia -
version vigente
Convocatoria para Periodo de ATV
D4-GTHO3 | Interno o para Impreso . A cambiar por
Evaluacion de desempeiio vigencia o
Version vigente
Informe de evidencias de Periodo de Archivar y
D5-GTHO3 | Interno cumplimiento del Impreso En— cambiar por
colaborador. & version vigente
) o : Archivar y
D6-GTHO3 | Interno Plgn - accrones Impr;so/ Pe.rnodo‘de cambiar por
correctivas y preventivas. Digital vigencia .
version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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Galo Davila

Distribuidora

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GTHO3

Evaluaciéon del desempeno del personal

Edicion No. 01

[ Pag.3de3

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Plan de accién

Mejora continua

< INICIO )

\/'\

®—

Convocaa los colaboradores a
realizar las entrevistas de

Convocatoria

desempeiio

Asistente Administrativo

Junta todas las evidencias que
amparen su cumplimiento de

Informe de
evidencias

objetivos en un informe

Asistente Administrativo

.

Revisan los resultados alcanzados
mediante el cumplimiento de
objetivos junto a las evidencias
mostradas por el colaborador

Junta Directiva

¢Cumplio con los objetivos
esperados?

NO

v

Discuten los niveles alcanzados
de objetivos y establecen las

Plan de acciones

Mejora continua

correctivas y

acciones correctivas.

Junta Administrativa /Colaborador

I

Reconocer recompensas si el
desempefio es satisfactorio

Gerente Administrativo

preventivas

Capacitacion de
personal

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Edicién No. 01 [ Pag.1de5
1. PROPOSITO

Aumentar las habilidades y competencias de los colaboradores de la empresa mediante
capacitaciones oportunas y planificadas por la direccion, para lograr un crecimiento laboral en los
mismos.

2,

ALCANCE

Este proceso aplica a todos los colaboradores de la DGD.

3

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo

4.

RECURSOS

1 Gerente Administrativo
1 Asistente Administrativo

DEFINICIONES

Actitud: Es la naturaleza de una persona frente a ciertas situaciones, es su manifestacion de la
forma emocional que tiene para enfrentar situaciones.

Aptitud: Es el talento, la habilidad o destreza que tienen las personas para cumplir con algo.
Capacitacion: Es el conjunto de actividades orientadas a ampliar los conocimientos,
habilidades y aptitudes de los colaboradores de una empresa.

Habilidades: Es la capacidad de una persona para realizar una actividad con facilidad.

POLITICAS

La participacion del personal a capacitar se debe promover previamente.

Las evaluaciones sobre la capacitacion recibida se realizard de forma inmediata en un plazo
méximo de 8 dias laborales.

Las fechas y temas a tratar en las capacitaciones deben ser aprobadas por el Gerente
Administrativo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: —
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Edicion No. 01 | Pag.2de5

7. INDICADORES

Cédigo INDO1-GTHO04
Nombre Colaboradores aprobados en la evaluacion de la capacitacién
Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Mide el porcentaje del personal capacitado que aprendi6 los temas tratados

Descripcion EN
en la capacitacion.
Formula Frecuencia | Sentido .lel'te lel.t € Respon§akle s on’sz.alfle
inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Colaboradores
que aprueban la Agi
. .. sistente Gerente
evaluacién / Semestral | Positivo | 95% 100% i : i :
administrativo | administrativo
Colaboradores
inscritos) X 100
Caodigo INDO2-GTHO4
Nombre Satisfaccion con la capacitacion
Tipo de medida |Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
v Mide el porcentaje del personal capacitado que aprendi6 los temas tratados
Descripcion .
en la capacitacion.
4 : ; Limite | Limite | Responsable | Responsable
Foérmula Frecuencia | Sentido |, . 3 . iz i
inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Colaboradores
satistechiosTotl Asistente Gerente
de colaboradores | Semestral | Positivo | 95% 100% . . .. .
. administrativo | administrativo
capacitados)
X 100

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
. : > : Archivar y
DI-GTHO4 | Interno Procefo'. Plamﬁcacnf)n Digital PC.I‘IOdO.dC cambiar por
Estratégica y Operativa vigencia ——
version vigente
vy : Archivar y
D2-GTHO4 | Interno Proceso.'MeJora Digital PCFIOdO.de cambiar por
Continua vigencia e
version vigente
Proceso: Evaluacion de Pidodnd Archivar y
D3-GTHO4 | Interno Desempeiio del Digital erioco de cambiar por
vigencia A
Personal version vigente
Periodo de ATRIVAr Y
D4-GTHO4 | Interno Lista de asistencia Impreso . . cambiar por
vigencia A
version vigente
Evaluacion de Periodo de Archivar y
D5-GTHO4 | Interno | conocimiento sobre la | Impreso B cambiar por
capacitacion & version vigente
Evaluacion de Periodo de Archivar y
D6-GTHO4 | Interno percepcion de la Impreso e cambiar por
capacitacion & version vigente
T ; Archivar y
D7-GTHO4 | Interno Plamflcc}cno'n de Ins Impreso PC.I’IOdO.dC cambiar por
capacitaciones vigencia S
versién vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Detecta las necesidades de
Plan de accién con capacitacion del personal
nivel de
complimiento

Evaluacion del
desempeiio del
personal

Gerente Administrativo

I

Cotiza ycomunica al gerente las
propuestas de capacitaciones

Asistente Administrativo

I

Elige a los capacitadores.

Gerente Administrativo

—|

Elabora planificacién para las
capacitaciones

Planificacion de
capacitaciones

Asistente Administrativo

v

Revisa la planificacién para las
capacitaciones

Gerente Administrativo

dAprueba
planificacion?

Contrata alos capacitadores

Asistente Administrativo

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Comunicaa los involucrados del
proceso las fechas y horarios

Asistente de Gerencia

v

Registran lista de asistencia

Lista de asistencia

Colaboradores a capacitar

Reciben certificados de
participacion

Colaboradores

Realizan evaluacion de
conocimiento sobre la
capacitacion y evaluacion de

percepcion de la capacitacion.

Evaluacion de
conocimientos

Colaboradores

capacitacion

S

Evaluacion de
percepcion de la

Elabora planes de accion

capacitacion

Plan de accion

Gerente Administrativo

FIN

\_/_\

Mejora continua

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Fijar los lineamientos que ayudardn a la desvinculacién de los colaboradores mediante el
cumplimiento de las normativas legales vigentes.

2,

ALCANCE

Aplica a todos los colaboradores en el momento que se da por terminada la relacion laboral con la
empresa.

3

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo

4.

RECURSOS
1 Gerente Administrativo
DEFINICIONES

Contrato laboral: Sirve para establecer los derechos y obligaciones que obtendran las partes
luego de la firma del mismo.

Despido: El empleador es quien decide dar por terminada la relacion laboral existente por
cualquier motivo, sea por reestructuracion de la empresa o por alguna falta del empleado.
Liquidacion laboral: Es la actividad a través de la cual se calculan los valores
correspondientes al ajuste de los rubros pendientes con el empleado.

Renuncia: Es el acto mediante el cual el empleado manifiesta su voluntad de no continuar mas
con su relacion laboral actual.

Rotaciéon de personal: Es el cambio de empleados en una empresa ya sea por despidos
(rotacién involuntaria) o por renuncias (rotacién voluntaria), y terminan siendo reemplazados
por otros que cubrirdn sus actividades.

Visto bueno: Proceso de desvinculacion que se realiza por medio del Ministerio de Trabajo
por varios motivos que demuestren faltas por parte del empleado o del empleador.

POLITICAS

En caso de despidos se le debe notificar al empleado con 15 dias de anticipacién la terminacién
de su contrato.

En caso de renuncia, el colaborador debe comunicarlo al Gerente Administrativo con un plazo
minimo de 15 dias de anticipacién y debe capacitar al nuevo colaborador.

El empleado debe entregar el trabajo encomendado al dia.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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I
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7. INDICADORES

Cédigo

INDO1-GTHO6

Nombre

Rotacién de personal

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Identificar el porcentaje de colaboradores que se desvinculan de la compaiiia

Descrindon de forma voluntaria e involuntaria.

. p , Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Yrecuenclal iSentido inferior | superior | de Medicion de Analisis
(Personal

desvinculado /

Total de : o = Asistente Gerente
colaboradores Al NERIIVD e 1o Administrativo | Administrativo
desvinculados)

X 100

Codigo INDO02-GTHO06

Nombre Denuncias presentadas por colaboradores desvinculados

Tipo de medida | Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Descripcion

Identificar el porcentaje de colaboradores que presentan denuncias a la

compaiiia por inconformidades con la misma.

Formula

Frecuencia

Sentido

Limite
inferior

Limite
superior

Responsable
de Medicion

Responsable
de Analisis

(Denuncias
presentadas por
colaboradores
desvinculados/
Total de
colaboradores
desvinculados)
X 100

Anual

Negativo

0%

1%

Asistente
Administrativo

Gerente
Administrativo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
5o ; ; Archivar y
DI1-GTHO6 Externo COUIED U WAL BT Digital Pe.nodo'de cambiar por
Ecuador vigencia I
version vigente
Proceso: B Archivar y
D2-GTHO6 Interno Remuneracion de Digital , ; cambiar por
, vigencia o
personal version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Contratacién de

Contrato laboral

personal

Revisa el estado del contrato

\/—\

Gerente Administrativo

¢Finaliza periodo de
ontrato contrato?

Define los valores a liquidar
segun lo registros de la empresa

Gerente Administrativo

Compara los valores calculados
con los que se muestran en la
pagina del Ministerio de Trabajo

Asistente Administrativo

¢Los valores son lo$
mismos?

Liquida al empleado en la pagina
del Ministerio de Trabajo

Asistente Administrativo

v
Pagina del Ministerio
de Trabajo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Da de baja al empleado en el -
sistema del IESS
Asistente Administrativo
Entrega el cheque al empleado Cheque certificado —

Gerente Administrativo

Firma los documentosde la
liquidacion

Empleado

A

\_/\

Envia todos los documentos del
empleado al abogado de la
empresa.

Copia de cédula de

\/\

identidad

Gerente Administrativo

FIN

Copiadel contrato

¥/_\

Proveedor de
servicios legales

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Cumplir con lo pactado con el proveedor mediante la liquidacion oportuna de las cuentas por
pagar.

2.

ALCANCE

Aplica a los pagos a proveedores de mercaderia.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativa

4.

RECURSOS
1 Gerente Administrativa
DEFINICIONES

Compra a crédito: Adquirir un determinado nimero de bienes o servicios, entregando
inicialmente un porcentaje del de la compra (la que se haya negociado previamente), y el resto
antes de que transcurra un determinado periodo de tiempo.

Pagos: Extincién de una obligacion recibida ya sea un bien o un servicio.

Plan de Pagos: Negociacion o acuerdo entre la “Distribuidora Galo Davila” y el proveedor
para el pago de las diferentes cuotas a las cuales se acordo el pago.

Proveedores: Persona natural o juridica que suministra bienes o servicios a la empresa a
cambio de un pago.

POLITICAS

Los pagos a los proveedores se realizard el dia pactado por medio de transferencias bancarias,
depésitos en efectivo o en cheques.

Los cheques se girardn a nombre tinicamente del representante del proveedor, una vez recibida
las facturas y retenciones respectivas.

En caso de pagos de contado se deberd justificar el porqué, es decir: mayor descuento, entrega
mads rapida, etc.

Las negociaciones con los proveedores la realizard Ginicamente el gerente administrativo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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GADO1 Pago a proveedores

Edicion No. 01

Pag. 2 de 4

7. INDICADORES

Codigo INDO1-GADOI
Nombre Pagos a tiempo
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relaciéon | Porcentaje
Descripcion Conocer si existe retraso en los pagos a los proveedores de mercaderia.
2 7 ; Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido |, : 2 W e
inferior | superior | de Medicion | de Analisis
(Pagos con
retrasos/Total de | Semanal | Positivo | 60% 90% delede G.er-ente ;
Bodega Administrativo
pagos) X 100
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion | Disposicion
Archivar y
D1-GADO1 Interno Chequera Impreso PC‘I'IOdO‘dC camblgr por
vigencia version
vigente
Archivar y
D2-GADOI Interno Facturas Impreso Pe.rlodo 'de cambu?l[ Pt
vigencia version
vigente
Archivar y
: Periodo de cambiar por
D3-GADO1 Interno Retenciones Impreso . . .
vigencia version
vigente
Archivar y
DA-GADO1 Titotii Registro de cuentas por Digital PC.I'IOdO.dC camblg{ por
pagar vigencia version
vigente

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
( INICIO >
Revisaen el sistema las cuentas .,
por pagar
Cuentas por pagar a
proveedores
Gerente Administrativo
Mantiene cuentad N
vencidas?
S
{Es transferencia? Sl—b@
NO
v
Ingresa el pago en el sistema 9
Registro de cuentas
por pagar
Gerente Administrativo
A
Imprime el cheque
Cheque: P Gestion de caja

Comprobantes de

Gerente Administrativo

Redibe los comprobantes de
pago impresos

Gestién de caja pago

\-/'_\

Gerente Administrativo

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Notifica al proveedor el pago de Correo de
la deuda > notificacion Proveedor
\_/\
Gerente Administrativo

.

Archiva los comprobantes de
pago

Gerente Administrativo

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Garantizar que se disponga de fondos en efectivo suficientes para pagar los gastos en el momento
de su vencimiento a través del depdsito de todos los ingresos a la cuenta bancaria de la empresa.

2,

ALCANCE

Aplica a todos los dep6sitos de dinero y cheques en el banco.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Encargado de cobranzas.

4.

RECURSOS

1 Gerente Administrativo.
1 Asistente administrativo
I Encargado de cobranzas.

DEFINICIONES

Caja chica: es una cantidad pequeifia de fondos en dinero efectivo que se usa para gastos en
aquellas situaciones en que desembolsos por cheque son inconvenientes debido al costo de
escribirlos, firmarlos y convertirlos en efectivo.

Cheque endosado: Un cheque se endosa cuando el beneficiario, la persona que lo recibe y
tiene derecho a cobrarlo, lo firma por la parte posterior y se lo entrega a otra persona para que
sea ella quien lo cobre.

POLITICAS

Las personas encargadas de los depésitos en el banco son la asistente de gerencia, la encargada
de cobranzas y la gerente general.

La persona que realice el depdsito deberd constatar que la cajera del banco le entregue todos
los comprobantes de depdsitos de los cheques y el efectivo por medio del informe de cheques
por fecha de vencimiento.

El monto de dinero que se designe para caja chica dependera del monto estimado que se vaya
a gastar en el dia, considerando compras significantes de suministros o pagos de sueldos.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES

Cédigo

INDO1-GADO2

Nombre

Depositos incompletos

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Mide la cantidad de depésitos que presentan errores como faltantes de efectivo

Descripcion ;
o cheques mal girados.
. p , Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Yrecuenclal iSentido inferior | superior | de Medicion de Analisis
( Depésitos
incompletos / :
Total de Mensual | Negativo 0% 2% Encargado de G'er'ente :
e cobranzas Administrativo
depositos )
X 100
Codigo IND02-GADO2
Nombre Cheque devueltos por el banco
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje

Muestra el porcentaje de cheques que son devueltos por el banco del total de

Descripcion cheques que son depositados.
5 ; g Limite | Limite | Responsable | Responsable
i, Frecuencia| Sentido inferior |superior | de Medicion de Analisis
( Cheques
devueltos / Total
ge gheques Mensual | Negativo 0% 5% Faicargade de G.er.ente .
enviados al cobranzas Administrativo
banco )
X 100
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Cadigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
Informe de cheques . . T
DI-GADO2 | Interno por fecha de Impreso Pe'r 1odo.de Archlvaf’y Cd.mblar
- vigencia por version vigente
vencimiento
D2-GADO2 | Interno Cheques Impreso Pe.r 1odo.de Archlvaf’y ca.mbnar
vigencia por versién vigente
D3-GADO2 | Externo Comprol?aptes de Tmpreso Pe‘rlodo.de Archnvar”y ca'mblar
depdsito vigencia por version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO )

Ventas almacén —

Registro de cobros Efectivo Cuenta todo el dinero de caja.

del transporte

Encargado de Cobranzas

Registro de cobros
del vendedor

Separa el monto paracajachica

Encargado de Cobranzas

Imprime el informe de cheques Informe de cheques

por fechadevencimiento por fecha de
vencimiento

Encargado de Cobranzas

Registra en el informe de
cheques por fecha de
vencmiento el detalle del monto
en efectivo a depositar

Encargado de Cobranzas

Ventas almacén -

Separa los cheques que estan al
Registro de cobros Cartera de cheques | cobro del dia

del transporte
\/’\
Encargado de Cobranzas
Registro de cobros | | |
del vendedor
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Compara los cheques con el
informe de cheques por fechade
vendmiento

Encargado de Cobranzas

I

Endosa yfirma los cheques

Encargado de Cobranzas

l 2 | Efectivo
Deposita el dinero y los cheques \’/"\
en el banco || Banco
Asistentede gerencia Cheques

Compara los valores de los
comprobantes de depdsitos con
elinforme de cheques por fecha

de vencimiento

Asistente de gerencia

2Los valores son loS
mismos?

NO

v

Informa a la cajera del banco
sobre el error cometido

Asistente administrativa

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Comprobantes de

Banco dep 6sitos

\/—\

Archiva los comprobantes de
dep Gsitos

Gerente Administrativo

Ingresa los ajustes por cheques
devueltos al sistema

Gerente Administrativo

Elabora el cruce lainformacion o
condiliacién bancaria

Gerente Administrativo

FIN

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Proporcionar informacién financiera oportuna, confiable y respaldada mediante el registro de las
transacciones y la emision de estados financieros.

2. ALCANCE

Engloba a todos los procesos que produzcan transacciones contables.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo.

4. RECURSOS

e | Gerente Administrativo.
e | Encargado de cobranzas.
e | Sistema informatico.

e | Aplicacién DIMM.

DEFINICIONES

Ajustes: Son regulaciones que realizan las empresas por lo general al cierre del ejercicio
contable para cargar de forma correcta los ingresos, gastos, activos y pasivos a la contabilidad.
Cuadre de caja: Es la evaluacién de las transacciones del efectivo, con la finalidad de
comprobar si se ha contabilizado todo correctamente por medio de la verificacion del saldo y
el fisico. Este se lo utiliza también para saber si los controles internos son adecuados.
DIMM: Sus siglas significan: Declaraciones de Impuestos Medios Magnéticos y es el sistema
por el que se realiza el registro de las declaraciones que se generan en el mes.

6. POLITICAS

e El cuadre de caja principal se debe realizar todos los dias.

e Losajustes se deben realizar antes de cerrar el mes.

e [as declaraciones mensuales se deben realizar hasta el 12 de cada mes.
e [ os anexos transaccionales se deben enviar hasta el 8 de cada mes.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES

Cédigo

INDO1-GADO3

Nombre

Cumplimiento de fechas de declaracion oportunas

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Indice

Permite conocer el tiempo en que se concluye la declaracién al SRI con el pago

Descripcion 5
de impuestos.
. p , Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Yrecuenclal iSentido inferior | superior | de Medicion de Analisis
((Fecha en que se
declara - Fecha
establecida por : _ Asistente Gerente
SRI Al NERIIVD =1 I Administrativo | Administrativo
para declarar)/
Duracién ideal

Codigo

IND02-GADO3

Nombre

Ajustes por errores

Tipo de medida

Eficacia

Tipo de relacion

Porcentaje

Permite conocer el porcentaje de ajustes que se realizan en el total de asientos

Descripcion
generados.

" g : Limite | Limite | Responsable | Responsable
Formula Erecuencia) Sentido inferior |superior | de Mediciéon de Analisis
(Ajustes

transaccionales/ -
Total de Mensual | Negativo | 10% | 15% Adsientc Gerente
; Administrativo | Administrativo
transacciones)

X 100

Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposiciéon

DI1-GTHO6 | Interno Proceso: Gestion de Digital Pe.rnodo'de Archlvar. y ca'mbnar
cobros vigencia por version vigente
D2-GTHO6 | Interno Proceso: Ventas Digital Pe.r 1odo.de Archlvaruy ca.mbnar
vigencia por version vigente
D3-GTHO06 Interno Proceso: Compras Digital Pe.r 10do.de Archlvar”y ca.mblar
vigencia por version vigente

Proceso: ; ; ;
D4-GTHO6 | Interno | Remuneraciéndel | Digital | —cnodode | Archivary cambiar
vigencia por versién vigente

personal

D5-GTHO6 | Interno Registro de gastos Impreso Pef 1odo.de Ar(-:hnvar. y ca.mblar
vigencia por versién vigente
D6-GTHO6 Interno Reporte de ventas Impreso Pe.r 1odo.de Archlval.r’y Ca.mblar
vigencia por version vigente

Reporte de . , s
D7-GTHO6 | Interno devoluciones de Impreso Pe.r 1odo‘de Archlvar.’y ca'mblar
, vigencia por version vigente

mercaderia
D8-GTHO6 | Interno RCngt.I‘O de Impreso Pe.rlodoide Archlvar. y cgrnbnar
retenciones vigencia por version vigente
D9-GTHO06 Interno | Estado de resultados | Impreso Pe'r 10d0.de Archlval.”y ca.mblar
vigencia por versién vigente
D10-GTHO06 | Interno Balance General Impreso Pc.r 10do.de Archlvar"y ca.mblar
vigencia por version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO '

Registra los gastos Cuaderno de gastos

Encargado de cobranzas

|

Elaboraen el sistema el asiento
contable de caja principal a caja
chica

Encargada de cobranzas

'

Ventas almacén

Informe de
recaudacién de caja

Cuadra la caja principal Cobros de ventas por|
fechas y vendedores P Remuneracién

Ventas

Encargada de cobranzas
O, '

éElaboraretencién?

comisionadas

NO e ——
Y N—————
Péginadel SRI

Descarga las facturas
electrénicas del sistema | |

-

Asistente Administrativa >
Pagina de descargas de
l (_documentas electrénicos J
Ingresa las facturas de gastos en ®
el sistema segun la cuenta N —
contable a la que pertenecen. >
Compras

Asistente Administrativa

.

Registra el pago en el sistema

i

Cancelacién de
compras

Asistente Administrativa

®

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




Distribuidora
“Galo Davila”

Galo Davila

Distriduadora

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
GADO3

Gestion contable

Edicion No. 01

[ Pag.5de 9

Archiva las facturas de gastos

Carpeta de facturas
de comprasde

Asistente Administrativa

Compara el cuadre de caja chica
del sistema con el total del
cuaderno deregistro de gastos

Asistente Administrativo

¢Estan completasla
facturas?

Espera a que el proveedor emita
la factura

Asistente Administrativo

o

@—

Genera el ATS

Asistente Administrativo

mercaderia y gastos

D
\_—/

Anexo Transaccional
Simplificado

Servicios Contables
Tributarios

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Valida el ATS en el DIM

ol

Asistente Administrativa

éExisten errores?

Identifica en el sistema los
errores

Asistente Administrativa

)

Corrige los errores

Recepcién de

Asistente Administrativa

compras

©

v

Envia el ATS por correo

Correo

Asistente Administrativa

\_/\

Servicios contables
tributarios

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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Reporte de ventas |

Genera los reportesde ventas,
devoluciones y retenciones

\/\

Reportes de

Gerente administrativo

devoluciones

\/\

¢Es cierrede afio?

SI

|

Reporte de

retenciones -

Se retine con el contador para
definir los documentos que
necesita

w

Estados de

Gerente Administrativo

Resultados

\_/\

Balances Generales

FIN

\/\

Servicios Contables
Tributarios

Proveedor de
servicios contables
tributarios

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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s ey
N
Pagina del SRI
Descarga las facturas
electrénicas del sistema -
TN
e~
Encargada de Cobranzas P——————
Paginade descargas de
\ _documentos electronicas J
Ingresa las facturas de gastos en N
el sistema segun la cuenta w
contable a la que pertenecen.
Compras

Encargada de Cobranzas

Elabora la retencién en el
sistema

Encargada de cobranzas

Registra el pago en el sistema w
Cancelacion de
\—___COmpras /
Encargada de Cobranzas
l /—’-—\
—————
il Facturacion
Autoriza la retencién en el \glectronica del SRL/
sistema -
Retencion :
Encargada de cobranzas Cliente
Imprime la retencién y la archiva ICar
peta de compras .
con lafactura gastos Servicios Contables
Tributarios
Encargada de cobranzas

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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T

Compara el cuadre de caja chica
del sistema con cuaderno de
registro de gastos

Asistente Administrativo

Corrige el error en el sistema

Asistente Administrativo

o

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Conseguir que los equipos estén operativos el mayor tiempo posible funcionando sin fallos y con
fiabilidad mediante los requerimientos oportunos de mantenimiento de los usuarios, con motivo
de un problema detectado en el sistema o por la necesidad de una mejora en el mismo.

2,

ALCANCE

Aplica a todos los usuarios del sistema informatico de la empresa.

3

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Administrativo.

4.

RECURSOS

1 Gerente Administrativo.
1 Sistema informatico.

DEFINICIONES

Mantenimiento: Procedimiento mediante el cual un determinado bien recibe tratamientos a
efectos del paso del tiempo, el uso o el cambio de circunstancias exteriores no lo afecte.
Reparacion: Es la soluciéon a objetos que no funcionan correctamente o que fueron mal
hechos.

Sistemas operativos de red: Software que permite la interconexién de ordenadores para
acceder a los servicios y recursos de los mismos.

POLITICAS

Los informes de fallas en el sistema o los equipos se deben entregar a la gerencia administrativa
de inmediato para darles un mantenimiento oportuno.

Las reparaciones o mantenimientos realizados deben ser constatados por el usuario del sistema
tratado.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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7. INDICADORES

Codigo INDO1-GADO3
Nombre Mantenimientos a tiempo oportuno
Tipo de medida | Eficacia
Tipo de relacion | Porcentaje
T Medir el porcentaje de mantenimientos oportunos que se realizan al software y
escripcion 2 - :
hardware de la empresa para evitar dafos y reparaciones.
Féormula Frecuencia| Sentido .Lmu'te L“m.t ¢ Resp0n§a‘b,le Respon,sz'al?le
inferior |superior| de Medicion de Analisis
(Mantenimientos
g tempoil ol Asistente Gerente
de Anual Positivo 95% 100% L i .. .
T Administrativo | Administrativo
mantenimientos)
X 100
8. INFORMACION DOCUMENTADA
Codigo Origen Nombre Soporte | Conservacion Disposicion
Informe de : ; X
D1-GADO3 | Interno mantenimiento - Digital Pe.rlodoide Archlva{r Y ca.rnblar
) 5 vigencia por version vigente
reparacion
D2-GADO3 | Interno Notificacién Impreso Pe'nodo.de Archwal.' y ca.mblar
vigencia por version vigente
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

‘ INICIO ’

Identifica un problema en el
funcionamiento del sistema

Usuario del sistema

y

Elaboray entrega el informe del Informe de
problema al gerente mantenimiento de
administrativo reparacion

Usuario del sistema

Comunica al proveedor del
servicio para dar solucion al
problema identificado

Gerente Administrativo

Planifica la fecha y hora de la
reparacion o mantenimiento

Gerente Administrativo

Factura Verifica la soludién al problema

Usuario del sistema

OMEGA

¢éSe soluciono el
problema?

o 8)

Sl

G

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:



