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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se realizd en el ciudad de Quito, tiene como objetivo disefiar un
manual de procedimientos para la empresa Ferrecaracol Cia. Ltda. en el cual se describen
procesos normas y politicas para el mejoramiento de la situacion actual de la empresa. Para

lograr este objetivo, se estructuro cada uno de los capitulos de la siguiente manera:

En el capitulo I, se enfoca el planteamiento del problema, antecedentes, de la misma forma
se sefiala el objetivo general, especificos, se realiza un analisis tedrico del control interno
de la empresa con el fin de que sirva como guia para evaluar y diagnosticar la situacion

actual de la misma.

El capitulo II, se centra en el marco referencial de los manuales de procedimientos,
incluyendo definiciones, importancia, ventajas, desventajas y pautas basicas para la

elaboracion de los mismos.

En el capitulo 111, hace referencia a la recopilacion de la informacion y el diagnostico de la
empresa, incluye la propuesta de implementacion del Manual de Procedimientos y
posteriormente describe los estudios realizados con sus respectivos analisis y resultados.
Finalmente se determinan las conclusiones a las que se ha llegado en la investigacion y a la
vez se propone recomendaciones para que los usuarios y las personas a quienes les

correspondan, puedan tomar acciones para su aplicacion en los diferentes ambitos.



INTRODUCCION

En los ultimos afios, en el Ecuador se ha evidenciado un importante crecimiento de
empresas. Esta importante participacion demanda el crecimiento, desarrollo vy
mejoramiento continuo de las empresas con el fin de obtener ventajas comparativas y

competitivas que aseguren su permanencia en el mercado.

Un manual de procedimiento es una herramienta de ayuda a las empresas en su desempefio
y crecimiento a través del ordenamiento, sistematizacion y estandarizacion de la
informacién, donde se establecen objetivos, normas, procedimientos para lograr una

eficiente administracion manteniendo asi un alto nivel de competitividad.

Ferrecaracol Cia. Ltda no cuenta con una manual de procedimientos que guien el trabajo y
procedimientos que se realizan en la empresa, es por este motivo que existe la necesidad de
disefiar un manual de procedimientos principalmente para los procedimientos mas

importantes y criticos enfocados en el giro del negocio.

Es importante considerar que se ha observado algunos problemas como falta de registros,
falta de cuantificacion de desperdicios, falta de cotizaciones, entre otros los mismos que al
ser solucionados y gestionados eficazmente reflejaran importantes beneficios que ayuden

al crecimiento y a brindar un servicio de calidad.



CAPITULO 1

1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

1.1 ANTECEDENTES

Ferrecaracol Cia. Ltda., esta ubicada en la ciudad de Machachi, cantdn Mejia,
provincia de Pichincha, en las calles Manuel German y José Mejia. En el afio 2000
el sefior Fausto Lasso decidi6 crear una cerrajeria en la que se realizaban todo tipo
de trabajos de metalmecénica. Con el pasar de los afios se comenzé a comercializar
productos relacionados a cerrajeria y poco a poco se fueron incrementando las

lineas de materiales para la construccion, pinturas, material eléctrico, entre otros.

En la actualidad se ha constituido como una Compafiia de Responsabilidad
Limitada, su composicidn accionaria esta integrada por la familia Lasso Caicedo;
teniendo como principal actividad econdémica la comercializacion de materiales de
construccion, ferreteria en general y articulos necesarios para el mantenimiento y

construccién en el sector agricola y ganadero. (FERRECARACOL, 2010)



1.2 PRODUCTOS FERRECARACOL

1.2.1 Mision de Ferrecaracol

Ofrecer una variedad de productos de calidad y asesoramiento en la

adquisicion de materiales para la construccion y ferreteria en general, que

permitan a nuestros clientes tomar las mejores decisiones.

1.2.2 Vision de Ferrecaracol

Liderar el mercado con la oferta de productos de la construccion en la

ciudad de Machachi, brindando variedad de productos, con calidad, garantia

y precios accesibles. (FERRECARACOL, 2010)

1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.3.1 Organizacion

Dentro de su némina Ferrecaracol Cia. Ltda. cuenta con 13 empleados, de

los cuales se encuentran distribuidos de la siguiente manera:

4 \/endedores

1 Cajera

1 Chofer

3 Despachadores



1 Auxiliar Contable

1 Administrador

1 Gerente

1 Conserje (FERRECARACOL, 2010)

1.3.2 Organigrama

La empresa Ferrecaracol Cia.Ltda actualmente se encuentra estructurada

como se observa en el Grafico N° 1.

GERENTE

ADMINISTRADOR

AUXILIAR
CONTABLE

VENDEDORES

CAJERO

CHOFER

CONSERIJE

DESPACHADORES

Gréafico N° 1 Organigrama Ferrecaracol Cia. Ltda.

Elaborado por: Nikola Ruiz

1.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Ferrecaracol Cia. Ltda., comercializa materiales de construccién en general,

pinturas, material eléctrico, de cerrajeria, techos, madera, entre otros. Cuenta con la

distribucion de Aceria del Ecuador, Lafarge Cementos, Eternit Ecuatoriana, y

TUGALT, lo cual le hace competitivo en el mercado local y a la vez le permite ser

sub distribuidor de estos productos en otras ferreterias.



1.5 PROVEEDORES

En lo que respecta a ceramica:

= Ecuaceramica se encuentra ubicada en la provincia del Azuay en la ciudad de
Cuenca, en la calle Héroes de Verdeloma #9-22, sin embargo por tema de
logistica las bodegas para el despacho de material a las que se debe contactar se

encuentran en la ciudad de Quito.

= Graiman, tiene ubicada su fabrica en la provincia del Azuay, ciudad de Cuenca,
tiene bodegas que por logistica atiende a distribuidores de la region, el mismo

que se encuentra ubicado en la ciudad de Amaguaria.

En lo que respecta a griferia:

= FV (Franz Viegener), se encuentra ubicado en el Km 25 via a Amaguafia, tiene
algunos distribuidores importantes que cubren la demanda del sector de
Machachi, entre estos se han identificado los mas importantes: Ferremundo,

Megaprofer, Importador Ferretero Trujillo, Mario Rubio, entre otros.

= Edesa, tiene su fabrica ubicada en la calle Moran Valverde Oe3-191 y Av.
Teniente Hugo Ortiz, se han identificado los siguientes distribuidores: Promesa,

Ecuainco, Ferremundo, entre otros.



1.6

1.7

CLIENTES

Ferrecaracol Cia. Ltda., mantiene en su registro 9118 clientes; de los cuales se los ha
clasificado en clientes minoristas y mayoristas. Ademas se atiende a empresas de la
zona tales como: Aceria del Ecuador, Ecofroz, Ecoroses, Provefut, Constructores que

realizan proyectos en el sector, entre otros.

COMPETENCIA

En la ciudad de Machachi, se ha identificado 16 ferreterias, de las cuales 4 son la

principal competencia:

Ferreteria David, su fortaleza es tener la franquicia Disensa, y la distribucién de la
empresa Eternit Ecuatoriana; ademas cuenta con una amplia infraestructura y

camiones para la distribucion.

Ferreteria EI Punto, cuenta con una localizacion céntrica y oferta una extensa

gama de herramientas para el constructor.

Ferreteria Barros, tiene la distribucion de Novacero S.A. y Tubasec C.A., asi

como ofrece una diversidad de productos que guarda similitud a los productos que

ofrece Ferrecaracol.

Ferreteria Bolivar, posee la distribucion de Cementos Chimborazo.



1.8

Las ferreterias antes mencionadas son las mas similares en cuanto a infraestructura
y oferta de productos. Dentro de las 16 ferreterias de la zona, seis ofertan materiales
de acabados para la construccion, de las cuales cuatro estdn clasificadas en
especializadas ya que Unicamente ofertan estos productos obteniendo, mientras que
las otras dos no son especializadas y ofrecen productos complementarios para la

construcciéon. (FERRECARACOL, 2010)

FORMULACION DEL PROBLEMA

Van Dalen, Deobold B. & Meyer, William J. (1983) en su obra Manual de técnica
de investigacion educacional menciona que cuando se trata de llevar a cabo un
trabajo de investigacion, se debe realizar un proceso que consiste en enumerar los
posibles factores del problema, reunir informacién confiable que permita agregar o

eliminar elementos e identificar las relaciones existentes entre ellos.

Por lo que plantean ocho pasos que se deben seguir para la aplicacion de la
metodologia, los mismos que se detallan a continuacion y cuyo esquema se muestra

en el Grafico No.2

1. Reunir hechos que pudieran relacionarse con el problema.

2.  Decidir mediante la observacion si los hechos hallados son importantes.

3. Identificar las posibles relaciones existentes entre los hechos que
pudieran indicar la causa de la dificultad.

4.  Proponer diversas explicaciones (hipétesis) de la causa de la dificultad.



Cerciorarse mediante la observacion y el andlisis, de si ellas son
importantes para el problema.

Encontrar, entre las explicaciones, aquellas relaciones que permitan
adquirir una vision mas profunda de la solucion del problema.

Hallar relaciones entre los hechos y las explicaciones.

Examinar los supuestos en que se apoyan los elementos identificados.

SITUACION PROBLEMATICA

1L

Lista preliminar de elementos
Hechos Explicaciones
A. A.
B. Relacionesl[ B.
C. — C.
D. D.
E. E.
F. F.

s
Elementos no pertinentes

Elementos de probable pertinencia

Hechos Hechos Explicaciones Explicaciones

Empiricamente  Basadosen <7 Empiricamente Basados en
verificables conjeturas, g verificables  conjeturas,
sospechas o =2 sospechas o
predicciones, S predicciones,
perono pero no
4t verificados 1T verificados

A
[ 4
[ 4
A

~ ENUNCIADO DEL PROBLEMA®

Gréafico No.2 Analisis esquematico de un problema
Fuente: Van Dalen, Deobold B. & Meyer William J. (1983). Manual de
técnica de la investigacion educacional.



Por lo tanto el analisis del problema de investigacion del trabajo de investigacion se
basara en el esquema planteado por los autores mencionados anteriormente, con el
fin de identificar los hechos y explicaciones que contribuyan a formular el

problema a tratar, el cual se encuentra detallado en la Cuadro No.1

Lista preliminar de elementos

Hechos Explicaciones

Continuos inconvenientes en el control de
No existe un manual de
los procedimientos que se llevan a cabo
procedimientos.
en la empresa.

No existe una cultura interna que
Falta de un plan de actividades
permitan uniformar y controlar el
dentro de la empresa.
cumplimiento de las rutinas de trabajo.

Inconsistencia en la transmision de
No existe un manual donde se pueda
informacion en cada una de las
registrar y transmitir sin distorsiones una
unidades administrativas de la
serie de informacion basica.
empresa.

No existen normas que garanticen las
Desconocimiento de deberes y
actividades diarias de todos los miembros
derechos inherentes en cada puesto.
de la organizacién.

No existen controles internos que
Evasion de responsabilidades. permitan evaluar el desempefio de los

colaboradores.




10

Falta de un manual de politicas.

No se cuenta con un proceso eficiente.

Desconocimiento de los objetivos

empresariales, en la organizacion.

Deficiencia en los sistemas de

comunicacion interna.

Excesivo tiempo muerto

Ausencia de una planificacion adecuada.

Malos entendidos al momento de

realizar una actividad.

No se cuenta con una guia que ayude a
desempefiar de mejor manera las

funciones.

Continuas interrogaciones por parte

de los colaboradores.

No existe una retroalimentacion que

permita orientar a los trabajadores.

3. Continulas

colaboradores.

Elementos no pertinentes
1. Falta de un plan de actividades dentro de la empresa.
2. Inconsistencia en la transmision de informacion en cada
una de las unidades administrativas de la empresa.

interrogaciones

4. Malos entendidos al momento de realizar una actividad.

por parte de los

Elementos de probable pertinencia

Hechos

Explicaciones

No existe un manual de

procedimientos.

Continuos inconvenientes en el control

de las actividades en la empresa.
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Desconocimiento de deberes y

derechos inherentes en cada puesto.

No existen normas que garanticen las
actividades diarias de todos los

miembros de la organizacion.

Evasion de responsabilidades.

No existen controles internos que
permitan evaluar el desempefio de los

colaboradores.

Falta de un manual de politicas.

No se cuenta con un proceso eficiente.

Desconocimiento de los objetivos

empresariales, en la organizacion.

Deficiencia en los sistemas de

comunicacion interna.

Excesivo tiempo muerto.

Ausencia de una planificacion

adecuada.

g

g

Enunciado del problema
¢Cuéles son los problemas e inconvenientes que la empresa FERRECARACOL
CIA. LTDA tiene al no contar con un Manual de Procedimientos?
¢Cudles son los procedimientos y politicas mas convenientes que debe implementar
la empresa FERRECARACOL CIA. LTDA para alcanzar una ventaja competitiva a

nivel administrativo y operacional?

1.9 OBJETIVOS

1.9.1 General

Disefiar un Manual de Procedimientos y un Plan de Implementacion para la



12

empresa FERRECARACOL CIA.LTDA. en base a diferentes técnicas y

politicas especificas que permitan a la organizacion alcanzar un

funcionamiento adecuado.

1.9.2 Especificos

= Diagnosticar la situacion actual de la organizacion.

= Estandarizar los procesos que se desarrollan en la organizacién con el

fin de promover e interiorizar a los empleados una cultura de

mejoramiento continuo.

= Recopilar la informacion necesaria para el disefio del Manual de

Procedimientos que permita incrementar la eficiencia, eficacia y

efectividad de los mismos.

= Disefiar un Manual de Procedimientos

= Definir un Plan de Implementacion de los procedimientos disefiados



2.1

CAPITULO I

PROCESOS Y ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS

ADMINISTRACION POR PROCESOS

Es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacidn para lograr la confianza del cliente. La estrategia de
la organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia

participacion de todos sus integrantes. (CARRASCO, 2011)

2.1.1 Ventajas

= Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y
necesidades de los clientes.
= Sefiala como estdn estructurados los flujos de informaciony

materiales.


http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
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= Muestra como se crea valor en la organizacion.

»= Indica como realmente se realiza el trabajoy como se articulan las
relaciones proveedor cliente entre funciones. (ADMINISTRACION
PROCESQOS, 2010)

= Son sistemas estructurados que sirven para identificar y documentar
un proceso.

= Los procesos Yy subprocesos estan perfectamente documentados.

(GESTION POR PROCESQS, 2008).

2.1.2 Desventajas

= Requiere un cambio radical en la organizacion en la forma de
gestionar la organizacion, lo que puede resultar muy complejo.

= Puede verse afectado el proceso de fluidez de las actividades y la
coordinacion de los recursos y esfuerzos.

= Puede presentarse alguna dificultad cuando no existe una buena
comunicacion intraorganizacional o en su ambito externo.

(ADMINISTRACION PROCESOS , 2009)


http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml

15

2.2 PROCESOS

2.2.1 Definicion

Segun la norma ISO 9000-2000 un proceso es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que interactdan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados. (JAIME BELTRAN SANZ, 2008)

La palabra proceso viene del latin processus, que significa avance
progreso. Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs:
productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares
qgue implican valor afiadido, con miras a obtener ciertos resultados.

(TOLEDO, 2002)

Es una serie de actividades relacionadas entre si y cronolégicamente, que
muestran la forma establecida en que se realiza un trabajo determinado,
explicando en forma clara y precisa quien, como, cuando, donde y con que

se realiza cada una de las actividades. (T, 1998)

2.2.2 Caracteristicas

= Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan.

=  Transforma entradas en salidas mediante la utilizacién de recursos.

= Los procesos se comportan son dinamicos.
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= Los procesos estan impulsados por la consecucion de un resultado.

=  LOs procesos e operan y gestionan.

= Los procesos se centran en la satisfaccion de los clientes y otras partes

interesadas.

= Los procesos contienen actividades que pueden realizar personas de

diferentes departamentos con unos objetivos comunes. (JAIME

BELTRAN SANZ, 2008)

2.2.3 Elementos

Los elementos de un proceso bien definidos son los siguientes:

a)

b)

d)

Entradas (Inputs): Son los flujos que requiere el elemento

procesador para poder desarrollar su proceso.

Secuencia de Actividades: Es la secuencia ordenada de

actividades que realiza el elemento procesador.

Salida (Output): Es el flujo que genera el elemento procesador
como consecuencia de efectuar la secuencia de actividades que
constituyen el proceso. La salida es el flujo resultado del proceso.

Ya sea interno o externo. (RAMOS, 2010)

Limites: No existe una interpretacion homogenea sobre los limites

de los procesos, ya que varian mucho con el tamafio de la empresa.
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Lo realmente importante es adoptar un determinado criterio y
mantenerlo a lo largo del tiempo.

Parece ld6gico que:

= Los limites del proceso determinen una unidad adecuada para
gestionarlo, en sus diferentes niveles de responsabilidad.

= Estén fuera del departamento para poder interactuar con el
resto de procesos (proveedores y clientes).

= El limite inferior sea un producto con valor. (VELASCO,

2012)

e) Controles: Crean un sistema de control medible del
funcionamiento del proceso y del nivel de satisfaccion del usuario.

(ISO 9001)

2.2.4 Clasificacion de procesos

Procesos Estratégicos

Aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las responsabilidades
de la direccion vy, principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren

ligados a factores claves o estratégicos.
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Procesos Operativos

Aquellos procesos ligados directamente con la realizacion del producto y/o

la prestacion del servicio. Son los procesos de linea.

Procesos de Apoyo

Aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos. Se suelen
referir a procesos relacionados con recursos y mediciones. (JAIME

BELTRAN SANZ, 2008)

2.3 DISENO DE PROCESOS

2.3.1 Mapa de Procesos

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene
a ser la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman

el sistema de gestion.

Para la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la
interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en las

posibles agrupaciones en las que pueden encajar los procesos
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identificados. La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite
establecer analogias entre los procesos, al tiempo que facilita la

interrelacion y la interpretacion del mapa en su conjunto.

El tipo de agrupacion puede y debe ser establecido por la propia

organizacion, no existiendo para ello ninguna regla especifica.

Considerando la agrupacion elegida por la organizacion, el mapa de
procesos debe incluir de manera particular los procesos identificados y
seleccionados, plantedandose la incorporacion de dichos procesos en las

agrupaciones definidas.

Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los procesos es
fundamental reflexionar acerca de que salidas produce cada proceso y
hacia quien van, que entradas necesita el proceso y de donde vienen y que
recursos consume el procesos y de donde proceden. (JAIME BELTRAN

SANZ, 2008)

2.3.2 Jerarqguia de Procesos

Se presenta los macroprocesos, procesos y subprocesos que se llevan a

cabo en una organizacion.

Macroprocesos: Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un

objetivo comun.
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Procesos: Secuencia de actividades mediante las cuales se genera un valor
afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado, una salida que a su

vez satisfaga los requerimientos del cliente.

Subprocesos: Son partes bien definidas de un proceso, su identificacion
puede ser atil para aislar los problemas que puedan presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso. (RAMOS,

2010)

2.3.3 Inventario de Procesos

Es un listado de los macroprocesos, procesos Yy subprocesos que muestra la

codificacion de cada uno, como se puede observar en el Cuadro No.2

Cuadro No. 2
INVENTARIO DE PROCESOS

Inventario de Procesos
PROCESOS SUBPROCESOS
Descripciéon | Codigo Descripcion Cddigo
Procesos
Estratégicos
Procesos
Operativos
Procesos de
Apoyo

Cuadro No.2 Inventario de Procesos
Elaborado por: Nikola Ruiz

2.3.4 Levantamiento Informacién

Para el levantamiento de procesos se debe realizar lo siguiente:
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Definir los limites de proceso es decir se identifica donde comienza y
termina, el inventario de subprocesos que lo componen su secuencia e

interconexion.

Se recolecta los datos del proceso, es decir sus actividades, tiempos de
ciclo, responsables, areas de desarrollo. El listado de actividades debe ser
plasmada en el orden que ocurren.

Este procedimiento se ejecutara en base a entrevistas con cada uno de los
encargados de las areas a estudiar mas como reuniones individuales y
grupales para dilucidar la informacion recopilada obteniendo una mayor

exactitud.

Para realizar el levantamiento de la informacion se empleara el formato en
el Anexo No.1 Levantamiento de la Informacion, entre los elementos se

define:

= No: Secuencia de actividades

= Departamento: Lugar donde se realizan las actividades.
»  Proceso: Nombre de proceso

=  Funcionario: Encargado del proceso.

= Cargo/Funcion: Cargo persona responsable del proceso
= Fecha: Indica el dia, mes y afio de elaboracion.

= Actividad: tareas que se realizan en el proceso.

= Lugar: Donde se realiza el proceso.

=  Frecuencia: Periodicidad con la que se realiza la tarea.

= Volumen: NUmero de veces que se realiza la tarea.
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= Tiempo: Minutos empleados en cada tarea.

2.4 DOCUMENTACION DE PROCESOS

2.4.1 Caracterizacién

Documento que deben seguir las personas de las areas involucradas en el

desarrollo de un proceso. Las caracterizacion se fija de acuerdo con el tipo

establecido por la organizacion y remiten a los formatos, instructivos y

registros.

La caracterizacion de los procesos radica en establecer elementos

relevantes que intervienen en los procesos identificados.

Entre los elementos se define:

Nombre del proceso: Se identifica el proceso a documentar.

=  Propietario del Proceso: Persona responsable del proceso.

= Alcance: Es la delimitacion de las actividades a realizar
dentro de los procesos, es decir desde donde inicia y donde
finaliza el mismo.

= Caodificacion: Cadigo del proceso

= Edicidn: Representa la version del formato, sirve de guia para
verificar las actualizaciones.

= Requisito de la Norma: Requisitos de la Norma ISO 9001.

» Fecha: Indica el dia, mes y afio de elaboracion.
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Recursos: elementos que brindan el soporte necesario para
ejecutar el proceso.

Proveedores: son las entidades internas y externas que
entregan las entradas.

Entradas: son las materias primas y materiales directos que el
proceso necesita para obtener sus productos.

Proceso: son las que mediante su realizacion se transforma
los insumos o0 materias primas en los productos.

Salidas: son los entregables del proceso, y son entregados a
los clientes.

Clientes: son los que reciben los productos o servicios que
genera el proceso, pueden ser internos o externos.

Controles: es todo aquello que regula el funcionamiento del
proceso.

Indicadores: miden el desempefio del proceso.

Obijetivo: Propésito del proceso.

Registros/Anexos: son entregables escritos que salen de cada
proceso, informan sobre los datos obtenidos por medio del
proceso, sirven de medicion del mismo.

Indicadores: Informacion que se presenta en forma de datos y
que ayuda a la medicién de una actividad, proceso o accién
determinada. Relacion entre variables cuantitativas o
cualitativas, que permiten observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fenébmeno

observado, respecto de los objetivos y las metas previstas y la
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influencia esperada. Magnitud asociada a una caracteristica
(del resultado, del proceso, de las actividades, etc.) que
permite a través de su aplicacion periodica y por comparacion
con el estandar establecido, evaluar periédicamente dicha
caracteristica y verificar el cumplimiento de los objetivos

(estandares) establecidos. (COLOMBIA, 2010)

El formato de caracterizacion del proceso que se utilizara se puede

observar en el Anexo No. 2: Caracterizacion del Proceso.

2.4.2 Descripcion de Actividades

Se realizara una descripcion de una manera mas clara y concisa de cada
una de las actividades que se encuentren dentro de los procedimientos,
indicando la entidad donde se realiza cada actividad y el funcionario

responsable de cada actividad.

2.4.3 Diagrama de Flujo

Es la representacion grafica que muestra la secuencia en que se realizan las

actividades necesarias para desarrollar un trabajo determinado, indicando

las unidades responsables de su ejecucion.

Para realizar los diagramas de flujo en cada uno de los procesos de la

organizacion se empleara los simbolos que se muestran en el Cuadro No.3
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Cuadro No.3

SIIMBOLOS PARA DIAGRAMAR

SIMBOLO SIGNIFICADO INSTRUCCION
Operacion, Describir en forma concisa la
actividad. accion o actividad.
<> o Anotar la pregunta sobre la
Decision L
que se decidira.
_> Indicar el proceso o actividad
Transporte

al cual se traslada.

——

Documento Impreso

Anotar el nombre del

documento que se genera.

Conector

Indica traslado del proceso,

numerar.

Almacenamiento,

Archivo.

Anotar el nombre o lugar del

archivo.

Demora, Espera.

Anotar que espera.

O
V
D)
—)

Sentido del flujo.

Siempre se debe indicar el
sentido.

Cuadro No.3 Simbolos para diagramar
Elaborado por: Nikola Ruiz
Fuente: Luis Fernando Agudelo Tobdn y Jorge Escobar Bolivar, Gestidn

por Procesos, 2010

Para diagramar los procesos de la empresa Ferrecaracol Cia. Ltda. se

empleara el formato del diagrama funcional que se puede observar el

Anexo No.3:Formato Diagrama Flujo.
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Es una herramienta de analisis estratégico que permite analizar elementos

internos o externos de programas y proyectos. FODA es la abreviacion de

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

b)

d)

Fortalezas: Son todos aquellos elementos internos y positivos
que diferencian a los proyectos de otros de igual clase, que realiza

con alto grado de eficiencia.

Oportunidades: Son aquellas situaciones externas positivas que
se generan en el entorno que una vez identificadas pueden ser

aprovechadas.

Debilidades: Son problemas internos que una vez identificados y

desarrollando una estrategia pueden y deben eliminarse.

Amenazas: Son situaciones negativas externas al programa o
proyecto que pueden atentar contra este, por lo que llegado al
caso puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada para

poder sortearla.

En la siguiente Grafico No.3 se puede observar una representacion grafica de la

matriz FODA.
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Grafico No. 3

MATRIZ FODA

Analisis

Interno éCuales son las fortalezas de mi éCudles son las debilidades de mi
empresa? éComo puedo potenciar | empresa? éComo puede mitigar las

las mismas? mismas?

Analisis

Externo | éCuales son las oportunidades en el | éCudles son las gportunidades en &l
mercado? éComo puedo aprovechar | mercado? éComo puedo proteger mi

estas aportunidades? empresa de estas amenazas?

Gréfico No.3 Matriz FODA
Elaborado por: Nikola Ruiz

2.6 LAS5FUERZAS DE PORTER

Porter manifiesta que las empresas enfrentan cinco fuerzas competitivas
basicas, y la comprension de estas fuerzas es fundamental para poder

desarrollar una estrategia y asegurarse una ventaja competitiva.

Finalmente, Porter establece que el analisis relativo a las fuentes de ventajas
competitivas tiene que realizarse no a nivel global de toda la compafiia sino a
nivel de cada una de las actividades que lleva a cabo una empresa a la hora de

disefiar, producir, realizar el marketing, la entrega o el apoyo de su producto.

Estas cinco fuerzas competitivas son:
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La amenaza de la entrada de nuevas empresas: Tiene que ver con la
facilidad o dificultad que un nuevo competidor puede experimentar cuando
quiere empezar a operar en una industria. Obviamente cuanto mas dificil es
entrar menor es la competencia y mayor es la probabilidad de obtener

beneficios a largo plazo.

La presion de los productos sustitutivos: Se refiere a la facilidad con la que
un comprador puede sustituir un tipo de producto o servicio por otro. Los
sustitutos se convierten en amenaza especialmente cuando no solo ofrecen una
alternativa al comprador, sino que ademas mejoran considerablemente el precio

o los resultados del producto en cuestion.

El poder negociador de los compradores: Los compradores tienen mucho

poder cuando hacen lo siguiente:

= Compran en grandes cantidades, lo que les permite exigir mejores
precios unitarios.

= Tienen un interés especial e ahorrar, cuando el producto que compran
representa una parte importante de sus costos totales.

= Compran productos estdndar bienes de consumo, lo que le permite
acudir a cualquier proveedor en busca del mejor precio posible.

=  Los costos derivados del cambio son escasos.

= Sus utilidades son bajas, por lo cual tienen que buscar precios bajos.

=  Producen el producto ellos mismos, si no les conviene el precio de un

producto.
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= Estan muy interesados en la calidad del producto que estan comprando.

= Tienen informacion competa, y la utilizan para lograr precios para ellos.

Poder negociador de los proveedores: Los grupos de proveedores tienen

poder si se dan las siguientes condiciones:

= Estan dominados por unas pocas compafiias y estan mas concentrados
que la industria a la que abastecen, por lo tanto es poco probable que los
compradores hagan frente comun y les exijan mejores precios, calidad o
plazos.

= No tienen que competir con otros productos sustitutivos vendidos a la
industria.

= No depende del comprador porque este representa una parte importante
de sus ventas.

= Los productos que vende el proveedor son importantes para la empresa
del comprador.

= Los productos que vende el proveedor son importante para la empresa
del comprador.

= Los productos del proveedor en cierta forma son Unicos, o de
sustitucion costosa.

= Plantean una seria amenaza de convertirse en la competencia del

comprador.

Rivalidad entre los competidores existentes: La rivalidad es el campo en el
que se desarrolla el juego competitivo, es decir, en el que se emprenden

acciones que se oponen directa o indirectamente a las de la competencia para
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crearse una posicion mas defendible.

2.7 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

2.7.1 Manuales Administrativos

2.7.1.1 Concepto

Los manuales administrativos son documentos que sirven como
medios de comunicacion y coordinacion para registrar y
transmitir ordenada y sistematicamente tanto la informacion de
una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura,
objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de
calidad, etc.) como las instrucciones y lineamientos necesarios
para que desempefie mejor sus tareas. (MANUALES

ADMINISTRAIVOS, 2006)

2.7.1.2 Objetivos

= Presentar una vision de conjunto de la organizacion
(individual, grupal o sectorial)

= Precisar las funciones asignadas a cada unidad
administrativa, para definir responsabilidades, evitar

duplicaciones y detectar omisiones.
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Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad
de los distintos niveles jerarquicos que la componen.
Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones
pues evitan la repeticion de instrucciones y criterios de
actuacion.

Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los
procesos de negocio.

Promover el aprovechamiento racional de los recursos
humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos
disponibles.

Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

Servir como una fuente de informacidn para conocer la

organizacion. (MANUALES ADMINISTRAIVOS, 2006)

Clasificacion

Los manuales se pueden clasificar en diferentes formas,

nombres diversos y otros criterios, pero pueden resumirse de la

siguiente manera:

POR SU CONTENIDO

Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de

materias, dentro de este tipo tenemos los siguientes:
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Manual de Historia: Su proposito es proporcionar informacion
histérica sobre el organismo: sus comienzos, crecimiento,
logros, administracion y posicién actual. Esto le da al empleado
un panorama introspectivo de la tradicion y filosofia del

organismo.

Manual de organizacion: Su propdsito es exponer en forma
detallada la estructura organizacional formal a través de la
descripcion de los objetivos, funciones, autoridad y

responsabilidad de los distintos puestos, y las relaciones.

Manual de politicas: Consiste en una descripcién detallada de
los lineamientos a seguir en la toma de decisiones para el logro
de los objetivos. EI conocer de una organizacion proporciona el

marco principal sobre el cual se basan todas las acciones.

Manual de procedimientos: Es la expresion analitica de los
procedimientos administrativos a través de los cuales se canaliza
la actividad operativa del organismo. Este manual es una guia
(como hacer las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa

para orientar al personal de nuevo ingreso.
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POR SU FUNCION ESPECIFICA

Esta clasificacion se refiere a una funcién operacional especifica
a tratar. A continuacion se mencionan las caracteristicas de estos

tipos de manuales:

Manual de produccion: Consiste en abarcar la necesidad de
interpretar las instrucciones en base a los problemas cotidianos
tendientes a lograr su mejor y pronta solucion. La necesidad de
coordinar el proceso de fabricacion (fabricacion, inspeccion,
ingenieria industrial, control de produccion), es tan reconocida,
que en las operaciones de fabricacion, los manuales se aceptan y

usan ampliamente.

Manual de compras: El proceso de comprar debe estar por
escrito; consiste en definir el alcance de compras, definir la
funciéon de comprar, los métodos a utilizar que afectan sus

actividades.

Manual de ventas: Consiste en sefialar los aspectos esenciales
del trabajo y las rutinas de informacion comprendidas en el
trabajo de ventas (politicas de ventas, procedimientos, controles,

etc.)
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Manual de Finanzas: Consiste en asentar por escrito las
responsabilidades financieras en todos los niveles de la
administracion, contiene numerosas instrucciones especificas a
quienes en la organizacion estan involucrados con el manejo de
dinero, proteccion de bienes y suministro de informacion

financiera.

Manual de contabilidad: Trata acerca de los principios y
técnicas de la contabilidad. Se elabora como fuente de referencia
para todo el personal interesado en esta actividad. Este manual
puede contener aspectos tales como: estructura organica del
departamento, descripcion del sistema contable, operaciones
internas del personal, manejo de registros, control de la

elaboracion de informacion financiera.

Manual de crédito y cobranzas: Se refiere a la determinacion
por escrito de procedimientos y normas de esta actividad. Entre
los aspectos mas importantes que puede contener este tipo de
manual estan los siguientes: operaciones de crédito y cobranzas,

control y cobro de las operaciones, entre otros.

Manual de personal: Abarca una serie de consideraciones para
ayudar a comunicar las actividades y politicas de la direccion
superior en lo que se refiere al personal. Los manuales de

personal podran contener aspectos como: reclutamiento vy
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seleccion, administracion de personal, lineamientos para el
manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de

servicios, prestaciones, capacitacion, entre otros.

Manual técnico: Trata acerca de los principios y técnicas de
una funcion operacional determinada. Se elabora como fuente
basica de referencia para la unidad administrativa responsable
de la actividad y como informacion general para el personal
interesado en esa funcion.

Manual de adiestramiento o instructivo: Estos manuales
explican, las labores, los procesos y las rutinas de un puesto en
particular, son cominmente mas detallados que un manual de

procedimientos. (SANDRA, 2010)

Ventajas y Desventajas

2.7.1.4.1 Ventajas

= Logra y mantiene un solido plan de
organizacion.

= Asegura que todos los interesados tengan una
adecuada comprension del plan general y de sus
propios papeles y relaciones pertinentes.

= Facilita el estudio de los problemas de la

organizacion.
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= Sistematiza la iniciacién, la aprobacion vy
publicacién de las modificaciones necesarias en
la organizacion.

=  Sirve como una guia eficaz para la preparacion,
clasificacion y compensacion del personal
clave.

= Determina la responsabilidad de cada puesto y
su relacion con los demas de la organizacion.

= Pone en claro las fuentes de aprobacion y el
grado de autoridad de los diversos niveles.

= Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los
objetivos, las politicas, los procedimientos, las
funciones, las normas, etc.

= Evitan discusiones y mal entendidos, de las
operaciones.

= Aseguran continuidad y coherencia en los
procedimientos y normas a traves del tiempo.

(ADMIN GUIDE, 2009)

2.7.1.4.2 Desventajas

= Muchas compafilas consideran que son
demasiado pequefias para necesitar un manual
que describa asuntos que son conocidos por

todos sus integrantes.
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= Consideran que es demasiado costoso,
limitativo, es muy laborioso y dificil de
mantenerlo dia a dia.

= Su deficiente elaboracién provoca serios
inconvenientes en el desarrollo de las
operaciones.

= Si no se actualiza periodicamente puede perder
efectividad.

= Incluye aspectos formales de la organizacion,
dejando de lado los informales cuya vigencia e
importancia es notoria para la organizacion.

(MANUALES ADMINISTRAIVOS, 2006)

2.7.2 Manual de Procedimientos

2.7.2.1 Definicion

Los manuales de procedimientos, constituyen una guia de
trabajo que incorpora informacion sobre la sucesion cronoldgica
y secuencial de los pasos a seguir para la realizacion de una
funcién, actividad o tarea especifica en una organizacion.

(CEJA, 1997)
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2.7.2.2 Caracteristicas

Involucra actividades o tareas, determinacion del tiempo de
ejecucion, los recursos (materiales y tecnoldgicos) por
utilizar, la aplicacion de meétodos especificos para lograr
eficientemente el desarrollo del trabajo y el control.

Es una serie de actividades u operaciones ligadas entre si, que
pueden 0 no pertenecer a un mismo departamento.

No se caracteriza por ser un sistema. Un conjunto de
procedimientos que estén determinados para lograr un mismo
fin, puede crear un Sistema.

Se caracteriza por no ser un método individual de trabajo

No se caracteriza por ser un programa, ya que estos ultimos
son un plan general para ejecutar un conjunto de actividades
dentro de un periodo de tiempo.

No se caracteriza por ser una actividad especifica; ya que
estas son tareas que realiza un empleado como parte de su

trabajo. (CEJA, 1997)

2.7.2.3 Objetivos

Presentar una vision en conjunto de la organizacion.
Facilitar la descentralizacion, suministrando informacion
respecto de los lineamientos a seguir en la toma de

decisiones.
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= Estandarizar de las actividades y funciones.
= Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones al

evitar la repeticion de instrucciones y directrices.

» Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto
respecto de la organizacion.

= Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el
mejoramiento de los sistemas y procedimientos.

= Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras
organizaciones.

= Promover el aprovechamiento racional de los recursos
humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos disponibles.

= Ser un instrumento para la orientacion e informacion del
personal.

= Servir como una base para la evaluacion del desempefio del

personal.

2.7.2.4 Importancia

Un manual de procedimientos y politicas es indispensable en las
organizaciones debido a la complejidad de sus estructuras, el
volumen de sus operaciones, la demanda de productos o
servicios, los recursos que se les asignan y la adopcion de
tecnologia avanzada para atender adecuadamente la dinamica
organizacional. Dichas circunstancias obligan a usar

herramientas de ayuda a las empresas en su desempefio y
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crecimiento a traves del ordenamiento, sistematizacion vy
estandarizacion de la informacion, donde se establecen, normas,
politicas, y procedimientos para lograr una eficiente

administracion manteniendo asi un alto nivel de competitividad.

La importancia de los manuales de politicas y procedimientos
también radica en que son documentos dindmicos cuya
elaboracion depende de la informacién y las necesidades de cada
empresa. Deben estar sujetos a revisiones periodicas para
adaptarse y ajustarse a las tendencias actuales y ser documentos
flexibles para reformarse constantemente conforme surjan

nuevas ideas que ayuden a mejorar la eficiencia de la empresa.

2.7.2.5 Contenido

Elementos Basicos que integran el Manual

No existe uniformidad en el contenido de los manuales de
politicas y procedimientos debido a que se adaptan a las

necesidades de cada empresa.

Sin embargo existen elementos basicos que todo manual de

politicas y procedimientos deben contener.
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Identificacion: Se refiere a la portada del manual
donde se incluira el logotipo y nombre de la

organizacion, nombre de la persona o grupo de

personas que lo elaboran, titulo del manual, y la fecha
de elaboracién principalmente.

indice o contenido: Incluye de una forma sintética y
ordenada los capitulos que constituyen el manual.
Introduccion: Exposicion de lo que es el manual, si
estructura, propositos, ambito de aplicacion y necesidad
de mantenerlo vigente.

Objetivos: Consiste en una explicacion del propdsito
del manual de politicas y procedimientos.
Responsables: Se refiere incluir todas las &reas o
departamentos que intervienen en el procedimiento para
el cual se realiza el manual.

Politicas: Lineamientos generales que guian las
operaciones.

Procedimiento: “Presentacion por escrito, en forma
narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones
que se realizan en un procedimiento.

Diagrama de flujo: Es la representacion grafica del
procedimiento.

Glosario de términos: Este elemento se incluye

siempre y cuando se empleen términos técnicos en el

manual.
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2.7.2.6 Ventajas y Desventajas

2.7.2.6.1 Ventajas

= Es una fuente permanente de informacién sobre
el trabajo a ejecutar.
= Asegura la continuidad y coherencia en los

procedimientos y normas a través del tiempo.

» Facilita las labores de auditoria y la evaluacion
del control interno.

= Constituye una base para el analisis del trabajo,
y el mejoramiento de los sistemas, procesos y
métodos.

» Es un auxiliar para la induccion y capacitacion
del personal.

= Facilita a coordinacién de actividades y evitar
duplicidades.

= Disminuye la improvisacion y errores ya que los
procedimientos y  politicas estan

documentados.



43

2.7.2.6.2 Desventajas

= Muchas empresas consideran que son
demasiado pequefias para necesitar un manual
de politicas y procedimientos que describa
asuntos que son conocidos por todos sus
integrantes.

= Algunos consideran que es caro, limitado y
laborioso la elaboracion de un manual de
politicas y procedimientos.

= Su deficiente elaboracion puede provocar serios
inconvenientes en el desarrollo de las
operaciones.

= Si no se actualizan periddicamente, pierden
efectividad.

* Incluye Unicamente aspectos formales de la
organizacion, dejando de lado los informales.

(SANCHEZ, 2011)

2.7.2.7 Estructura del Procedimiento

La estructura del procedimiento constara de los siguientes

elementos, detallados a continuacion:
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Cuadro No. 4
Estructura del Procedimiento

Caratula

Portada del manual donde se incluira el
logotipo y nombre de la organizacion,
nombre de la persona o grupo de personas
que lo elaboran, titulo del manual y la

fecha de elaboracion.

Introduccion

Exposicion de lo que es el manual, su
estructura, propositos, ambitos de
aplicacion y necesidad de mantenerlo

vigente.

Objetivos

Explicacion del propésito del manual de

politicas y procedimientos.

Alcance

Establecer la extension de los

procedimientos de inicio a fin.

Responsables

Incluir todas las areas y departamentos que

intervienen en el procedimiento.

Politicas

Lineamientos generales que guian las

operaciones.

Procedimiento

Presentacion por escrito, en forma
narrativa y secuencial de cada una de las

operaciones.

Diagrama de » o o
) Representacion grafica del procedimiento
Flujo
Dar conformidad del manual de
Aprobacion procedimientos elaborado.

Cuadro No.4 Estructura del Procedimiento
Elaborado por: Nikola Ruiz
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2.8 PROPUESTA DEL PLAN DE IMPLEMENTACION

Después de realizar la propuesta de un manual de procedimientos para la empresa
Ferrecaracol, es necesario realizar un plan para su implementacion en la

organizacion.

2.8.1 Definicion de tiempo y periodo de implementacion

La implementacion del manual de procedimientos no requiere de un tiempo
muy prolongado, ya que no son cambios que se deben ejecutar sino consiste
en adoptar el mismo dentro de la organizacion permitiendo a todos los
funcionarios verificar que las actividades sigan los lineamientos e
instrucciones previamente convenidas y sefialen debilidades o errores para
corregirlos y evitar que se repita. Es sencillo de realizar estos cambios sin

necesidad de adecuaciones, ni reubicaciones del personal.

Después del tiempo de implementacion del manual en la organizacién es
necesario que después de aproximadamente 3 meses de su aplicacion se
realice una evaluacion del mismo, para el cual se puede aplicar varios
indicadores de productividad, relacionando los resultados actuales con los

anteriores a la implementacion.

Dentro de esta evaluacion es necesario aplicar calidad administrativa, es decir
considerar varios factores para realizarla, en este caso se deberia evaluar 2

principales puntos:
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. Cumplimiento de procedimientos

. Desempefio de los procesos

2.8.2 Plan de Ejecucion

El plan de ejecucion comprende el detalle de todas las actividades o tareas
que se van a realizar para la implementacion del manual de procedimientos en

Ferrecaracol Cia. Ltda.

Es necesario primeramente realizar una reunion con el fin de presentar la
propuesta del manual de procedimientos, las personas que participan son la
persona que realizo el estudio, el Gerente, Jefe de Ventas, Auxiliar Contable,
Jefe Administrativo. La reunion se llevara a cabo en la sala de reuniones de la

organizacion de la primera semana que se inicie con la ejecucion.

Después de esta reunion, se realizan los cambios en los flujos de los procesos.
La persona encargada de realizar esta tarea es el Jefe Administrativo quien la

ejecutara en la segunda semana.

A continuacion se debe realizar una reunion para definir los indices de
productividad y los valores maximos y minimos de tolerancia, con la
participacion del Jefe Administrativo, Gerente, y los supervisores de cada
linea y etapa del procedimiento. Esto se llevara a cabo en la sala de reuniones

en la semana 3 mediante una presentacion en infocus y lluvia de ideas. El
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siguiente paso es definir los indicadores de manera formal, por parte del

Gerente en la misma semana 3.

A continuacion el Jefe Administrativo es el encargado de realizar el
desarrollo de medios de comunicacion de los cambios, de forma visual o

escrita en la semana 4.

Se requiere realizar una reunién para establecer el programa de capacitacion
al personal, mediante una presentacion de infocus por parte de la persona que
realizo el estudio ante el Gerente y el Jefe Administrativo en la sala de

reuniones en la semana 5 de ejecucion.

2.8.3 Desarrollo de medios necesarios para transmitir la informacién

Con el fin de que la implementacion del manual de procedimientos llegue a
todos y cada uno de los miembros de la empresa, no solamente a operarios,
sino también personal administrativo, se requiere la utilizacién de medios

para transmitir informacion.

La informacion que sera transmitida tiene que ver directamente con el manual
de procedimientos y tiene que ser clara, sencilla, directa y corta para ser
comprendida, aceptada o cuestionada por todos los miembros de la

organizacion.
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Al informar a las personas que forman la empresa, ellas se comprometen con
el cambio, lo hacen parte de su trabajo y buscan aportar con sus ideas y
planes para que los objetivos propuestos se alcancen y sientan que deban

trabajar por la transformacion y el mejoramiento continuo.

En cualquier proceso de cambio, es necesario mantener a las personas
informadas, con el fin de evitar especulaciones, por lo que seria prudente

hacerles llegar informacion antes, durante y después de la implementacion.

Con el proposito de legar a difundir y hacer conocer los planes de mejora se

acostumbra a utilizar los siguientes medios:

. Mail interno: mediante este medio se puede llegar a todos los
miembros de la organizacion, enviar informativos cortos, asi como
archivos con informacion completa como diagramas de flujo de cada

area, etc.

. Cartelera: En este medio es preferible colocar informacién corta,
con letra clara y en colores que llamen la atencidn. Deben estar
ubicadas en los lugares donde haya mayor circulacién de gente y que

al pararse a leer no obstruya el paso.

. Audiovisual: Con este tipo de medio se tiene la atencion directa de

las personas por lo que se espera que la presentacion no sea aburrida,
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sea concisa, Yy sobre todo informativa. Se puede presentar

diapositivas, videos, fotografias, etc.

. Charlas informativas: Consiste en responder a todas las dudas que
presenten los miembros de la organizacion frente al plan de

implementacion del manual de procedimientos.

2.8.4 Capacitacion

Al implementar un manual, no solamente se debe valer del uso de medios

informativos sino también de la capacitacion.

Con la capacitacion del personal se impulsa a su educacién y autodesarrollo,
se cuenta con gente mejor preparada y con criterio para entender, valorar y

aplicar las medidas necesarias para que la implementacion sea un éxito.

De manera que el personal tenga completamente claro el nuevo uso que se
llevara a cabo en la empresa, se necesita programar capacitacion

considerando los siguientes temas:

= Administracion por procesos: De esta forman entenderdn la
importancia de los procesos, y su importancia para el incremento de

la productividad.
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Indicadores de productividad: Se aclara el modo en el que se
evaluara el desempefio del proceso, cuales son los indicadores que se

aplican en la empresa, como se calcula y que representa.

A continuacion se muestra el plan de socializacion para llevar a cabo
la implementacion del manual de procedimientos, donde se detalla
de mejor manera las actividades., en el Anexo No. 4 Plan de

Ejecucion.



CAPITULO 11l

3. ESTUDIO DEL CASO

3.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

AMBIENTE GENERAL

Es el nivel del ambiente externo de la organizacién cuyos componentes son de

largo alcance y tienen consecuencias a largo plazo para los directivos, las empresas

Yy Sus estrategias.

Componente Econémico

Las politicas de tipo econdmico son un conjunto de medidas adoptadas por el

estado encabezado por el presidente de la republica y el banco central de la

Republica del Ecuador orientadas a controlar la cantidad de dinero o las

condiciones de crédito.
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La economia de Ecuador depende del petroleo y de la agricultura. Ecuador es el
primer exportador mundial de platanos y ademés produce café, cacao, aceite de
palma y cafia de azucar. La industria forestal es también bastante importante: el
pais produce y exporta maderas, tanto duras como blandas (sobretodo madera de

balsa).

El sector pesquero es considerable, el pais ha incrementado las exportaciones desde
los afios 80 hasta convertirse en el segundo exportador mundial de camarones. Las
reservas petroliferas son considerables y en 1997 se empezd a trabajar en el
oleoducto transecuatoriano. En octubre de 1992, Ecuador se retir6 de la OPEP y en

1995 se uni6 a la Organizacion Mundial de Comercio.

Por otro lado se resalta el crecimiento en las industrias de la fabricacion de
productos de la refinacion del petroleo, actividades de manufactura y de la
construccién vinculados a la ejecucion en obras de infraestructura y vivienda que
contrasta con la disminucion de la administracién publica como se puede observar

en el grafico del valor agregado bruto.

Gréfico No. 4
VALOR AGREGADO POR INDUSTRIA

Valor Agregado Bruto por Industria
2012
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Gréafico No.4 Valor agregado bruto por industria
Fuente: Banco Central del Ecuador
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Oportunidades:
O1. Mercado de la construccion en crecimiento

0O2. Continla readecuacion de las viviendas

Amenazas:
Al. Aspecto economico afectado por la inflacion

A2. Tasas arancelarias impiden la importacion

Componente Social

La construccion desde el principio de la historia ha estado ligada con la sociedad ya
que es una de las actividades mas practicadas e influyentes en la economia
nacional, con lo cual con el trascurso de los afios se han creado empresas que se han
dedicado especificamente a la construccion generando plazas de trabajo,
aumentando la poblacion econdmicamente activa y reduciendo la tasa de

desempleo.

La sociedad ecuatoriana que esta ubicada en los andes y la costa del pacifico ha
incidido para que muestre una diversidad étnica y cultural donde la excesiva
concentracion de los recursos productivos y de la riqueza son obstaculos
estructurales para el desarrollo social del pais, la escasa generacion de empleo y los
pocos esfuerzos realizados por el estado en sectores sensibles como la educacion, la
salud, la dotacion de infraestructura confabulan para el desarrollo social.

A partir de la crisis economica antes de la aparicion del délar como moneda local

generaron fendmenos como la migracion que han dejado efectos visibles en la vida



54

de las comunidades especialmente en los sectores medios y mas empobrecidos
puesto que se han fragilizado las familias, han des constituido redes sociales de
solidaridad y se han generado vacios de afectividad en la nifiez que ha quedado a

cargo de parientes y vecinos en la ausencia de padres y madres.

Grafico No. 5
TIPO VIVIENDA PICHINCHA

ZQUETIPO DE VIVIENDA EXISTEN? *
72,7% 70.6%
2001 2010

11,7%
9.1%

53% 0% 5395 60% 439
3,2%

14% 1,2% 09% 09% 0.5% 0,5%

Otra vivienda

Casa/Villa Departamento Rancho Mediagua Cuarto Covacha Choza "
particular

* Del total de viviendas particulares

Gréfico No.5 Tipo de Vivienda en la Provincia de Pichincha
Fuente: INEC
Oportunidades:

O3. Parte de la demanda del mercado no ha sido cubierta

Componente Demogréfico

Segln datos proporcionados por el INEC “Su poblacion es de 14'483.499
habitantes, con una tasa de crecimiento poblacional del 1,95”. Geograficamente
tiene una extension de 256.370 Kmz2, con una densidad de 44 habitantes por Km2.
Su topografia es bastante irregular, pues esta sobre la Cordillera de los Andes, asi
como también sobre inmensas planicies de la zona costera, ademas cerca de un

millon de ecuatorianos son analfabetos.
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El VII Censo de Poblacion y VI de Vivienda 2010 determind que el 6,8% de
personas de entre 15 y mas afios no sabe leer ni escribir. Ese porcentaje representa a

984.878 habitantes de los 14'483.499 con los que cuenta el pais.

La poblacion urbana y rural del Ecuador se puede observar a continuacion:

Grafico No. 6
POBLACION DEL ECUADOR

|ﬂren ”Urhana ”Flu ral ||Tot.n| |
[Poblacién del Ecuador|[9,090,786|[5,392,713||14,483,499)|

Grafico N 6: Poblacién Ecuador
Fuente: INEC

Debilidades:

D1. Falta de estudio de nuevos clientes para conceder créditos

Componente Politico

El estado ecuatoriano que es el regulador de las politicas ha pasado en su historia
un sinnumero de sucesos que han enriquecido la actual situacion politica de este

pais.

Su gobierno es de origen democratico y como presidente actual es el Eco. Rafael
Correa Delgado quien impulso la Gltima asamblea constituyente en donde por
consulta popular el pueblo acepto lo que la asamblea propuso, la moneda oficial es

el ddlar y el idioma oficial es el espafiol.
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Amenazas:
A3. Crisis mundial

A4. Variacion de precios

Componente Legal

“En toda nacion existe una constitucion o su equivalente, que rige los actos tanto
del gobierno en el poder como de las instituciones y de los individuos. Es obvio
sefialar que tanto la constitucion como una gran parte de los locales, regionales y
nacionales repercutan de alguna manera sobre un proyecto y por tanto, deben
tomarse en cuenta, ya que toda actividad lucrativa se encuentra incorporada a
determinado marco juridico”.

Para intervenir en las actividades econdmicamente activas de un pais es necesaria
que se cumpla las reglas establecidas de antemano en dicho sector ya que el

desconocimiento de las leyes no exime a nadie de su incumplimiento.

El Ecuador pais con un gobierno democratico garantiza mediante la funcién judicial
el cumplimiento del marco legal ya que es un derecho de toda persona natural o

juridica el emprender cualesquier actividad econémica.

o Art. 6.- Todas las ecuatorianas y ecuatorianos son ciudadanos y gozaran de

los derechos establecidos en la constitucion.

o Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho

econdémico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado
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garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una
vida decorosa, remuneraciones Yy retribuciones justas y el desempefio de un

trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. (Ecuador, 2010)

El factor legal para todo negocio u actividad econdémica es transcendental ya que
visualiza el correcto cumplimiento de las normas establecidas en la constitucion y
por ende en el gobierno nacional permite establecer los lineamientos de trabajo y
mas aun tener la plena confianza de invertir y estar protegido y amparado por la

seguridad juridica que debe brindar un gobierno.

Amenazas:

Ab5. Competencia zonal posicionada en el mercado

Componente Tecnologico

Es importante el factor tecnoldgico ya que las empresas deben hoy en dia estar a la
par con los cambios tecnoldgicos en equipos y software para asi optimiza costos,
incrementar la eficiencia, mejorar la calidad de sus productos y dar un servicio

oportuno y mas agil sus clientes.

La tecnologia que puede definirse como el medio para transformar ideas en
productos o servicios permitiendo, ademas, mejorar o desarrollar procesos, sin
embargo no consiste Unicamente en metodos, maquinas, procedimientos,
instrumental, métodos de programacion, materiales y equipos que pueden comprar

se 0 intercambiarse, sino es también un estado de espiritu, la expresion de un
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talento creador y la capacidad de sistematizar los conocimientos para su

aprovechamiento por el conjunto de la sociedad.

El pensamiento moderno ha llegado a establecer que la tecnologia no debe
considerarse como un medio de produccion externo que puede adquirirse en
cualquier momento, sino como un input que puede generarse o perfeccionarse a
través del propio proceso transformador, ya que los elevados niveles de cambio
tecnoldgicos, que se ponen de manifiesto a través del acortamiento del ciclo de
desarrollo del producto, sino del incremento de la velocidad de difusion espacial de
los nuevos productos y procesos cuyos lanzamientos comerciales se realizan

practicamente con alcance mundial.

En el Cuadro No. 10 se puede observar el desarrollo tecnoldgico a nivel nacional:

Cuadro No. 5
DESARROLLO TECNOLOGICO

TECNOLOGIAS

% Analfabetismo digital > 10 afios | 29.4
% Personas utilizaron celular 60.6
% Personas utilizaron computadora | 31.6

% Personas utilizaron internet 26.7

Cuadro No. 5 Desarrollo Tecnoldgico
Fuente: INEC.

Debilidades:

D2. Uso tecnologia y sistemas computarizados por parte de la competencia
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AMBIENTE OPERATIVO

Conocido a veces como ambiente competitivo, es el nivel del ambiente externo de
la organizacion que consta de componentes que de ordinario tienen consecuencias
mas 0 menos concretas e inmediatas para la direccion de la empresa. Los
principales componentes son: clientela, competidores, el trabajo, los proveedores y

los asuntos globales / internacionales.

Cliente
Los principales clientes de la empresa son los constructores en general y los

propietarios de viviendas en el sector de Machachi y de sus alrededores.

Fortalezas:
F1. Ubicacion estratégica en el centro de la ciudad

F2. Fidelidad de los clientes

Competidor

En los ultimos afios han entrado nuevos competidores al mercado como son la
franquicia Disensa, Novacero, Tubasec entre otros, los cuales son poderosos y
acaparan el mercado local, sin embargo las ferreterias que se encuentran alrededor

estan, Ferreteria David, Ferreteria El Punto, Ferreteria Barros., Ferreteria Bolivar.

Debilidades:
D3. Falta de publicidad

DA4. Falta de control de inventarios
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Fortalezas:

F3. Precios competitivos

F4. Portafolio amplio de productos

F5. Servicio personalizado

F6. Lineas exclusivas de productos

F7. Alto nivel de calidad de servicio

F8. Agilidad y rapidez en la entrega de los productos

F9. Vehiculos propios para el transporte de materiales

Proveedores

Cuenta con varios proveedores, entre los principales proveedores que tiene

“FERRECARACOL CIA LTDA”’ para la comercializacion de sus productos.

Debilidades:

D5. No se efectlia importaciones directas

D6. Gastos significativos en la introduccion de nuevos productos

3.2 CINCO FUERZAS COMPETITIVAS

3.2.1 Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de

entrada son faciles o no de franquear por nuevos participantes que puedan
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Ilegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcion del
mercado.
Se refiere al ingreso de nuevas empresas para realizar actividades en un

mercado ya existente.

Los competidores ya existentes como en nuestro caso “FERRECARACOL
CIA.LTDA”’ se ven amenazados por el ingreso de nuevas empresas de la
misma rama ofertando los mismos productos por lo que estas deberan aplicar
nuevas estrategias para mantener y ganar mercado. Para contrarrestar este
fendmeno la empresa Ferrecaracol puede defenderse trabajando en politicas
de precios, publicidad, créditos, etc., es decir buscar una estrategia

competitiva adecuada.

3.2.2 Larivalidad entre los competidores

Para una corporacion serd mas dificil competir en un mercado o en uno de sus
segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy
numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues constantemente estara
enfrentada a guerras de precios, campafias publicitarias agresivas,

promociones y entrada de nuevos productos.

Esto se refiere a la rivalidad que se da entre competidores existentes que son
un grupo de empresas que se dedican a una misma actividad o se dirigen a un
mismo mercado, esta rivalidad provoca que las empresas sigan esforzandose

para conseguir ganar mercado.
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Las principales empresas rivales existentes en la actualidad para

“FERRECARACOL CIA. LTDA” son las siguientes:

o Ferreteria David.
o Ferreteria EI Punto.
o Ferreteria Barros.

o Ferreteria Bolivar

Para contrarrestar esta fuerza la empresa puede aprovechar la exclusividad en
lineas que posee, dandose a conocer y dando una percepcion de calidad de sus

servicios a través de la atencién al cliente.

3.2.3 Poder de negociacién de los proveedores

Un mercado o segmento del mercado no serd atractivo cuando los
proveedores estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes
recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido. La
situacion sera ain mas complicada si los insumos que suministran son claves

para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de alto costo.

Ferrecaracol tiene una diversificada cartera de proveedores lo que le permite
manejarse bien dentro de la negociacion de precios y por lo tanto no influye

de mayor manera el poder negociador de los proveedores.
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3.2.4 Poder de negociacion de los compradores

Un mercado 0 segmento no serd atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios 0 muchos sustitutos, el producto no es
muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda
hacer sustituciones por igual 0 a muy bajo costo. A mayor organizacion de los
compradores mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de
precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente la corporacién tendra

una disminucion en los margenes de utilidad.

Los clientes son la razon de ser de la empresa; estos exigen a “Ferrecaracol”
un servicio de calidad, con buenos productos, buena atencion al cliente y
bajos precios, por lo que la empresa debe usar estrategias adecuadas para

atraer mas clientes.

Los principales clientes de la empresa son los constructores en general y los

propietarios de viviendas en el sector de Machachi y de sus alrededores.

Lo que la empresa puede hacer para defenderse de esta fuerza es ampliar su
mercado y no depender tan solo de pocos clientes, para que estos no afecten

de mayor manera los ingresos de la ferreteria.
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3.2.5 Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Un mercado 0 segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales
0 potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan méas avanzados
tecnoldgicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los
margenes de utilidad de la corporacion y de la industria. Los productos
sustitutos son aquellos que satisfacen la misma necesidad pero se distinguen

por su calidad.

En el negocio ferretero los productos sustitutos existen entre las diferentes

marcas comao son:

»= Plastigama,

= Rival

= Plastidor

=  Pinturas Condor
=  Pinturas Unidas
= Edesa

=  Franz Viegener

=  Adelca

= |deal

= Cemento Guapan
= Cemento Rocafuerte
= |talpisos

= Graiman

=  Colombit
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= Eurolit
= Sika
= |ntaco

Lo que se puede hacer es tener un stock suficiente de cada uno de los
productos para que el cliente pueda encontrar los productos sustitutos dentro

de la misma ferreteria y no tener que ir a buscarlos en otras ferreterias.

Luego de realizar un analisis externo e interno se puedo analizar y disefiar la
matriz Foda de Ferrecaracol. Cia. Ltda. como se muestra en el Anexo

N°5:Matriz FODA.

LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

Esta actividad se ejecutd en base a entrevistas con cada uno de los encargados de
las areas a estudias, disefiando un mapa de procesos, un inventario de procesos y
recolectando los datos de cada proceso es decir sus actividades como se muestra en
el Anexo No6. Mapa de Procesos, Anexo No7. Inventario de Procesos, Anexo No.8

Levantamiento de la Informacién

DISENO DE PROCESOS

Para diagramar los procesos de la empresa Ferrecaracol Cia. Ltda. se empleo el

formato del diagrama funcional con su respectiva simbologia, definiendo los

procesos como se puede observar en el Anexo No.9 Diagrama de Flujo.
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3.5 DOCUMENTACION DE PROCESOS

Para realizar la documentacion de procesos se empleé el formato de caracterizacion
estableciendo elementos relevantes que intervienen en cada uno de los procesos

como se muestra en el Anexo No.10 Caracterizacion de Procesos.

3.6 DEFINIR PROCEDIMIENTOS

Para definir los procedimientos que se elaboraran en el manual de procedimientos
se analizo e interpreto su importancia en cada proceso y se los desarrollo segun lo

especificado en el marco tedrico.

3.7 ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Se elabora un manual de procedimientos acorde a las necesidades de la empresa,
como se puede observar en el Anexo No.11 Manual de Procedimientos, tomando
en cuenta la estructura del procedimiento anteriormente definida, analizando y
detallando los pasos que se deben seguir para llevar a cabo los diferentes procesos

caracteristicos de la organizacion.



CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

= Los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion no estaban

documentados ni estandarizados.

= Los procedimientos que presentaba la organizacion eran empiricos, no se tenia
nada establecido, que permitiera tener continuidad en el desarrollo de las

operaciones en caso de ausencia de algun empleado.

= Se analiza y estudia el procedimiento de control de inventarios que presenta la

empresa.

= Existia desconocimiento por parte de algunos empleados ya que no tenian claro
las actividades que debian realizar, y de la persona a quien debian rendir sus

reportes y resultados.
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= Parael levantamiento de la informacion se conto con la participacion de todo el
personal de la empresa, disefiando un manual de procedimientos en base a las

diferentes actividades que se desarrollan dentro de la organizacion.

4.2 RECOMENDACIONES

= Elaborar un Manual de la Calidad que garantice el servicio al cliente, asi como
se estudie la posibilidad de trabajar para alcanzar la certificacion I1ISO a los

procesos de la empresa Ferrecaracol. Cia Ltda.

= Serecomienda a la empresa que mantenga la ideologia de mejoramiento ya que
con este estudio se da inicio a un trabajo continuo que ayude a incrementar la

productividad y ser mas competitivos en el mercado de la construccion.

= Es primordial el mantener una capacitacion continua a los empleados,
actualizarlos no solo con herramientas administrativas e informativas sino

también en la utilizacion de maquinaria y tecnologia.

= Difundir el Manual de Procedimientos a todos los miembros de la
organizacion, con el objetivo de definir las responsabilidades de casa uno de

ellos, estandarizar el trabajo e incrementar la satisfaccion del cliente.

= El personal directivo tiene la responsabilidad de implementar el proyecto

propuesto, controlar su ejecucion y cumplimento, ademas de dar a conocer a
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todo el personal el mismo ya que de s labor dependera gran parte el éxito del

mismo.

Abrir un buzon de sugerencias para mejorar la calidad de atencion y servicio
que se presta a clientes, detectar debilidades y fortalezas del equipo de trabajo

del area para desechar y conservarlas respectivamente.

Para alcanzar los objetivos planteados es necesario capacitar al personal
administrativo y operativo de la organizacion en la busqueda permanente de

informacidn, toma de decisiones y resolucion de conflictos.

Se propone un control al manejo de equipos dafiados que evidencien la salida

del mismo.
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ANEXO No.1

FORMATO PARA: LEVANTAMIENTO
DE LA INFORMACION



FUNCIONARIO

FECHA HOJA

I DEPARTAMENTO VENTAS




ANEXO No.2

FORMATO PARA:
CARACTERIZACION DE PROCESOS



CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO CODIFICACION EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO REQUISITO DE LA NORMA FECHA
ALCANCE
RECURSOS
HSICOS ECONOMICOS
TECNICOS RRHH
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
>
>
>
»
>
ENTRADAS > SALIDAS
>
>
OBJETIVO
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR




ANEXO No.3

FORMATO PARA:DIAGRAMA DE
FLUJO



Ferre{ oaracol

cODIGO:

HOJA 1DE1




ANEXO No.4
PLAN DE SOCIALIZACION



ACTIVIDAD RESPONSABLE MATERIAL LUGAR FECHA COSTO ESTIMADO
- . L Sala de
Charla Inicial Gerente Infocus, folletos informacion . 05/01/15 $10
Reuniones
Break Jefe Administrativo (Sanduches/Jugos) Sala Reuniones 05/01/15 $12
Correccion Jefe Administrativo Papel Bond Oficina 12/01/15 $2
L . e Sala de
Reunioén Gerente Infocus, informacion indices . 26/01/15 $2
Reuniones
Break Jefe Administrativo (Sanduches/Jugos) Sala Reuniones 26/01/15 $12
_Exp03|C|_o,n Jefe Administrativo Tripticos, Pancartas Empresa 02/02/15 $5
informacién
Reunién Gerente Infocus Sala Reuniones 09/02/15 $0
Break Jefe Administrativo (Sanduches/Jugos) Sala Reuniones 09/02/15 $12
. . . . . Sala de
Charla informativa Gerente Expositor/Break/Material Informativo 16/02/15 $30

Reuniones




ANEXO No.5
MATRIZ FODA



FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Ubicacion estratégica en el centro de la ciudad
F2.Fidelidad de los clientes

F3. Precios Competitivos

F4. Portafolio amplio de productos

F5. Servicio personalizado

F6. Lineas exclusiva de productos

F7. Alto nivel de calidad de servicio

F8. Agilidad y rapidez en la entrega de los productos
F9. Vehiculos propios para el transporte de materiales

D1. Falta de estudio de nuevos clientes para conceder créditos
D2. Uso tecnologia y sistemas computarizados por parte de la
competencia

D3. Falta de publicidad

D4. Falta de control de inventarios

D5. No se efectlia importaciones directas

D6. Gastos significativos en la introduccion de nuevos productos

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1.Mercado de la construccion en crecimiento
02.Continua readecuacion de las viviendas
O3.Parte de la demanda del mercado no ha sido cubierta

Al.Aspecto econdmico afectado por la inflacion
A2.Tasas arancelarias impiden la importacion

A3. Crisis mundial

A4. Variacion de precios

A5. Competencia zonal posicionada en el mercado




CRUCES FODA. CREACION DE ESTRATEGIAS

| FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS Y
DEBILIDADES

OPORTUNIDADES
Y AMENAZAS

ad y rapidez en la entrega de productos

Vehiculos propios para transporte de materiales
Ubicacion estrategica en el centro de la ciudad

La empresa cuenta con varios afios de experiencia
Falta de estudio nuevos clientes para conceder creditos
Gastos significativos introduccion nuevos productos

Servicio personalizado

Lineas exclusivas de productos
Alto nivel de calidad del servicio
Portafolio amplio de productos
Falta de control de inventarios
No efectua importaciones directas

Falta de publicidad

: 8

Mercado de la construccion en crecimiento

Parte de la demanda del mercado no ha sido cubierta

Continua readecuacion de las viviendas

Fidelidad clientes

Aspecto economico afectado por la inflacion

Tasa arancelarias impiden la importacion

* Reali importaciéon a través de paises amigos, sin vernos afectados por las tasas
arancelarias.
Crisis mundial * Combatir los precios bajos de la competencia con la amplia experiencia y el alto nivel de

calidad que nos caracteriza.

* Tener 1 stock suficiente de productos sustitutos para ofrecer a nuestros clientes.

Sector sensible a la variacion de precios

Competencia zonal




ANEXO No.6

MAPA DE PROCESOS
FERRECARACOL



MAPA DE PROCESOS

CLIENTE

NECESIDADES
v
EXPECTATIVAS

PROCESOS OPERATIVOS

Ciestion Financiera

Adquisiciones

Grestion Administrativa

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE

SATISFACCION



ANEXO No.7

INVENTARIO DE PROCESOS
FERRECARACOL



INVENTARIO DE PROCESOS EMPRESA FERRECARACOL CIA. LTDA

PROCESOS SUB PROCESOS
DESCRIPCION CODIGO CODIGOS DESCRIPCION
Recepcion y A Recepcion de Productos
Almacenamiento de A Almacenamiento de Productos
e B Comercializacion
Comercializacion y Ventas
B Ventas
Distribucion y Entrega ¢ Distribucion
C Entrega
. . . D D1 Recepcion de Devoluciones
Servicio al Cliente -
D D2 Garantia
E E1l Cobranzas
E E2 Pagos
E E2.1 Pago Proveedores
Gestidn Financiera E E2.2 Pago Trabajadores
E E3 Contabilidad
E E3.1 Declaraciones Tributarias
E E3.2 Estados Financieros
Adquisiciones F F1 Eompras
F F2 Evaluacion a Proveedores
G G1 Planificacion
G G2 Mantenimiento y Limpieza
G G2.1 Mantenimiento Correctivo
G G2.2 Mantenimiento Preventivo
G G2.3 Limpieza
L. . . . G G3 Gestidn de Documentos
Gestion Administrativa . — _
G G3.1 Adquisicién Suministros de Oficina
G G3.2 Contratacién y Reclutamiento de Personal
G G3.2.1 Convocatoria y Reclutamiento
G G3.2.2 Seleccion y Contratacién
G G3.3 Arqueo Caja Chica
G G3.4 Gestion Presupuestos




ANEXO No.8
LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION
FERRECARACOL



FUNCIONARIO JAQUELINE CAMPOS

FECHA 25/10/2014 HOJA

Designa responsable reciba la mercaderia Gerencia  Trimestralmente 1vez 20 min

I DEPARTAMENTO VENTAS

Compara factura vs guia de remision Bodega Semanalmente 1vez 20 min

Descarga la mercaderia Bodega Semanalmente 1vez 180 min

Identifica productos Bodega Semanalmente 1vez 5 min

Se ingresa la informacion al sistema Oficinas Semanalmente 1vez 60 min

N T T



FUNCIONARIO PAOLA ALTAMIRANO

FECHA 25/10/2014 HOJA

Recibir al cliente Almacén Diariamente 20 veces 5 min

Indicar productos, ofrecer precios y marcas Almacén  Diariamente 20 veces 5 min

I DEPARTAMENTO VENTAS

Revisa productos escogidos en el sistema Almacén  Diariamente 20 veces 7 min

Imprime la factura Almacén  Diariamente 20 veces 2 min

Despacha productos Bodega Diariamente 20 veces 15 min




DEPARTAMENTO VENTAS
PROCESO DISTRIBUCION Y ENTREGA
NG FUNCIONARIO FABIAN CAIZA
CARGO/FUNCION CHOFER
FECHA 25/10/2014 HOJA 1
ACTIVIDAD LUGAR FRECUENCIA VOLUMEN TIEMPO
Recibe orden de compra Bodega Trimestralmente 10 veces 3 min
Despachar los productos Bodega Trimestralmente 10 veces 20 min
Revisa los productos Bodega Trimestralmente 10 veces 10 min
Ingresar al camioén los productos Bodega Trimestralmente 10 veces 15 min
Indica chofer direccion de entrega Bodega Trimestralmente 10 veces 5 min
ﬂ Envia factura y nota de carga Bodega Trimestralmente 10 veces 3 min
Traslada transporte al lugar indicado El;(l:gfnro Trimestralmente 10 veces 60 min
Entrega documentos a proveedor para firmar Lugar . :
n constancia de recepcion de productos Externo iESEIMENE | 10 EEes Sl
H Descarga productos del cliente, regresar a la ferreteria El;::gfr:o Trimestralmente 10 veces 50 min
Entrega nota de carga Oficinas  Trimestralmente 10 veces 5 min



DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE
FUNCIONARIO XIMENA YUGSI
FECHA 25/10/2014 HOJA
Escucha problema que presenta el cliente Almacén Mensualmente 1vez 5 min
. Pide la factura Almacén Mensualmente 1vez 2 min
. Emite una nota de crédito Almacén Mensualmente 1vez 8 min
. Indica cliente fecha plazo para hacer uso de lanotade | - <" Mensualmente 1 vez P
crédito
n Afade codigo al producto Bodega Mensualmente 1vez 7 min

Rl [ cotoon prosven on el e comesportente 1 [Bodga Mensuamente || vez | 'smini



DEPARTAMENTO SERVICIO AL CLIENTE
PROCESO GARANTIAS
No FUNCIONARIO PAOLA ALTAMIRANO
CARGO/FUNCION EJECUTIVO DE VENTAS
FECHA 25/10/2014 HOJA 1
ACTIVIDAD LUGAR FRECUENCIA VOLUMEN TIEMPO
Escuchar el problema que presenta el cliente Almacén Semestralmente 1vez 5 min
Pide la factura Almacén Semestralmente 1vez 2 min
Revisa la fecha de compra del producto Almacén Semestralmente 1vez 4 min
Buscar teléfonos de proveedor Almacén Semestralmente 1vez 10 min
Contactar con proveedor, indica el dafio que tiene el producto Almacén Semestralmente 1vez 7 min
n Espera vivista de proveedor a Ferrecaracol Almacén Semestralmente 1vez 24 horas
Entrega producto dafiado con carta de garantia a proveedor Almacén Semestralmente 1vez 8 min
ﬂ Espera llamada de proveedor Almacén Semestralmente 1vez 24 horas
ﬂ Indica a cliente de la reparacion del producto Almacén Semestralmente 1vez 10 min
Entrega el producto al cliente con respectiva factura Almacén Semestralmente 1vez 8 min



DEPARTAMENTO FINANCIERO
FUNCIONARIO ANTONIA MACIAS
FECHA 25/10/2014 HOJA 1
Recibe factura CAJA Diariamente 20 veces 5 min
. Cuenta el dinero CAJA Diariamente 20 veces 7 min

Devuelve factura a cliente CAJA Diariamente 20 veces 2 min



FUNCIONARIO CRISTINA LASSO

FECHA 25/10/2014 HOJA 1

Recibe Factura y Orden de Compra Oficinas Semanalmente 1vez 5 min

I DEPARTAMENTO FINANCIERO

Revisa detalle de la factura Oficinas Mensualmente 1 vez 10 min

Firma cheque gerente Oficinas Mensualmente 1vez 5 min

Visita cobrador del proveedor Oficinas Mensualmente 1vez 5 min

Firma un comprobante de egreso Oficinas Mensualmente 1vez 5 min



FUNCIONARIO MAGDALENA CAICEDO

FECHA 25/10/2014 HOJA

I DEPARTAMENTO FINANCIERO

Consollda nomina de empleados Oficinas Mensualmente 1vez 20 min

Elabora rol de pagos mensual Oficinas Mensualmente 1vez 10 min

Revisa rol de pagos Oficinas Mensualmente 1vez 15 min

Deposita sueldo a trabajadores Oficinas Mensualmente 1vez 20 min

7



FUNCIONARIO AMPARO SIMBA

FECHA 25/10/2014 HOJA 1

I DEPARTAMENTO FINANCIERO

Reulne informacion Oficina Mensualmente 1vez 20 min
- | Chsifcaiomacon  Ofciia  Mensuaments  lvez  30min
Revisa retenciones y declaraciones de IVA Oficina Mensualmente 1vez 30 min
-  Eeboaiome  Ofha  Mensuamente  lvez  20min
- Consolida informacién en el sistema Oficina Mensualmente 1vez 30 min
I Fevsamomaden  Ofcna  Mensuameme  lvez  20min
- Notifica contador Oficina Mensualmente 1vez 5 min

Declara via electrénica Oficina Mensualmente 1 vez 20 min



FUNCIONARIO AMPARO SIMBA

FECHA 25/10/2014 HOJA

1 Registra periddicamente los movimientos financieros Oficina Anualmente 1vez 20 min

Realiza cuadres y ajustas de cuentas Oficina Anualmente 1vez 60 min

Elabora Estados Financieros Oficina Anualmente 1 vez 60 min

I DEPARTAMENTO FINANCIERO

Imprime Estados Financieros Oficina Anualmente 1vez 5 min

Aprueba Estados Financieros Oficina Anualmente 1vez 30 min

BY  rmecscosFnceos (ot | Amemems | iwz | Smn



FUNCIONARIO GISELLA NORONA

FECHA 25/10/2014 HOJA

I DEPARTAMENTO ADQUISICIONES

Observa en el sistema inexistencia

producto Almacén Semanalmente 1vez 5 min
- Revisa productos sistema Oficina Semanalmente 1vez 10 min

Recibe cotizacion de productos

solicitados Oficina Semanalmente 1vez 15 min
- Responde orden compra Oficina Semanalmente 1vez 5 min

Efectua Pago Oficina Mensualmente 1vez 15 min



Z
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DEPARTAMENTO ADQUISICIONES

PROCESO EVALUACION A PROVEEDORES
FUNCIONARIO GISELLA NORONA
CARGO/FUNCION JEFE FINANCIERO
FECHA 25/10/2014 HOJA 1
ACTIVIDAD LUGAR FRECUENCIA VOLUMEN TIEMPO
Identifica producto que se requiere Oficina Semestralmente 3 veces 7 min
Identifica proveedores dt_e linea producto que se Oficina Semestralmente 3 veces 15 min
requiere
Analiza (precios, disefio, caracteristicas) Oficina Semestralmente 3 veces 30 min

Compara con varios proveedores mismo - :
P P Oficina Semestralmente 3 veces 10 min

producto
Escoge proveedores mas conveniente Oficina Semestralmente 3 veces 15 min
Registra en una lista de proveedores Oficina Semestralmente 3 veces 10 min
Solicita cotizacién productos Oficina Semestralmente 3 veces 10 min
Analiza las cotizaciones Oficina Semestralmente 3 veces 30 min
Selecciona proveedor calificado Oficina Semestralmente 3 veces 20 min
Genera orden compra cuando se requiera Oficina Semanalmente 1vez 20 min



FUNCIONARIO MAGDALENA CAICEDO

FECHA 25/10/2014 HOJA

Supervisa internamente la empresa Almacén Diariamente 3 veces 10 min

Lleva un control de todas las areas de la empresa Oficina  Diariamente 1vez 30 min

Investiga posibles causas Almacén Diariamente 1vez 30 min

Evalla plan accion para cada area Oficina  Diariamente 1vez 10 min

I DEPARTAMENTO GESTION ADMINISTRATIVA




FUNCIONARIO CRISTINA LASSO

FECHA 25/10/2014 HOJA 1

I DEPARTAMENTO GESTION ADMINISTRATIVA

Comunlcan problema, elaborar informe Almacén  Anualmente 2 veces 5 min

Revisa dafos Almacén Anualmente 2 veces 10 min

—-_--

Desinstala equipo Almacén Anualmente 2 veces 10 min

Bl tevprcicoarepmncn et | Aneimeme | 2vecss [10min

Arregla producto Taller Anualmente 2veces 24 horas

Instala equipo, comunicar reparacion  Almacén Anualmente 2 veces 10 min



FUNCIONARIO MARIANA MONTALUISA

FECHA 25/10/2014 HOJA 1

Revisar estado productos Almacén Diariamente 2 veces 60 min

Limpiar productos Almacén Diariamente 2 veces 60 min

_-_--

Comunicar alguna irregularidad  Almacén Diariamente 1vez 10 min

5

I DEPARTAMENTO GESTION ADMINISTRATIVA




DEPARTAMENTO GESTION ADMINISTRATIVA
FUNCIONARIO MAGDALENA CAICEDO
FECHA 25/10/2014 HOJA
Comunica requerimiento

materiales Almacén Mensualmente 1vez 7 min
. Identifica material requerido Oficina  Mensualmente 1vez 10 min
. Solicita materiales Oficina  Mensualmente 1vez 10 min
. Revisa entrega materiales Almacén Mensualmente 1vez 5 min

Reabastece area Almacén Mensualmente 1 vez 10 min



FUNCIONARIO MAGDALENA CAICEDO

FECHA 25/10/2014 HOJA 1

Comunica Gerente Almacén Anualmente 1vez 5 min

Avisa personal la vacante Almacén Anualmente 1vez 10 min

I DEPARTAMENTO GESTION ADMINISTRATIVA

Revisa la documentacion Oficina Anualmente 1 vez 15 min

Programa pruebas técnicas Oficina Anualmente 1vez 15 min



FUNCIONARIO MAGDALENA CAICEDO

FECHA 25/10/2014 HOJA

I DEPARTAMENTO GESTION ADMINISTRATIVA

Recibe aspirante en empresa Oficina  Anualmente 1vez 5 min

Selecciona en base a perfil puesto Oficina  Anualmente 1vez 10 min

Realiza pruebas, revisa resultados Oficina  Anualmente 1vez 30 min

Da bienvenida empresa Oficina  Anualmente 1vez 5 min

Genera contrato en el sistema, firma trabajador Oficina  Anualmente 1vez 5 min



FUNCIONARIO CRISTINA LASSO

FECHA 25/10/2014 HOJA

I DEPARTAMENTO GESTION ADMINISTRATIVA

Realiza cierre caja Almacén Diariamente 1vez 5 min

Contabiliza dinero Almacén Diariamente 1 vez 20 min

Revisa detalles de dinero Oficina Diariamente 1 vez 30 min

Coloca dinero base para caja diaria  Oficina Diariamente 1vez 10 min

Entrega dinero base a cajero Almacén Diariamente 1vez 5 min



FUNCIONARIO MAGDALENA CAICEDO

FECHA 25/10/2014 HOJA

I DEPARTAMENTO GESTION ADMINISTRATIVA

Recoplla Estados Financieros de afios anteriores  Oficina ~ Anualmente 1vez 15 min

Consolida informacion Oficina Anualmente 1 vez 20 min

_-_--

Revisa y analiza simulaciones Oficina  Anualmente 1vez 20 min

Imprime Oficina  Anualmente 1vez 5 min



ANEXO No.9

DIAGRAMA DE FUJO
FERRECARACOL



- PROCESO: RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE MATERIALES coiGo: A
Ferres  aracol (A)
HOJA 1DE1
GERENCIA BODEGA OFICINA
INICIO
A 4

Designar responsable

Recibir y analizar
facturavs guia
remision

Gerente

Jefe de ventas

A 4

Verificar estados de los
productos

Jefe de ventas

éTiene
imperfecciones?

NO

}

Descargar mercaderia

Bodeguero

l

Ingresar la mercaderia
a bodega

Bodeguero

Identificar mercaderia

St—

Informar a Jefe
Administrativo el
incumplimiento del
pedido

Jefe de ventas

FIN

A 4

Bodeguero

Poner los codigos al
producto <

Revisar caracteristicas
mercaderia en el
sistema

Jefe de Ventas

A 4

Jefe de ventas

A 4

Ubicar mercaderiaen
area correspondiente

Bodeguero

FIN

Ingresar la informacion
al sistema

Jefe de ventas




Ferme{ oroacol

PROCESO: COMERCIALIZACION Y VENTAS (B)

CODIGO: B

HOJA 1DE1

ALMACEN

CAJA

BODEGA

INICIO

Dar bienvenida cliente

Ejecutivo de ventas

!

Atender necesidadesy
requerimientos del
cliente

Ejecutivo de ventas

v

Asesorar alcliente
sobre el producto
solicitado

Ejecutivo de ventas

¢Disponibilidad del
producto?

Sl

!

Promocionar e
incentivar al cliente a
que realice lacompra

Ejecutivo de ventas

¢Desea adquirir el
producto?

N

v

Verificar productos
seleccionados en el
sistema

Ejecutivo de ventas

l

Dar a conocer el valor
total de la factura

Ejecutivo de ventas

A 4

Emitir y entregar la
factura

A

Recibir dinero y factura

Cajero

A 4

Entregar factura sellada
a cliente

Cajero

A

Entregar copiade
factura a bodega

Cajero

NO—|

Ofrecer otros marcas, o
productos sustitutos

Ejecutivo de ventas

» Factura
»

Cajero

Entregar pedido a
cliente <

Seleccionar productos
debodega o tomar de
los que estan en
exhibicién

Bodeguero

Ejecutivo de ventas

\_/—\

FIN

Despachar productos

Bodeguero




Ferre{ oracol

PROCESO: DISTRIBUCION Y ENTREGA (C)

cODIGO: C

HOJA 1DE1

BODEGA

EXTERIOR

OFICINA

INICIO

Recibir orden de
compra

Bodeguero

!

Seleccionar productos
de bodega

Jefe de ventas

A 4

Revisar productos a
entregarse

Jefe de ventas

A 4

Cargar camién con
productos

Bodeguero

A 4

Informar a transportista
direccion de entrega

Jefe de ventas

A 4

Entregar factura y nota
decarga

Transportar el producto
al lugar indicado

Jefe de Ventas

Chofer

.

Ubicar camién en zona
la zona de descarga

Chofer

}

Entregar documentos
para constancia del
pedido

Chofer

l

Descargar mercaderia

Bodeguero

Entregar nota de carga

Chofer

FIN




Ferme{ oroacol

PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE (D)

SUBPROCESO: RECEPCION DE DEVOLUCIONES (D1)

CODIGO: D1

HOJA 1DE1

ALMACEN

OFICINA

BODEGA

INICIO

Conocer problema del
cliente

Ejecutivo de Ventas

Verificar el estado del
producto que sea
susceptible de
devolucion.

Ejecutivo de Ventas

(Tiene alguna
imperfeccion?

NO

v

Solicitar facturaa
cliente

Ejecutivo de Ventas

!

Comprobar fecha de
compradel producto

Ejecutivo de ventas

¢Cumple plazo
establecido?

N

v

Realizar nota de crédito

Ejecutivo de ventas

Nota de crédito

Entregar nota de
crédito al cliente

Devolver el producto al
cliente

FIN

Ejecutivo de Ventas

A

Reingresar producto al
sistema

Jefe de Ventas

}

Poner cddigos al

Ubicar productos en

Ejecutivo de ventas

producto | drea correspondiente
Jefe de Ventas Bodeguero
A 4
FIN




Ferme{ oroacol

PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE (D)
SUBPROCESO: GESTION DE GARANTIA (D2)

CODIGO: D2

HOJA 1DE1

ALMACEN

INICIO

Conocer problema
del cliente

Ejecutivo de ventas

'

Comprobar fecha de
compra del producto

Ejecutivo de ventas

éCumple plazo
establecido?

S|

v

Contactar con
proveedor

Ejecutivo de ventas

!

Dar aconocer el
dafio que presenta el
producto

Ejecutivo de ventas

I

Entregar producto a
proveedor para su
revision

Ejecutivo de ventas

¢Cubregarantia?

S

Recibir producto
arreglado

Ejecutivo de ventas

I

Entregar producto a
cliente

Ejecutivo de ventas

!

Devolver factura

Ejecutivo de ventas

FIN

Devolver el producto
NO—p] al diente

Ejecutivo de Ventas
7y

Comunicar a cliente

Ejecutivo de ventas




Ferme{ oroacol

PROCESO: GESTION FINANCIERA (E)
SUBPROCESO: REALIZAR COBROS (E1)

CODIGO: E1

HOJA 1DE1

CAJA

INICIO

Recibir factura

Cajero

A 4

Cobrar el valor
monetario

Cajero

A 4

Contar dinero
entregado

Cajero

¢éDinero
completo?

S|

}

Sellar factura

Cajero

A 4

Entregar factura a
cliente

Cajero

FIN

Informar acliente

Cajero




CODIGO: E2.1

— PROCESO: PAGOS (E2)
Ferred{ oaracol SUBPROCESO: REALIZAR PAGO A PROVEEDORES (E2.1) HOJA 1DE1
OFICINA BODEGA
INICIO
A4

Recibir orden de
compray facturadel

Recopilar firma de
pedido entregado de

A 4

proveedor

Jefe Administrativo

bodega

Jefe Administrativo

A

Verificar datos
generales de la factura |¢

Jefe Administrativo

‘¢Estan correctos los
datos de la factura?,

Contactar a proveedor
para cambio de factura

Jefe Administrativo

Sl

'

Emitir cheque a causa
del proveedor

Jefe financiero

Firmar autorizacién de
cheque

Gerente

A 4

Pagar a proveedor el
dia que corresponde

Jefe Financiero

)

Firmar comprobante de
egreso

Proveedor

FIN




re Cdr ol PROCESO: PAGOS (E2)

SUBPROCESO: REALIZAR PAGO ATRABAJADORES (E2.2)

CODIGO: E2.2

HOJA 1DE1

OFICINA ALMACEN

INICIO

Consolidar némina de
empleados

Asistente contable

!

Registrar dias laborados

Asistente contable

)

Realizar rol de pagos

Asistente contable

l

Entregar rol de pagosa

Jefe Administrativo |4

Asistente contable

}

Revisar rol de pagos

Jefe Administrativo

¢éEs correcto el rol
de pagos?

S|

v

Aprobar el rol de pagos

Jefe Administrativo

!

Acreditar sueldos alos
trabajadores

Jefe Administrativo

!

Declarar y pagar
beneficios sociales al

Devolver el rol de pagos
NO———| para su correccién

Jefe Administrativo

Comunicar a

Jefe Administrativo

A 4

trabajadores

Jefe Administrativo

FIN




Ferme{ oroacol

PROCESO: CONTABILIDAD (E3)
SUBPROCESO: REALIZAR DECLARACIONES TRIBUTARIAS (E3.1) | noja 1DE1

CODIGO: E3.1

OFICINA

INICIO

Recopilar informacién

Auxiliar Contable

Analizary clasificar la
informacion l€—

Auxiliar Contable

!

Revisar registro de las
retenciones y
liquidacion del IVA NO

Auxiliar Contable

éInformacion
correcta?

Sl

v

Identificar el recurso
por el cual se pagoy
origino la retencién

Auxiliar Contable

!

Elaborar informe

Auxiliar Contable

v

Consolidar la
informacién en el
sistema

Auxiliar Contable

v

Revisar informes

Auxiliar Contable

!

Enviar informacion a
contador

Contador

!

Revisar registro de
declaraciones

Presentar las
declaraciones via
electronica

Contador

Contador

FIN




Ferme{ oroacol

PROCESO:CONTABILIDAD (E3)
SUBPROCESO: REALIZAR ESTADOS FINANCIEROS (E3.2)

CODIGO: E3.2

HOJA 1DE1

OFICINA

INICIO

Registrar
contablemente las
operaciones de
ingresosy egresos

Auxiliar Contable

|

Elaborar los analisis de
cuentas

Auxiliar Contable

|

Realizar cuadres y
ajustes

Auxiliar Contable

)

Revisar informacién
registrada

Auxiliar Contable

v

Elaborar notas
contablesy balances

Auxiliar Contable

|

Generar y emitir
Estados Financiero

Auxiliar Contable

|

Entregar informacion
financiera alJefe
Administrativo

Auxiliar Contable

A

Recibir y revisar
Estados Financieros

Jefe Administrativo

éInformacion
correcta?

Sl

v

Aprobar Estados
Financieros

Firmar Estados
Financieros

A 4

Jefe Administrativo

Jefe Administrativo

FIN




PROCESO: ADQUISICIONES (F)

cODIGO: F1

Ferme _oracol SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS (F1) HOJA 1DE1
ALMACEN OFICINA
INICIO
Observar inexistencia
de productos
Jefe de Ventas
Informar al Jefe Revisar productos en el
Financiero > sistema
Jefe de Ventas Jefe de Ventas
Emitir orden de compra
Jefe Financiero
Solicitar cotizacion de
producto a proveedor
Jefe Financiero
Recibir cotizacion
Jefe de Financiero
Verificar ajuste de
presupuestos
Jefe Financiero
Redisefiar el

éSe ajusta? NO—P

presupuesto para
adquisiciones

Jefe Financiero

T

Enviar orden de compra
proveedores

Jefe Financiero

)

Emitir cheque

Jefe Financiero

}

Cheque

Pagar proveedor

Gerente

FIN




Ferme{ oroacol

PROCESO: ADQUISICIONES (F)
SUBPROCESO: EVALUAR PROVEEDORES (F2)

cODIGO: F2

HOJA 1DE1

OFICINA

INICIO

Identificar los
productos que se
requiere

Gerente

!

Identificar los posibles
proveedores

Gerente

!

Realizar evaluaciones
delos productos

Jefe Financiero/Gerente

Analizar los resultados
obtenidos

Jefe Financiero/Gerente

¢El proveedor es
confiable?

Sl

v

Seleccionar
proveedores

Gerente

!

Registrar en lista de
proveedores

Gerente

)

Solicitar cotizaciones

Jefe Financiero

!

Analizar y evaluar las
cotizaciones

Jefe Financiero

v

Escoger al proveedor

Jefe Financiero

Eliminar delista de

NO———] proveedores

Gerente

FIN

Generar orden de
compra

Jefe Financiero

FIN




F _— I PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA (G) CODIGO: G1
esor o SUBPROCESO: PLANIFICACION ESTRATEGICA (G1) HOJA 1DE1

ALMACEN . OFICINA

INICIO

Analizar elambiente Levar control de Ia
externo e interno dela
empresa » empresa
Gerente . Gerente
Identificar problemas
dentro de la
organizacion
Gerente
Investigar posibles Puntuar los problemas
—p] causas existentes en orden de
< B .
M importancia
Gerente . Gerente
NO
. Plantear las posibles
éConoce causas?  La— soluciones
Gerente
A 4

Seleccionar la mejor
alternativa

Gerente

A 4

Analizar las ventajas y
desventajas de una
posible solucién

Gerente

A

Evaluar el plan de
accion en las diferentes
dreas de trabajo

Gerente

FIN




CODIGO: G2.1

er — PROCESO:MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA (G2)
re orocol SUBPROCESO: MANTENIMIENTO CORRECTIVO (G2.1) HOJA 1DE1
OFICINA TALLER

INICIO

Comunicar problema

Jefe Ventas

v

Elaborar informe de
problema

Jefe Ventas

Contactar técnico

Jefe Ventas

A

Generar una solicitud
derepuestos

Jefe Ventas

A

(%)

Entregar repuestosa
técnico

|

éTiene laempresa?

—NO—>

Realizar solicitud de
compra

Jefe Administrativo

!

Jefe Administrativo

Desinstalar equipo

Generar comprade
repuestos

Jefe Administrativo

Técnico

Entregar producto

A 4

Arreglar equipo

Técnico

!

Técnico

!

Instalar equipo

A

Técnico

A 4

Recibir factura por
trabajos realizados

Jefe Administrativo

l

Efectuar pagos

Jefe Financiero

FIN

Revisar funcionamiento

Técnico




CODIGO: G2.2
er r— PROCESO:MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA (G2)
re orocol SUBPROCESO: LIMPIEZA (G2.2) HOJA 1DE1
ALMACEN INSTALACIONES DE LA EMPRESA
INICIO

A

Revisar estado de los

productos Revisar instalaciones

Conserje . Conserje

A

Coordinar y verificar la :
conservacion y : Realizar limpieza delas
limpieza de los " > instalaciones
productos
Conserje Conserje

Vigilar
permanentemente por
NO——p| laseguridad delos

¢Existe dafios

irreparables? ambientes
Conserje
SI A 4
Apoyar en la
organizacion en todas

las actividades
Notificar irregularidad
inmediatamente a Jefe Conserje

Administrativo

Conserje

FIN




— PROCESO:GESTION DE DOCUMENTOS (G3) €OPIGO: G3.1
Ferre _orocol SUBPROCESO: SOLICITAR SUMINISTROS DE OFICINA (G3.1) HOJA 1DE1
ALMACEN OFICINA BODEGA
Comunicar Recibir requerimiento

requerimiento

Jefe de Ventas

Verificar fisicamente los
materiales

» de suministros

Gerente

!

Identificar materiales
solicitados

Gerente

v

Verificar caracteristicas

Gerente

éTiene en stock?

Solicitar suministros a
bodega

Gerente

Enviar orden de compra

Gerente

v

Efectuar el pago

Jefe Financiero

v

Almacenar y clasificar
suministros

Bodeguero

v

Jefe Administrativo

Registrar en el sistema

Gerente

l

Reabastecer de
suministros alarea
requerida

Jefe Administrativo

FIN

Enviar materiales

Bodeguero




CODIGO: G3.2

F = | PROCESO:GESTION DE DOCUMENTOS (G3)
rp \— drdccl SUBPROCESO: CONVOCATORIAY RECLUTAMIENTO (G3.2) HOJA 1DE1
ALMACEN OFICINA
INICIO

Enviar requerimiento
de personal a Gerente

Evaluar necesidad
nuevo colaborador

Jefe Administrativo

Informar sobre un
puesto vacante <

Gerente

Recibir hojas de vida

Jefe Administrativo

Gerente

Revisar la
documentacién

Gerente

A

Verificar experiencia
laboral, estudios, entre
otros

Gerente

Programar entrevistas y
pruebas técnicas

Gerente

¢Cumple perfil?

Sl

v

Contactaralos NO
aspirantes a iniciar
proceso deselecciony
contratacion

Gerente

FIN




Ferme{ oroacol

PROCESO:GESTION DE DOCUMENTOS (G3)
SUBPROCESO: SELECCION Y CONTRATACION (G3.3)

CODIGO: G3.3

HOJA 1DE1

OFICINA

INICIO

Realizar entrevista
preliminar y elaborar
informe

Gerente

v

Contactar aspirante

Gerente

¢ Fue satisfactoriala
entrevista?

Realizar pruebas
técnicas al aspirante

Gerente

)

Analizar resultados de
las pruebas

Gerente

¢Cumple con perfil
requerido?

N

NO— proceso

Agradecer a aspirante
por participar en el

Gerente

4

Notificar al aspirante
sobre la decision del
proceso

Gerente

l

Dar bienvenida

Gerente

v

FIN

Ingresar informacién
para generar el
contrato

Firmar contrato

Entregar copia del
contrato firmado al
nuevo colaborador

Entregar
documentacion a
contador

Gerente

Colaborador

Gerente

Gerente

FIN




F = ~ PROCESO:GESTION DE DOCUMENTOS (G3)
e \— dricl SUBPROCESO: REALIZAR PRESUPUESTOS (G3.5)

cODIGO:

HOJA 1DE1

OFICINA

INICIO

A

Recopilar informacién
afios anteriores

Gerente

A 4

Analizar y verificar
informacion recibida

Gerente

Solicitar informacién
necesaria a
contabilidad

(Estacompleta la
informacién?

Gerente

N

A

Consolidar informacion

Gerente

!

Elaborar simulaciones
presupuestarias

Gerente

!

Revisary aprobar la
simulacion
presupuestaria

Gerente

!

Imprimir proforma
presupuestaria
aprobada

Gerente

Proforma

Presupuestaria

Elaborar matrices
presupuestarias

Gerente

FIN




ANEXO No.10

CARACTERIZACION DE PROCESOS
FERRECARACOL



CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Recepcion y Amacenamiento de materiales

CODIFICACION A

EDICION No.00

PROPIETARIO DEL PROCESO

Jaqueline Campos

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA DICIEMBRE 2014

ALCANCE

El proceso incicia desde designar a un responsible en Gerencia hasta

Ubicar la mercaderia en area correspondiente por parte del Bodeguero

RECURSOS
ASICOS Factura, Guia de Remisién, Materiales, Camién, Montacargas, Adhesivos ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofware Ferrecaracol RRHH Gerente, Jefe de Ventas, Bodeguero, Proveedor
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
» Designar responsible
Ecuaceramica » Recibir y analizar factura vs guia de remision
Graiman » Verificar estados de los productos Comercializacion y Ventas (B)
3% » Informar a Jefe Administrativo el incumplimiento del pedido Gestion Financiera (E)
Edesa » Desacargar mercaderia Gestion Administrativa (G)
» Ingresar la mercaderia a bodega
» Identificar mercaderia
ENTRADAS » Revisar caracteristicas mercaderia en el sistema SALIDAS
» Ingresar la informacion al sistema
Orden de Compra » Poner los cédigos a los productos
Factura » Ubicar mercaderia en area correspondiente
Guia de Remisién . Materiales guardados en bodega y codificados
Materiales - w

OBJETIVO

INDICADORES

Recibir y almacenar los materiales correctamente.

REGISTROS/ANEXOS

Porcentaje de cantidad de materiales
recibidos en bodega

.

CONTROLES

Revisién de facturas y materiales comprados
Registro de Entradas
Proveedores certificados

N/A

ELABORADO POR
NIKOLA RUIZ

REVISADO POR
ING. JAIME CADENA

APROBADO POR
MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Comercializacién y Ventas

CODIFICACION

B

EDICION No.00

PROPIETARIO DEL PROCESO

Paola Altamirano

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA DICIEMBRE 2014

ALCANCE El proceso incia desde que se da la bienvenida al cliente, hasta que se
entrega el pedido al cliente por parte del Ejecutivo de Ventas
RECURSOS
HSICOS Materiales, Dinero, Factura, Sellos ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofware Ferrecaracol RRHH Ejecutivo de Ventas, Cajero, Bodeguero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Recepcién y Almacenamiento de materiales (A)

ENTRADAS

Necesidad

INDICADORES

Dar bienvenida cliente

Atender necesidades y requerimientos del cliente
Asesorar al cliente sobre el producto solicitado

Ofrecer otras marcas, o productos sustitutos
Promocionar e incentivar al cliente a que realice la compra
Verificar productos seleccionados en el sistema

Dar a conocer el valor total de la factura

Emitir y entregar la factura

Recibir dinero y factura

Entregar factura sellada a cliente

Entregar copia de factura a bodega

Seleccionar productos de bodega o tomar de los que estan en exhibicion
Despachar productos

Entregar pedido a cliente

VYVVVYVVYVYVVYVYYVYYY

Recepcion y Almacenamiento de materiales (A)
Distribucion y Entrega ( C)

Gestion Financiera (E)

Gestion Administrativa (G)

SALIDAS

.

»

OBJETIVO

Comercializar y Vender los materiales para satisfacer
necesidades.

Adquisicién de material buscado

REGISTROS/ANEXOS

Porcentaje de Ventas Realizadas

B

CONTROLES

Consulta de la disponibilidad de los materiales
Revision y verificacion de los materiales comprados en el sistema
Facturacion de las remisiones

Factura

ELABORADO POR
NIKOLA RUIZ

REVISADO POR
ING. JAIME CADENA

APROBADO POR
MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Distribucién y Entrega CODIFICACION C EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO Fabian Caiza REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso inicia desde que se recibe la orden de compra hasta la
entrega de la nota de carga por parte del Chofer en Ferrecaracol.
RECURSOS
HSICOS Orden de Compra, Nota de Carga, Factura, Camién, Montacarga ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS GPS, Equipo de Computacion, Sofware Ferrecaracol RRHH Bodeguero, Jefe de Ventas, Chofer
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
» Recibir orden de compra
Comercializacion y Ventas (B) » Seleccionar productos de bodega Comercializacion y Ventas (B)
Gestion Financiera (E) » Revisar productos a entregarse Gestion Financiera (E)
» Cargar camion con los productos Gestion Administrativa (G)
» Informar a transportista dirreccién de entrega
» Entregar factura y nota de carga
» Transportar el producto al lugar indicado
ENTRADAS » Ubicar el camion en la zona de descarga SALIDAS
» Entregar documentos para constancia del pedido
» Descargar mercaderia
Recepcion de factura, formato de pedido. » Entregar nota de carga Entrega de producto al cliente en el lugar indicado

N

OBJETIVO

Distribuir y Entregar los productos en el lugar indicado.

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Capacidad real de los camiones Autorizacién de salida del camion N/A
Verificacion y conteo de la mercaderia cargada en el camion
Firma de nota de carga y factura
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Recepcion de Devoluciones

CODIFCACION

D1 EDICION No.00

PROPIETARIO DEL PROCESO

Ximena Yugsi

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA DICIEMBRE 2014

ALCANCE El proceso incia con conocer el problema del cliente ytermina con
ubicar el producto en el area correspondiente
RECURSOS
ASICOS Productos, Factura, Nota de Crédito, ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofware Ferrecaracol l RRHH Ejecutivo de Ventas, Jefe de Ventas, Bodeguero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Comercializacion y Ventas (B)
Gestién Financiera (E)

ENTRADAS

Recibir informacién de devolucion de producto
por parte del cliente

VYVVYVVYVYYYY

Conocer problema del cliente

Verificar el estado del producto que sea suceptible de devolucién

Devolver el producto al cliente

Solicitar factura a cliente

Comprobar fecha de compra del producto
Realizar nota de credito

Entregar nota de crédito al cliente
Reingresar producto al sistema

Poner cédigos al producto

Ubicar productos en area correspondiente

Gestion Administrativa (G)
Gestion Financiera (E)

Recepcion y Almacenamiento de materiales (A)

SALIDAS

Entregar nota nota de crédito,
resgistrar en el sistema la razon de

ﬂ ‘ﬁ la devolucion.
OBJETIVO
Recibir, ingresar y almacenar los productos devueltos por los
clientes.
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES

Porcentaje de Devoluciones de Compras

Revision de facturas y productos
Registro de devoluciones y observaciones en el sistema

Verificacion de los materiales devueltos en cuento a
referencia, cantidad, y estado producto

Nota de Crédito

ELABORADO POR
NIKOLA RUIZ

REVISADO POR
ING. JAIME CADENA

APROBADO POR
MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Gestion de Garantia CODIFICACION D2 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO Paola Altamirano REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso inicia con conocer el problema del cliente ytermina con la
devolucién de la factura
RECURSOS

FISICOS Productos, Factura, Carta de Garantia ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofware Ferrecaracol RRHH Ejecutivo de Ventas

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Comercializacion y Ventas (B)
Gestion Financiera (E)

ENTRADAS

Recibir informacion de devolucion de
producto por parte del cliente

VYVVVYVYVYYVYYY

Conocer problema del cliente

Comprobar fecha de compra del producto
Devolver el producto al cliente

Contactar con proveedor

Dar a conocer el danio que presenta el producto
Entregar producto a proveedor para su revision
Comunicar a cliente

Recibir producto arreglado

Entregar producto a cliente

Devolver factura

Gestion Administrativa (G)
Gestion Financiera (E)

SALIDAS

)

OBJETIVO

Recibir producto y Contactar con proveedor para su reparacion

Causas y Consecuencias del dafio
del producto

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de garantias presentadas Revisién de facturas y productos N/A
Carta de garantia
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Realizar Cobros CODIFICACION E1l EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO Antonia Macias REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso incia con recibir la factura y termina con la entrega de la
factura al cliente
RECURSOS
HSICOS Factura, Dinero, Sellos ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacién, Sofware Ferrecaracol RRHH Cajero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Gestion Administrativa (G)

» Recibir factura Gestion Financiera (E)
Comercializacion y Ventas (B) » Cobrar el valor monetario
» Contar el dinero entregado
» Informar a cliente
» Sellar factura
ENTRADAS » Entregar factura a cliente SALIDAS
Fa_ctura Factura cancelada
Dinero
OBJETIVO
Administrar el dinero recaudado
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje del cobro efectuado N/A
Revision y autentificacion de los billetes recibidos
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Pago a Proveedores CODIFICACION E2.1 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO Cristina Lasso REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso inicia cuando se recibe la orden de compra yla factura del
proveedor ytermina con la firma del comprobante de egreso.
RECURSOS
FISICOS Cheque,Factura, Orden de Compra, Comprobante de egreso ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofware Ferrecaracol RRHH Jefe Administrativo, Gerente, Jefe Financiero, Proveedor
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Gestion Financiera (E)

Recibir orden de compra y factura del proveedor
Recopilar firma de pedido entregado de bodega
Verificar datos generales de factura

Contactar a proveedor para cambio de factura

Emitir cheque a causa del proveedor

VVYVYVYVYYVYYY

Recepcion y Almacenamiento de materiales (A)
Gestién Administrativa (E)

ENTRADAS Firmar autorizacion de cheque SALIDAS
Pagar a proveedor el dia que corresponde
Firmar comprobante de egreso
Factura Cancelacion de la deuda
Orden de Compra
OBJETIVO
Cancelar las obligaciones contraidas con los proveedores
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje Cuentas por Pagar Proveedores Cheque
Revisién de los compromisos adquiridos con cada uno de los proveedores
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Pago a Trabajadores CODIFCACION E2.2 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO Magdalena Caicedo REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso inicia cuando se consolida la nomina de empleados ytermina
con comunicar a los trabajadores
RECURSOS
FSICOS Rol de pagos ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofware Ferrecaracol, IESS, RRHH Asistente Contable, Jefe Administrativo
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Consolidar nominca de empleados
Registrar dias laborados Gestién Financiera (E)
Realizar rol de pagos
Entregar rol de pagos a Jefe Administrativo
Revisar rol de pagos

Gestion Administrativa (G)

Devolver el rol de pagos para su correccion

ENTRADAS Aprobar el rol de pagos SALIDAS

Acreditar sueldos a los trabajadores
Declarar y pagar beneficios sociales al IESS
Comunicar a trabajadores

= =

OBJETIVO

VVYVVVYVVVYVYVYYY

N6mina de empleados
Acreditacion sueldos

Cancelar el dinero de los empleados por concepto de salario.

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje Cuentas por Pagar Proveedores Politicas de la empresa NA
Cadigo trabajo
Contrato
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ ING. JAIME CADENA MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Realizar declaraciones Tributarias

CODIFICACION

E3.1

EDICION No.00

PROPIETARIO DEL PROCESO

Amparo Simba

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA DICIEMBRE 2014

ALCANCE

El proceso inicia con recopilar la informacion ytermina con presentar

las declaraciones via electronica

RECURSOS
HSICOS Facturas, Retenciones, Informes ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacién, Sofware Ferrecaracol, SRI RRHH Auxiliar Contable, Contador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Gestion Administrativa (G) » Recopilar informacion
» Analizar y clasificar la informacion Adquisiciones (F)
» Revisar registro de las retenciones y liquidacion del VA
» Identificar el recurso por el cual se pago y origino la retencion
> Haborarinforme
» Consolidar la informacion en el sistema
ENTRADAS » Revisar informes SALIDAS
» Enviar informaci6n a contador
» Revisar registros de declaraciones
» Presentar declaraciones via electronica
Oblgacion del SRI X Declaraciones tributarias ingresadas
OBJETIVO
Presentar los informes y documentos obligatorios.
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de documentos a declarar N/A
Normativa Tributaria
Verificar fechas de presentacion de las declaraciones
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
NIKOLA RUIZ ING. JAIME CADENA MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Realizar Estados Financieros

CODIFICACION E3.2

EDICION No.00

PROPIETARIO DEL PROCESO

Amparo Simba

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA DICIEMBRE 2014

ALCANCE

El proceso inicia cuando se registra contablemente las operaciones de

ingresos yegresos ytermina con la firma de los Estados Financieros.

RECURSOS

HSICOS Calculadora, Registros
TECNICOS Equipo de Computacién, Sofware Ferrecaracol RRHH

ECONOMICOS

Presupuesto Establecido

Auxiliar Contable,

Jefe Administrativo

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Facturas

ENTRADAS

Informacién Contable

VYVVVYVVYYVYYVYY

Registrar contablemente las operaciones de ingresos y egresos

Elaborar los analisis de cuentas

Realizar cuadres y ajustes

Revisar informacion registrada

Elaborar notas contables y balances

Generar y emitir Estados Financieros

Entregar informacion financiera el Jefe Administrativo
Recibir y revisar los Estados Financieros

Aprobar los Estados Financieros

Firmar Estados Financieros

Gestion Administrativa (G)

SALIDAS

)

OBJETIVO

Proporcionar informacién adecuada para mejorar las politicas
de operacion y financiamiento

Estados Financieros

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Fecha de Presentacion N/A
Politicas de la empresa
NIFS
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Gestion de Compras CODIFICACION F1 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO  Gissela Norofia REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso incia con la observacion la inexistencia de productos ytermina
con pagar al proveedor
RECURSOS

FISICOS Orden de compra, Cotizacién, Cheque ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacién, Sofware Ferrecaracol RRHH Jefe de Ventas, Jefe Financiero, Gerente

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Observar inexistencia de productos
Informar al Jefe Financiero

Revisar productos en el sistema

Emitir Orden de Compra

Solicitar cotizacion de producto a proveedor
Recibir cotizacion

Recepcién y Almacenamiento de materiales (A)

Verificar ajuste de presupuestos

ENTRADAS Redisenar el presupuesto para adquisiciones

Enviar orden de compra a proveedores
Emitir cheque
Pagar a proveedor

VYVVVYVYVYVYYVYYY

Informacién de stocks

Gestion Financiera (E)
Gestion Administrativa (G)

SALIDAS

)

OBJETIVO

Efectuar la compra de productos que se estan

comercializando en la empresa

Determinacioén de producto y cantidad a comprar

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de compras realizadas Revision de los costos de compras Cheque
Verificacién de precio de negociacion con proveedor
Proveedores certificados
Revisién de factura y productos comprados
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Evaluar Proveedores CODIHACACION F2 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO  Gissela Norofia REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso inicia con productos que se requiere ytermina con generar la
Orden de Compra.
RECURSOS
FSICOS Lista proveedores, Productos,Cotizaciones ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofware Ferrecaracol RRHH Gerente, Jefe Financiero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
» Identificar los productos que se requiere
Ecuaceramica » Identificar los posibles proveedores Gestion Administrativa (G)
Graiman » Realizar evaluaciones de los productos Gestion Financiera (E)
FVv » Analizar los resultados obtenidos
Edesa » Himinar de lista de proveedores
» Seleccionar proveedores .
» Registrar en lista de proveedores t
ENTRADAS » Solicitar cotizaciones SALIDAS
» Analizar y evaluar las cotizaciones
» Escoger al proveedor
Consulta proveedores » Generar Orden de Compra Seleccion e iniciacion de

OBJETIVO

Elegir al proveedor del producto que ofrezca mayores
ventajas para la empresay que cuente con certificacion de

negociacion con el proveedor

calidad
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de Calificacion a Proveedores Verificar informacién del proveedor N/A
Posicionamiento en el mercado
Certificado de calidad
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Planificacion Estratégica CODIFCACION G1 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO Magdalena Caicedo REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso incia desde analizar el ambiente externo e interno de la
empresa hasta evaluar el plan de acccién en las diferentes areas de trabajo
RECURSOS

FISICOS N/A ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacién l_ RRHH Gerente

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Ferrecaracol cia.ltda

Analizar el ambiente externo e interno de la empresa
Llevar control de la empresa
Identificar problemas dentro de la organizacion

Investigar posibles causas

VVVYVVYYVYYVYYVYY

Puntuar los problemas existentes en orden de importancia

Gestion Financiera (E)
Servicio al cliente (D)
Comercializaciéon y Ventas (C)

ENTRADAS Plantear las soluciones posibles SALIDAS
Seleccionar la mejor alternativa
Analizar las ventajas y desventajas de una posible solucién
Informacién Evaluar el plan de accion en las diferentes areas de trabajo
i ‘ Planteamiento de una solucion
OBJETIVO
Proporcionar una dirreccion general de la empresa en
estrategias a aplicarse.
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de Cumplimiento de Metas Evaluacion de resultados NA
Desempefio empresarial
Auditorias
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

Mantenimiento correctivo

CODIFICACION G2.1

EDICION No.00

PROPIETARIO DEL PROCESO

Cristina Lasso

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA DICIEMBRE 2014

ALCANCE

El proceso incia con comunicar el problema ytermina en efectuar los

pagos

RECURSOS

FSICOS
TECNICOS

Equipo, Repuestos, Factura
Equipo Técnico

RRHH

ECONOMICOS

Presupuesto Establecido

Jefe de Ventas, Jefe Administrativo, Técnico

I

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Ferrecaracol cia.ltda

Comunicar problema

Blaborar informe de problema
Contactar técnico

Generar una solicitud de repuestos
Realizar solicitud de compra
Generar compra de repuestos

Entregar repuestos a técnico

ENTRADAS

Desintalar equipo

Equipo dafiado

Entregar producto

Arreglar equipo

Revisar funcionamiento

Entregar producto

Instalar equipo

Recibir factura por trabajos realizados
Efectuar pagos

VVVVVVVYVVYVYVYVVYYVYYY

Gestion Financiera (E)

SALIDAS

OBJETIVO

-

INDICADORES

Identificar averias o defectos para arreglarlos

Equipo reparado

REGISTROS/ANEXOS

Porcentaje de Equipos Arreglados

T

o

CONTROLES

Revision fisica
Politicas empresa

NA

ELABORADO POR
NIKOLA RUIZ

REVISADO POR
ING. JAIME CADENA

APROBADO POR
MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Limpieza CODIFICACION G2.2 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO  Mariana Montaluisa REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE H proceso incia con revisar el estado de los productos y termina con
notificar irregularidades inmmediatamente al Jefe Administrativo
RECURSOS
FSICOS Productos de limpieza ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS N/A ; RRHH Conserje
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Productos de Limpieza » Revisar estado de los productos Ferrecaracol cia.ltda
» Revisar instalaciones
» Coordinar y verificar la conservacion y limpieza de los productos
» Realizar limpieza de las instalaciones
» Vigilar permanentemente por la seguridad de los ambientes

ENTRADAS » Apoyar en la organizacion en todas las actividades SALIDAS

» Notificar irregularidad inmmediatamente al Jefe Administrativo

Aseo empresa Limpieza empresa

OBJETIVO
Realizar el aseo del area de oficinas, mostradores, banos.
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de Insumos de Limpieza Utilizados N/A
Politicas de la empresa
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Adquisicién Suministros de Oficina CODIFCACION G3.1 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO Magdalena Caicedo REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE El proceso inicia con comunicar el requerimiento y termina con el
reabastecimiento de suministros en el area requerida
RECURSOS
HSICOS Suministros oficina, Orden de Compra ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofw are Ferrecaracol RRHH Jefe de Ventas, Gerente, Jefe Financiero, Bodeguero, Jefe Administrativo
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
» Comunicar requerimiento
» Recibir requerimiento de suministros
Mi Comisariato » Identificar materiales solicitados Ferrecaracol cia.ltda
Kiwy » Verificar caracteristicas
» Enviar orden de compra
» Efectuar pago
l » Almacenar y clasificar suministros i
ENTRADAS » Solicitar suministros a bodega SALIDAS
» Enviar materiales
» Constatacion fisica
» Regustrar en el sistema
Necesidad materiales P Reabastecimiento de suministros en area requerida Entrega de materiales
OBJETIVO

Abastecer de suministros de oficina necesarios.

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES
Porcentaje de Suministros Utilizados N/A
Revision de los costos de compras

Revisién de factura y productos comprados

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
NIKOLA RUIZ ING. JAIME CADENA MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Convocatoria y Reclutamiento CODIHCACION G3.2 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO  Magdalena Caicedo REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE B proceso inicia con enviar el requerimiento de personal al Gerente y termina
con contactar a los aspirantes a inciar el proceso de seleccion y contratacion
RECURSOS

HSICOS Hojas de vida, Documentacion ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo de Computacion, Sofw are Ferrecaracol RRHH Jefe Administrativo, Gerente

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Personal externo » Enviar requerimiento de personal a Gerente Ferrecaracol cia.ltda
» Evaluar necesidad nuevo colaborador
» Recibir hojas de vida
» Informar sobre un puesto vacante
» Revisar la documentacion
ENTRADAS » Verificar expericiencia laboral, estudios, entre otros SALIDAS
» Programar entrevistar y pruebas técnicas
» Contactar a los aspirantes a iniciar el proceso de seleccion y contratacion
Requerimiento personal . Aspirantes
OBJETIVO
Convocar y Reclutar el personal idoneo para el desempefio de las
actividades inherentes a su cargo
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de Personal Idéneo N/A
Politicas empresa
Perfil puesto
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Seleccién y Contratacion CODIFICACION G3.3 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO  Magdalena Caicedo REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE E proceso incia con realizar entrevista preliminar, elaborar un informe y
termina con la entregar documentacion a contador
RECURSOS
HSICOS Contrato, Documentacion ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Entrevista, Pruebas técnicas ; RRHH Gerente, Colaborador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
» Realizar entrevista preliminar y elaborar informe
» Contactar aspirante
Convocatoria y Reclutamiento (G3.2) » Agradecer aspirante por participar en el proceso Gestion Financiera (E)
» Realizar pruebas tecnicas al aspirante
» Analizar resultados de pruebas
» Notificar al aspirante sobre la decision del proceso
» Dar bienvenida
ENTRADAS » Ingresar informacion para generar el contrato SALIDAS
» Firmar contrato
» Entregar copia de contrato firmado al nuevo colaborador
Contactar persona » Entregar documentacion a contador Contratacién Candidato
OBJETIVO
Seleccionar el personal idéneo para cada puesto de trabajo
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de Personal Contratado NA
Verificacion informacion
Referencia de los aspirantes a cargo
Cddigo de trabajo
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
NIKOLA RUIZ ING. JAIME CADENA MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Realizar arqueo de caja CODIFICACION G34 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO  Cristina Lasso REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE Bl proceso incia con el cierre de caja y termina con entregar al cajero
RECURSOS
HSICOS Dinero, Facturas, Calculadora ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Sofw are Ferrecaracol, Equipo de Computacion RRHH Jefe Administrativo, Cajero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Realizar cobros (E1) » Realizar cierre de caja Gestion Financiera (E)
» Entregar a Jefe Administrativo
» Revisar el total de caja
» Comunicar al cajero
» Dar visto bueno entrega de caja
ENTRADAS » Dejar en caja el dinero base SALIDAS
» Contabilizar el dinero
» Entregar al cajero
Recibir informacion (dinero, R Cuadre de caja
comprobantes ingresos, egresos, ‘ w
gastos, facturas) OBJETIVO
Verificar y controlar los cuadres de caja
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de Faltantes NA
Verificacion de la informacion
Contabilizacion dinero
Politicas de la empresa
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
NIKOLA RUIZ ING. JAIME CADENA MAGDALENA CAICEDO




CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Realizar Presupuestos CODIFICACION G3.5 EDICION No.00
PROPIETARIO DEL PROCESO  Magdalena Caicedo REQUISITO DE LA NORMA FECHA DICIEMBRE 2014
ALCANCE Bl proceso inicia con recopilar informacion de afios anteriores
RECURSOS
FSICOS N/A ECONOMICOS Presupuesto Establecido
TECNICOS Equipo Computacion, Sofw are Ferrecaracol RRHH Gerente
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Gestion Financiera (E) » Recopilar informacion afios anteriores Ferrecaracol cia.ltda
» Analizar y verificar informacion recibida
» Solicitar informacion necesaria a contabilidad
» Consalidar informacion
» Haborar simulaciones presupuestarias
ENTRADAS » Revisar y aprobar la simulacion presupuestaria SALIDAS
» Imprimir proforma presupuestaria aprobada
» Haborar matrices presupuestarias
Recepcion informacion anual Presupesto
OBJETIVO
Panificar las actividades de la empresa
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Porcentaje de Cumplimiento del Presupuesto Andlisis estadistcas de ventas N/A
Revision de los informes mensuales
Politicas de la empresa
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

NIKOLA RUIZ

ING. JAIME CADENA

MAGDALENA CAICEDO
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
FERRECARACOL
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Ferre_aracol PROCEDIMIENTO PARA INGRESD DE PAG: 214

MERCADERIA A BODEGA
CoDIGD P-M

1.

OBJETOD

Ingresar, almacenar y sistematizar la mercaderna en la bodega de la empresa.

- ALCANCE

El precadimianto inicia con la recepcion de la mercadera en bodega hasta la ubicacicn
de la misma en & &rea fisica cormespondiente.

DEFIMICIOMES

Bodega: &5 un sres o depdsito temporal de las mercadenias gue alli se guardan.
Factura: Una faciura es un documento de caracter sdministrative que sirve de
comprobante de una compraventa de un bien o servicio vy, adamas, incluye toda la
informacion de la operacion.

Guia de Remision: Es el documento que emite el Remitente para sustentar el traslado
de bienes con motivo de su compra o venta vy la prestacion de servicios gue involucran
o no la transformacion de biznes, cesion en uso, Consignacicnes y remisionas enire

establecdmientos de una misma empresa v ofros,

Mercaderia: productos tangibles que se comerciglizan en el mercado de efectivo o
intercambio de futuros.

REFERENCIAS

Politicas de la empresa
Ley de Ragirmen Tributario Intemao

RESPOMNSABILIDAD Y AUTORIDAD
Jefe de Ventas

Coordina y supervisa que se reciba la mercaderiz en los iempos planificados v sea
ubicads de manera correcia en las areas correspondientes.
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MERCADERIA A BODEGA
CoODGD P -0

&. DESCRIPCION

Consiste en el ingreso de la mercaderia & bodega luego de haber verificado |2
mercaderia adquinda com la faciurs correspondiente al prowveedor v wbicar
ordenadaments por marca, modelo segun el orden planificado.

Para reslizar el ingreso de la mercadena se debe Nevar a cabo lo siguiente:

Buscar en archivos pendientes (orden de compras) la orden de compras realizads
por el provesdor, donde consta la cantidad v mercaderis que se solicitd, para tener
an cusnts la fecha de entrega del pedidao.

Se recibe la factura emifida por el provesdor, por parte del chofer.

Se resliza una comparacion de la crden de compra con la factura emitida v la
rercaderia que se esta descargando.

Se observa la mercaderia fisica, mientras se descarga el padido.

Imdica lugar de ubicacién de la mercadena, tomando en cuenta el tipo de mercaderia
que =2 ha solicitado ya que existe un area de cuidado especifico para cada uno.
Se verifica el ingreso de toda la mercadena a bodega.

5i se presenta mercadena en mal estado, se debera devolver al provesdor,
adjuntzndo una nota donde se detalle los danos que == obssrvaron.

5i la mercaderia no presenta ninguna falla o dafo == firma una constancia de
recepeion del pedido, en el gue se afade el nombre, el ndmero de cedula de
identidad. la fecha v firma de la persona que recibid el pedidao.

Se entrega al chofer guia de remision y copia de la factura.

Se ingrasa |z informacién al sistema, tomando como guia la factura criginal.
Entrega factura criginal a Jefe Administrativo de la organizacion, jurto con la orden
de comipra.

7. REGISTROS

R_P01-01: Guia de Remisidn
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PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE FAS 2

INVENTARID S
CODNGD P - 02

1. OBJETOY
Estzhlecer las cantidades werdaderas de los diferentes producios existenies en la
bodega.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con el ingreso de la mercadena al sistema hasta determinar 2l
tipo de imvantaric gue se fisne en bodega.

3. DEFIMICIOMES

Activos: es un bien tangible o imtangible gue poses una empresa o persona natural.
Control: Es un mecanismo preventive v correctivo adoptade por la administracion de
una dependencia o entidad que permite la oportuna deteccion y comeccion de
desviaciones, ineficienciss o incongruencias en el curso de la formulacicn,
instrumentacion, ejecucion v evaluacion de las acciones.

Inventario: El inventario es el conjunto de mercancias o articules que tiene ls empresa
para comerciar con aguellos, permifiends la compra v venta o |a fabricacion primera

antes de venderlos, en un periodo economico determinados.

Stock: se usa en espaniol con el sentido de existencias (fodo lo referente a los bisnes
JUE UNa Persona U organizacion posee y gque sinven para la realizacion de sus ohjetivos).

4. REFEREMCIAS
Polificas de la empresa

& RESPOMSABILIDAD Y AUTORIDAD
Jefe de Ventas

Registra la mercadens que ingresa & la organizacion en el sistema que se maneja
denfro de la misma.
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PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE FASe 35

INWENTARIOS
CODKzD P -2

&. DESCRIPCION

Consiste en el controd del inventaric por parte del Jefe de Wentas permitiendo conocer
los productos y sus cantidades almacenados en la bodega de la empresa.

Para reslizar & control de inventarios en la organizacion s2 debe Bevar a cabo lo siguiente:

o Revisar las cantidades en unidades de los invenianos gue presents la empresa se vwe
reflejado en el kandsx.

o El control de inventarios == reslizara mensualments

o Dirgir & la carpeta de autoconiro

o Ingresar a la hoja de Irventanos.

o Dirgir=e = la pestana de formularic evaluafivo, e mismo gue contiene descripoion,
codigo, mimero de modelo, |a fecha de compra ¥ de venta.

o Reslizar una impresion del mismo.

o Dirigirs= & bodegs

o Reslizar un contao manusl, de ks Giima mercaderia que ingreso a bodega.

o (Guiarse con el control de ingresos v salides de mercaderia que se tiene en bodega.

o erificar la cantidad existente en bodega.

o Comparar valores de formulano evaluative con hoja de confrol de entradas y salidas
que =& tiens en bodega.

7. REGISTROS

R_Pil2-01: Kardex
R_P02-02: Confrol de Entradas y Salidas
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INVENTARIOS
CODIGD P -02

R_Pi2-02: CONTROL DE ENTRADAS Y SALIDAS
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FERRECARACOL CIALTDA. PP ———
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Fermes_aracol | PROCEDIMIENTO PARA VERIFICAR EL —
ESTADO DEL PRODUCTO QUE SEA
SUCEPTIBLE DE DEVOLUCION CODIGO P -03

. OBJETO|

Identificar las razones por las que se resliza la devolucion, v reconocer las
caracteristicas propias de cada products v =i el mismo es sujeto a devolucicn.

. ALCANCE

El procadimiento inicia con |a recepeidn del producto a devolverse hasta gue 2l mismo
imgresa a bodega.

DEFINICIONES
Devolucion: es &l proceso de un cliente que ha comprado una mercancia previaments,
la devuslve de nuevo a la tienda, y & cambio, recibe un efectivo por devolucién, cambio

por oiro arficule (gueal o diferente), o un credito de |a tienda.

Mota de credito: Es un comprobante gue una empresa envia a su ciente para screditar
Iz devaolucion de un valor determinado, por el concepto qua sa indica en la misma nota.

REFERENCIAS

Politicas de la emprasa
RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD
Ejecutivo de Weantas

Identificar la= caracteristicas v estado del producto susceptible de devolucicn v emitir
una nota de crédito por el valor comespondients & nombre del clisnte.

DESCRIPCION

Lz wverificacion del estedo del producio sbarca warics aspectos desde los ssllos en
donde s identifica el modelo, serie v demas datos del producto que no sean alterados,
asi como el empague, v el respaldo de Is factura para cualguier reclamo que el clients
presente o en ceso  gue desse  reempleszar el productc adguirido.

Para llevar a cabo la devolucion de un producto se debe tener en cuenta:

o Serecibe producto v factura del mismo.
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. VEREIDM: Mo00
Fermed_aracol PROCEDIMIENTD PARA VERIFICAR EL FAG: 204
ESTADO DEL PRODUCTO QUE SEA
SUCEFTIELE DE DEVOLLUCION CODIGD P -032
o Serevisa fecha de compra.
o Para efectuar devolucicn la factura debe estar con vigencia de 30 dias después de
haber efeciusdo la compra.
o Ingresa al sistermna icono Compras.
o Digita el ndmero de factura.
o Verifica la fecha de compra.
o Revisa el estado del producto a devolver (etiquetas, empague, estado fisico)
o Si cumple con estado adecuado para devolucion s cuestiona a cliente el motivo
de la devolucicn.
o Se procede a elaborar una nota de crédito.
= Enlanota de crédifo se ingresa el nombre del cliente, por el vakor a favor dal mismao.

Entrega nota de credito, indica que el vencimiento de la nota de crédito es de 30
dias, posterior a su emision.

Ingresa codigo consta en factura del producto devuelto en el sistermna.

Entrega el producio a bodega para su almeacenamisnto.

7. REGISTROS

R_P02-I1: Mota de Crédito
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R_P03-01: NOTA DE CREDITO

NOTA DE CREDITO
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PROCEDIMIENTO PARA RECEPCION FAGE M

PRODUCTO ARREGLADO
CODNzO P -Dd

1.

OBJETO

Recibir producto por parte del proveedor, conocer las causas que provocaron &l dafio
en el mismo y entregar nuevo producio a ciente.

ALCANCE

El procadimiento inicia con la recepcion del producto entregado por el provesdor hasta
la enfrega del mismao &l cliente, cuasndo el producto ha sido areglado.

DEFINICIONES

Dano: El tarmino proviene del latin damnum v esta vinculado al verbo que se refiere a
causar penuicio, mencscabo, molestia o dolar.

Garantia: La garantia es una seguridad que se ofrece con respecio a una perdida
econamica. Esta se concede en fransacciones comerciales comg un medio de avitar =l

temor ascciado a un posible pefuicio.

Proveedor: Son aquellos que proveen o abastecen, o sea que enfregan bisnes o
servicios a ofros,

Reparacion: Se define como la accion o efecto de restituir 2 su condicion normal ¥ de
buen funcicnamiento, & cosas materiales mal hechas, deterioradas, o rotas,

REFERENCIAS

Politicas de la emprasa
Politicas del provesdor

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Jefe de ventas

Responsable de contaciarse con el proveedor para dar a conocer el darfio o falla que
presente algln producio, entregar y recibir &l mismo despuss de su arreglo 2l dients.
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PRODUCTO ARREGLADD
CODIGD P-4

6. DESCRIPCION

Consiste en la recepcion de un producio nuevo o defectucso, contactarse con el
provesdor y nofificar los problemas que presentaba el producto, s= enfrega =l producto
a provesdor y s2 espera la respuestia por parte dzl misme.

Fara reslizar la recepcién del producio por parfe del proveedor == debe:

Al momento de entregar el producto sl prowveador s2 entrega una copia de |a factura
emitida por Ferrecaracal al cliente, la carta de garantia en caso que el products lo
presentz v s firma una guia de emisicn del provesdaor.

Se indica los danos o fallas que presentsa 2l producto, notificadas anteriormente por
el cliente.

o El proveedor se contacta con Ferrecaracol, en los préximos 15 dias de su entrega.

o Meiifica ks solucion efectuada, v los danos enconirados en el producto.

o Indica la fecha de enfrega del producto en Ferrecaracol.

o Se recibe en oficinas al provesdor.

o Entrega el producio armeglado o nuevo de ser el caso al Jefa de Ventas,

o Frovesdor indica a detslle las caractensficas del producto y una recomendacion
pEra su uso.

o Se firma guia de remision emitida por el proveedeor, en el caso de la=s devoluciones,
donde se sfiade nombra, fecha y firma de la persona que recibid.

o Se ubica el producto en area adecusada.
Se contacts con el clienfe para indicar lo sucadido con el producto.
Indica fecha para refirar el producto en oficinas.

7. REGISTROS

R_Pl4-01: Permiso de Salida
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ORDEN DE COMPRA Y FACTURA DEL
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1.

OBJETO

Recibir orden de compra vy factura del proveedor para la cancelacion de las cuentas de
la emprasa.

ALCANCE

El procedimiento inicia con la recepcion la faciura hasta ks validacion de la misma con
la orden de compra efectuads antericrmentsa.

DEFINICIONES

Contado: es una voz comercial gue equivale en efectivo, en dinero, en especie y
significa la forma de pago sin plazo senalado, o sea, al momento de confraerse la
deuda.

Chegue: as un titulo valor que incorpora una orden de pago emitida por el titular de una
cusnia corrients bancana a favor de una persona beneficiaria, quien cobrara su importe
dirigiendose & una empresa del sistema finandero nacional especisiments autorizado
para =lla.

Crédito: s una operscion financiera donde una persona presta una cantidad
determinada de dinerc a ofra persona llamada "deudos”, en la cual, este dHimo ==
compromede a devolver la cantidad solicifada en e tiempe o plazo definido segun las

condiciones establecidas para dicho préstamo.

Orden de Compra: s un documento gque emite el comprador para pedir mercaderias
al vendedor; indica cantidad, detalle, precio v condiciones de pago. entre otras cosas.

Pago: es uno de los modos de extinguir las obligaciones, vy consiste an &l cumplimiento
efectivo de la prestacion debida.

REFERENCIAS

Polificas de la emprasa
Ley de Regimen Tributaric

RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD

Jefe Administrativo
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ORDEN DE COMPRA Y FACTURA DEL
PROVEEDOR CODKGO P -05

Ejecuta y verfica aguellos documentos emitidos por 2l proveedor, gue cumplan con las
especificacionas v valor tofal establecido anteriormente.

6. DESCRIPCION

‘“enficar que todas las faciuras gue == reciba tengan los sigussntes datos comectos:

- Mombre d= l= empress
- Razon social

- RUC

- Dhreccion y teléfono

- Fecha

- Cantidad

- Descripcion

- Walor unitaric

- alor tofal

- Subtotsl 1%, Subtotsl 12%, Importe 12% y Totsl
- Facha de expiracion.

Para aprobar la faciura v orden de comipra se debara:

=]

[T R w T« I x

Recibir las faciuras junto con la orden de compra por parte del Ejecutivo de Ventas,
cuando ya se ha ingresado la mercaderia a bodega y se ha registrado la misma en el
sistemsa.

Se vabida |a informacidn detsllads en |a facturs vs |la orden de compra, gue coincidan
cantidad y walores unitarios.

Se revisa encabezado de la facturs a detsle (cliente, direccicn, ruc, fecha emision,
valor total, descuentos, calculo del VA, totsl 2 pagar).

Se comprueba valores unitarios con orden de compra.

Se verifica que la mercaderia haya sido ingresada comectamente en el sistema,

Se aprueba |a faciura entregada por el proveedaor.

Se efectiviza |a forma de pago.

Se emite chegue a nomibre del proveedor al valor y fecha establecido.

7. REGISTROS

R_Pl5-01: Crden de Compra
R_Pl5-02: Factura
R_P5-03: Guia de Ramision
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PROCEDIMIENTD PARA REALIZAR ROL DE FAE: 2

in

PAGOS
CODKD P - D6

- OBJETO

Coordinar y aprobar la elsboracion de los roles de pagos  mensualments
cormespondiente a cada trabajador.

. ALCANCE

El procedimients inicia con el registro de los dias trabajados hasta el caloulo real de |
rernuneracion a acreditar al trabajador.

DEFINICIONES

IESS: es una enfidad ecuatoriana publica desceniralizada, creads por la Constitucion
Faolitica de la Replblica, dofada de aufonomiz nomative, tecnica, administrative,
financiera y presupuestaria, con personena juridica y patrimonio propio, que fisne por
objeto indelegable la prestacion del Segure General Obligatoric en todo el teritorio
nacicnal.

Remuneracion: es la suma da dinero y otros pagos en especie que recibe de forma
periddica un trabajador de su empleador por un tiempo de frabajo determinado o por la
realizacién de una tarea especifica o fabricacion de un producto determinadeo.

Rol de Pagos: Es un documenio contable, de cardcter intamao, en el que se registran
lzs walores que constituyen ingresos y dedwcciones para & frabajador por concepto de

remuneraciones.

REFERENCIAS

Politicas de |la empresa

Codigo de trabajo

Imstituto Ecustoriano de Saguridad Social
RESPOMNSABILIDAD Y AUTORIDAD

iZerente

Revisar e ingresar la informacidn y remuneracion mensualmente que commesponde a
cada colaborador, asi como sus beneficics gue le compeatan por ley.
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR ROL DE FAGE 3G

PAGDS
COGD P - D6

E. DESCRIPCION

Consiste en el ingreso de los dias trabajados por el colaborador al IESS, para el esloulo
del sueldo en funcién de los dias trabajados.

Para reslizar el rol de pagos s= debe seguir kos siguientes pascs:

o

O 0 o a0 o0

Recibir el condrol de asistencia por parte dal Jefe de Ventas donde consta los dias
laborados, la hora de ingreso, permisos.,

Walidar la informacion presentada.

Ingresar al sistema y werificar gue fodos los empleados que constan en némina
estén afiliados.

Se ingresa al sistema de rod de pagos en excel, de Femecaracol.

Ingresa numerc de dias trabajados por empleado, guisndose an el condrol de
asistencia.

Afiade ndmero de horas extras para su cSloulo.

(zznera susldo a recibir y el fofsl de horas exdras, descontando el aporta personal.
Se comprueba la informacion y valores totales comespondientes & cada trabajadar.
Se imprime los roles de pageos personales de cada frabajador.

Se consolida la informacion detallada del sueldo, aporte persomal, alimentacian,
fondos de reserva, prestacion iess, imp. renta.

Se imprime consolidado de informacidn detallada para su posterior revision v firma
de constancia.

7. REGISTROS

R-P0&-01: Rol de Pagos Personal
R-P0&-02: Rol de Pagos Grupal
R-P0&-03: Control de Asisfencia
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PROCEDIMIENTO PARA REGISTRAR FAGE HE

CONTAELEMENTE LAS OPERACIONES

CODGD P-07

1. OBJETO

hMantener actuslizada y registrada la contabilided de acwerdo con el sisterna uniforme
de cuentss.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la recopilacion de informacion sujeta a revision y registros
contables hasta su respectivo registro en el sistema.

3. DEFIMICIOMES
Contabilidad: es una disciplina gque s= encarga de estudiar, medir y analizar en forma
tegrico-cientifica la realidad econdmica, financiera, social y ambiental de una empresa
U orgamnizacion.
Estados Finamcieros: son informes que utilizan las instifuciones para dar a conocer la
sifuacion economica vy financiera v los cambios que experimenta la misma & una facha
o perodo determinada.
Registros: es un concepio que suele emplearse como sindnimo de apunte contable o
de asienfo contable. Se trata de la anotacion que se realiza en un fibro de contabilidad
para registrar un movimiento econdmico.

4. REFEREMCIAS

Politicas de la emipresa
MIIFS

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Asistente contable

E= |z persona gue organiza, supervisa, contrala, regisira e informa sobre los resultados
contables de la empresa.

&. DESCRIPCION

Consiste en la recoleccion de informacion que comtenga dafos financieros de los
movimientos que la empresa ha reslizado durante un pericdo  determimado,
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saguidamente s revisan y conststa la informacion que == cbserva para registrara
contablements y anexarlos si se lo reguisre.

Para realizar el registro contable de las operaciones gue == reslizan en la empresa s
dehe:

O 0 0 0 0 000

Cuando == resliza la compra. o venta de slgon producio la misma siempre ==
efectis en el sistems de Ferrecaracal y automaticaments =2 generan los asientos
contables en estas fransacciones.

En el caso que se presente algin registro mal contabilizado se debe anadir una
nots y para notificar a contabilidad.

Se observa en Microsoft Excel los registros generados sufomaticamente por el
sistema de la organizacion.

Se solicita facturas de ingresos o egresos que no han sido registrados.

Se clasifica las facturas que deberan ser contabilizadas.

Se registra informacion adjunta en las facturas.

Se consolids la informacion generadsa.

Se sriade notss sclarstorias, en los asienios contables que sean necesanios.

Se envia ks informiacion contable via mail para su revision y cormreccion.

Se aprueba la informacidn.

Se imprime el ibro diaric de los asientos contables para su aprobacion y respaldo.

7. REGISTROS

R_POT-01: Asientos Contables
R_P0O7-02: Libre Diana
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PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LOS E—

PRODUCTOS
CODIGD P -08

- OBJETO

Evaluar la variedad de producios puestos a disposicidn por parie de los proveedoras
estudiando caractensticas v necesidades del cliznte.

- ALCANCE

El procedimients inicia con la recepcidén de informacion detallads hasta obtener los
resultados de la evaluscion realizads al producto.

DEFINICIOME 5

Cotizacion: Aquel documento o informacidn gue el departamento de compras usa en
una negociacion. Es un documento informative gue no genera registro contable.
Cotizacion son la accion v efecto de cofizar {poner precio & slgo, esfimar a alguien o
algz en relacién con wn fin, pagar una cuota).

Evaluacion: a5 la determinacion sisternatica del meérito, el valor v el significado de algo
o alguien en funcion de unos criterios respecto a wn conjunto de noMmias.

REFEREHCIAS

Polificas de la emprasa
RESPOMSABILIDAD ¥ AUTORIDAD
Jefe Administrativo

Realiza evaluacion de provesdores en conformidad con las exigencias relativas al giro
normal de la empresa y las exigencias del cliente.

DESCRIPCION

Consiste en una evaluacicon del producto a adquirir para la venta, un estudic exhiaustivo
que garantice v se adapie a fodas las caracieristicas y funcionamiento que indica el
proveedor, para lo cual se reslizen prusbas y constataciones fisicas de lo que s=
describe para posteriorments analizar kbos resultados obfenidos en la evaluacion.

Para realizar esta evaluacion se debe realizar;
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O 0 0 d 090 0 000 a0

Fara evaluar los nuevos productos, primero =2 recibe catélogos de los proveedores
donde se detsllan las carscteristicas de varios producios.

Se revisa bos productos gue presentan los catalogos.

Se asocia los productos muchas veces a pedidos o sugerencias de los clizntes.
Se estudia posibles compras.

Se comprara precios y productos entre varios catalogos.

Se selecciona los productos que se dessa adquinir.

Se contacta con el provesdor

Cusstiona precios, facilidad de pago, promociones vy caracteristicas mas detslladas.
Se pide una colizacion via mail de los preducios que se seleccione.

Se recibe respussta,

Analiza necasidad nuevo producio.

Se evalia el producto con toda la informacion obtenida del mismo.

Se realiza orden de compra.

7. REGISTROS

R_PlE-01: Catalogo
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PROCEDIMIENTO PARA RECIBIR Y FAuEc 204

ENTREGAR EQUIPDS
CODEFD P - O

- OBJETO

‘“elar por 2l buen funcionamiento de los equipos que poses la empresa, recibir v
entregar en buen estado si presentars algin dano.

. ALCANCE

El procedimiento inicia con la recepcion del equipo que presenta el dafo hasta la
entrega del mismo reparado.

DEFIMICIONES

Repuesto: es una pieza gue se uliliza para reemplazar las originales en maguinas que
debido a su uso diario han sufride deterioro o una averia.

Servicio Tecnico: es aguel desfinado a solucionar problemas vinculados a eguipos
electrinicos.

Técnico: 25 la persona encargeds del mantznimiento, superdision, reparacion de
EquUipos.

REFERENCIAS

Polificas de |la emprasa
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Jefe Administrativo

Farsona encargada de velar por el cormecto funcicnamiento de los eguipos con los que
cuenta la empreasa.

DESCRIPCION

Consiste en la identificacion y verficacion del dafo que presente algun determinado
equipo denfro de la empresa, posterormente == comunica con el técnico para
rmanifestarde los problemas gue fisne se |2 antrega 2l equipo y repuestos para su
posterior reparacion, constatando su buen funcicnamiento.

Para llevar a cabo este procedimiento s= debe:
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Se recibe la nofificacion del dano que presenta algin equipo dentro de la
organizacian.

Se dirige al lugsr donde se comunico 2l dano, se chserva lo que sucede.

Se resliza wn informe de lo cheervado.

Sa contacts con técnico dependiendo el equipo que se ha danado.

Se busca numero en agenda de contactos de los técnicos.

Se explica el dafio o fallas que presanta el equipo.

El técnico indica la hora que se dirigira a la organizacion.

Recibe tecnico en la organizacian.

Se muestra equipo que presenta las fallas o dafios.

El técnico desinsiala el equipo v si es necesano se lo llava.

En caso de qgue el equipo salga de la empresa, se debera llenar una hoja donde s=
detalla el dafio gque presenta. marca, models, fecha, firma.

Cuando el equipo se encuentra ameglado el técnico se comunica con la empresa
para indicar facha de entrega.

Técnico indica dafos enconfrados.

Instala equipo v verifica su funcionamisnto.

El técnico debe firmar control de salids de equipos.

Tecnico emite factura por los servicios prestados.

7. REGISTROS

R_P0a-01: Control Salida Equipos
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. OBJETO

Diar a conocer &l nuevo colaborador el nivel de compromiso y de perienencia gue debe
despertar hacia la emprasa.

- ALCANCE

El procedimiento imicia con la ubicacidn del nuevo colsborador en e antorno
organizacional hasts & seguimiento de las actividades desamolladas por 2l nuewo
integrante de la empraesa.

DEFINICIOMES

Colaborador: es |a persona fisica que con la edad legal suficienta prasta sus servicios
retribuidos subordinados a ofra persona, & una empresa o institucicn.

Compromiso: una estipulacién contenida en wn contrato por la gue las partes acuerdan
someter & arbitraje las divergencias que swrjan con ocasion del cumplimients o la
interpretacion del contrato o un testamento. o cualguier otra cusestion controvertida que
exista entre ellas.

Induccion: es proporcionares a los emplesdos informacidon basica scbre los
antecedentes de la empresa, |a informacion que necesitan para realizar sus actividadas

de manera satisfactoria.

Hormas: es una regla gue debs ser respetada y que permite ajustar ciertas conductas
o actividades.

REFEREMCIAS

Polificas de la emprasa
Codigo de Trabajo

RESPOMSABILIDAD ¥ AUTORIDAD
Gerente
Flanifica, organiza, dirige v confrala la ejecucion de las actividades concemientes =l

Talento Humano y Sarvicios Genersles encaminadeo al bienestar, alio desempeno v
seguridad del colaborador para el buen desamrollo organizacional.
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6. DESCRIPCION

Cionsiste en dar a conocer al nuevo colsborador gue ha sido escogido en el proceso de
zaleccion de la empresa, proporcionandole |z informacidn necasaria para que conceca
mas sobre la organizacion y el puesto en el que se va & desemperiar, capacitandolo de
la mejor manera y contestando & todas sus dudss e inguieiudes para que pusds
desarrollar sus actividades.

En lz gue respects = ks induccidn del personal se debe realizar:

o Cuando un nuevo trabajador ingresa a la institucion, recibe la bienvenida por parte
del Gerentz de Fermacaracol.

o Se entrega uniforme y s2 responde 8 fodas las dudas & inguieiudes gue presents
el frabajador.

o Sele da a conocer la organizacicn fisicamente v los trabajadores encargados en
cada areg.

o Se entrega informacidn fisica de la emprasa.

Se designa un encargado para ensenar las actiividades a desarrcllar dentro de la

organizacion.

L= induccién dura 1 semana.

Se realiza una prusba, para evaluar lo aprendido.

Perscna encargada de la induccian, realiza un informe da calificacion.

Se imprime informe.

Firman informe nuevo colaborador y persona encargada de induccion.

Entrega informe a Gerente.

u]
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ANEXO No.12
INDICADORES



NOMBRE INDICADOR FORMULA DESCRIPCION
Porcentaje de .
cantidad de ) . o . . . Cons.lste en calcular la
ateriales RECEPCION Y Cantidad Recibida — Cantidad pedida | 100 diferencia porcentual entre la
recibidos en ALMACENAMIENTO Cantidad pedida cantidad pedida y la cantidad
bodega recibida en dicho periodo.
Porcentaje de | ~ 4\ cnc|ALIZACION Ventas realizadas por semana Consiste en calcular el
Ventas — , =100 porcentaje de ventas realizadas
: Y VENTAS Visitas realizadas por semana . .
Realizadas frente a las visitas que se tiene.

Capacidad real
de los camiones

DISTRIBUCION Y
ENTREGA

Capacidad Real Utilizada
Capacidad Real del Camién (kg)

Consiste en determinar la
capacidad real de los camiones
respecto a su capacidad
instalada en volumen y peso

Porcentaje de
devoluciones de
compras

RECEPCION DE
DEVOLUCIONES

Total de Notas de Crédito
Total de Facturas Generadas

Consiste en calcular el
porcentaje real de devoluciones
en compras.

Porcentaje de

Cantidad de Garantias ejecutadas

Consiste en calcular el

Garantias GESTION DE porcentaje de garantias
Presentadas GARANTIAS Cantidad Garantias en condiciones de ser ejecutadas presentadas.
Porcentaje Ventas al Contado Consiste en calcular el
cobro efectuado COBRANZAS Ventas Totales 100 porcentaje de cobro efectuado.
Porcentaje de Consiste en calcular el
Cuentas por PACO Cuentas por pagar =100 orcentaje de cuentas por pagar
Pagar PROVEEDORES Compras ' P J Por pag

Proveedores

a proveedores.




Porcentaje

Total Remuneraciones

Consiste en calcular un

Cuentas por PAGO =100 orcentaje del pago a
Pagar TRABAJADORES Numero Total de Trabajadores P JS Pag
. trabajadores.
Trabajadores

Porcentaje de
documentos a

DECLARACIONES

Documentos Sujetos a Declaraciones 100

Calcula un porcentaje de los
documentos que deben ser

declarar TRIBUTARIAS Total de Documentos declarados tributariamente.
Fecha ESTADOS . : : Indica la fecha de exposicion
presentacion FINANCIEROS Fecha de Presentacion de Estados Financieros de los Estados Financieros.
Pocr:centaje de PR A Compras efectuadas 100 Calcula u?_ podrce::]tajet de |
ompras — * compras realizadas frente a lo
realizadas Total Productos requeridos requerido.
gg{&?g;ijlgr?z EVALUACION Numero de proveedores calificados . 100 Indica porcentaje de
Proveedores PROVEEDORES Total de proveedores proveedores calificados.

Porcentaje de
Cumplimiento
de Metas

PLANIFICACION

Numero de metas fisicas cumplidas 100
Nimero de metas fisicas programadas

Consiste en calcular el
porcentaje de cumplimiento de
las metas planteadas en cada
area de la organizacion.

Porcentaje de

MANTENIMIENTO

Equipos alos que se realizo mantenimiento

Consiste en calcular un

Equipos , =100 porcentaje de todos los equipos
Arreglados CORRECTIVO Total de equipos que han sido arreglados.
Porcentaje de Insumeos de mantenimiento utilizados Calcula el porcentaje de los
* 100 . L




Limpieza empleados.
Utilizados
szor;?ﬁ?st?gs ABASTECIMIENTO Numero de Suministros utilizados S'J‘r?]ii‘r‘]"’i‘sltjpog‘;:ﬁ‘;?;gjcfogee:lolsa
Utilizados SUI\/IgI\II:IISCTIE&S Ve Total de Suministros organizacion.
Porcentaje CONVOCATORIA'Y | Numero de candidatos con el perfil para el puesto Consiste en calcular porcentaje

Personal Idéneo

RECLUTAMIENTO

E

Numero total de candidatos

100

personal idoneo para el puesto
que se requiere.

Porcentaje de

SELECCION Y

Numero de candidatos contratados

Consiste en calcular el

. =100 i
Personal CONTRATACION Numero total de candidatos con el perfil porcentaje de personal
Contratado contratado.
Porcentaje de ARQUEO CAJA Numero de veces existido faltantes Calcula el porcentaje semestral
Faltante CHICA c * 100 de faltantes que se han
meses presentado en la caja.
Porcentaje de GESTION Volumen vendido Con5|2Len$nl ier:ﬁ:rllfglgeglgdo de
Cumplimiento PRESUPUESTOS Volumen planificado P

planificado.




