PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVASY CONTABLES

DISENO, PROPUESTA DE MEJORA Y ESTANDARIZACION DE LOS
PROCESOS DE LA FERRETERIA DIMACO UBICADA EN LA CIUDAD
DE TULCAN

TRABAJO DE INVESTIGACION Y GESTION EMPRESARIAL PARA
LA OBTENCION DEL TITULO DE INGENIERIA COMERCIAL

CRISTIAN ANDRES BURBANO REVELO
DIRECTOR: ING IVAN RUEDA FIERRO, MGTR.

LINEA DE INVESTIGACION: SISTEMAS DE GESTION DE
PRODUCCION Y OPERACIONES

QUITO, MARZO 2017



DIRECTOR:

Mgtr. Ivan Rueda

INFORMANTES:
Mgtr. Fabian Cueva
Mgtr. Roberto Ordofiez



DEDICATORIA

A mi madre, por ser el ejemplo para luchar y salir adelante,
quién convirtié cada lagrima en una sonrisa y me ensefi6 a
reir. Este trabajo, es el resultado de todo el esfuerzo hecho por
ti, una persona entregada a sus hijos y que con tus consejos
me convertiste en la persona que soy ahora. Espero haber
cumplido con tu suefio y a pesar de que ya no estas conmigo,

te llevaré siempre en mi corazon, gracias por siempre mama.

Cristian



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por otorgarme la sabiduria para alcanzar
esta meta en mi vida y por la bendicién de mis padres, Fabian
y Paz Angelica quién con su amor y dedicacion creyeron en

mi, brindandome su apoyo en todo momento.

Agradezco a toda mi familia, que siempre me acompafia y
estd orgullosa de mi. En especial para William, Giomaira y
Emir; quienes han sido parte esencial en mi vida por su carifio

y apoyo incondicional.

A la PUCE y a mis profesores, especialmente al Mgtr. lIvan
Rueda, quién con su paciencia, dedicaciony comprension, fue

un excelente guia en la elaboracion de este trabajo.

A mis amigos y amigas, con quienes comparti experiencias y
sonrisas durante esta etapa universitaria, gracias por su

amistad.

Cristian



INDICE

INTRODUCCION, 1

1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA, 2

1.1. ANALISIS EXTERNO, 2
1.1.1 Politico — Legal, 3
1.1.2  Sociocultural, 7
1.1.3 Econdmico, 9
1.1.4 Tecnoldgico, 14
1.2. ANALISIS INTERNO, 14
1.2.1 Antecedentes, 14
1.2.2 Infraestructura, 15
1.2.2.1 Fisica, 15
1.2.2.2 Sistemas Informaticos, 18
1.2.3  Analisis estratégico, 18
1.2.4 Anadlisis financiero, 21
1.2.,5 Estructura organizacional, 27
1.2.6 Productos, 28
1.2.7 Proveedores, 30
1.2.8 Clientes, 31
1.2.9 Competencia, 32
1.3 ANALISIS FODA, 34

2. LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS ACTUALES, 36

2.1. MARCO TEORICO, 36
2.1.1. Definicion de un proceso, 36



Vi

2.1.2. Elementos de los procesos, 38
2.1.3. Tipos de Procesos, 39
2.1.4. Definicién de diagrama de flujo, 40
2.1.5. Ventajas de los flujogramas, 40
2.1.6. Elementos de un Diagrama de Flujo y Simbologia, 41
2.1.7. Anadlisis de valor agregado, 43
2.1.7.1. Tipos de actividades, 43
2.1.7.2. Obijetivos, 45
2.2. LEVANTAMIENTO Y ANALISIS DE LOS PROCESOS, 46
2.2.1. Inventario de Procesos, 46
2.2.2. Descripcion de los procesos, 47
2.2.2.1. Procesos Estratégicos, 47
2.2.2.2. Procesos Misionales, 48
2.2.2.3. Procesos de Apoyo, 51
2.3. ANALISIS DE VALOR AGREGADO POR PROCESOS, 53
2.4. IDENTIFICACION DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA, 64
2.4.1. Resumen Debilidades Generales, 72
2.4.2. Resumen Debilidades Especificas, 73

DISENO DE LOS PROCESOS DE LA FERRETERIA DIMACO, 77

3.1. TEORIA DEL MEJORAMIENTO DE PROCESOS, 77
3.1.1. Introduccion, 77
3.1.2. Mejoramiento de procesos, 79
3.2. MAPA DE PROCESQS, 81
3.3. MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA FERRETERIA DIMACO, 83
3.3.1. Inventario de procesos propuesto, 83
3.3.2.  Andlisis de la situacion propuesta, 84
3.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, 100
3.5. INDICADORES DE GESTION, 101
3.5.1. Qué es un indicador de gestion, 102
3.5.2. Caracteristicas de los indicadores, 103
3.5.3. Priorizacion de indicadores, 104



vii

4. ANALSIS COSTO - BENEFICIO, 107

4.1. PLAN DE MEJORA, 107
4.2. PLAN DE IMPLEMENTACION, 124
4.3. ANALISIS COSTO — BENEFICIO, 128

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, 133

5.1. CONCLUSIONES, 133
5.2. RECOMENDACIONES, 135

REFERENCIAS, 137

ANEXOS, 139
Anexo N° 1, 140
Anexo N° 2, 142
Anexo N° 3, 167
Anexo N° 4, 178
Anexo N° 5, 189
Anexo N° 6, 191
Anexo N° 7, 268



viii

INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1 Indicadores Financieros Dimaco 24

Tabla N° 2 Lineas de productos comercializados en Dimaco 29

Tabla N° 3 Principales Proveedores Dimaco a (Dic 2015) 30

Tabla N° 4 Principales Clientes DIMACO (Dic 2015) 31

Tabla N° 5 Ferreterias de la ciudad de Tulcan 33

Tabla N° 6 Matriz FODA Dimaco 35

Tabla N° 7 Elementos de diagrama de flujo 42

Tabla N° 8 Inventario de Procesos actuales Dimaco 46

Tabla N° 9 A.V.A. Proceso de Cobros 54

Tabla N° 10 A.V.A. Proceso de Despacho 55

Tabla N° 11 A.V.A. Proceso de Compras 56

Tabla N° 12 A.V.A. Proceso de Ventas 57

Tabla N° 13 A.V.A. Proceso de Almacenamiento 58

Tabla N° 14 A.V.A. Proceso de Inventario de Productos 59

Tabla N° 15 A.V.A. Proceso de Transporte 60

Tabla N° 16 A.V.A. Proceso de Pago a Proveedores 61

Tabla N° 17 A.V.A. Proceso de Contabilidad 62

Tabla N° 18 A.V.A. Proceso de Pago de N6mina 63

Tabla N° 19 Debilidades y Oportunidades Proceso de Cobros 65

Tabla N° 20 Debilidades y Oportunidades Proceso de Despacho 65

Tabla N° 21 Debilidades y Oportunidades Proceso de Compras 66

Tabla N° 22 Debilidades y Oportunidades Proceso de Ventas 67

Tabla N° 23 Debilidades y Oportunidades Proceso de Almacenamiento 68
Tabla N° 24 Debilidades y Oportunidades Proceso de Inventario de Productos 69
Tabla N° 25 Debilidades y Oportunidades Proceso de Transporte 69

Tabla N° 26 Debilidades y Oportunidades Proceso de Pago a Proveedores 70
Tabla N° 27 Debilidades y Oportunidades Proceso de Contabilidad 71

Tabla N° 28 Debilidades y Oportunidades Proceso Pago de Némina 72
Tabla N° 29 Resumen Debilidades Generales en la ferreteria DIMACO 73
Tabla N° 30 Gestion por funciones vs Gestion por procesos 78

Tabla N° 31 Inventario de procesos propuesto 83

Tabla N° 32 Parametros de calificacion para indicadores de gestion 104
Tabla N° 33 Indicadores Priorizados Dimaco 106

Tabla N° 34 Plan de mejora dirigido a la mejora de documentos y registros 114
Tabla N° 35 Plan de mejora de equipos e infraestructura 117

Tabla N° 36 Plan de mejora capacitacion de personal 120

Tabla N° 37 Plan de mejora creacion de pagina web 122

Tabla N° 38 Plan de implementacion 125

Tabla N° 39 Estado de Resultados Proyectado Dimaco 2017 (sin implementacion) 129
Tabla N° 40 Estado de Resultados Proyectado Dimaco 2017 (con implementacion) 130
Tabla N° 41 Anélisis Costo-Beneficio 131



INDICE DE FIGURAS

Figura N° 1 Cotizacion del dolar en pesos colombianos 6

Figura N° 2 Producto Interno Bruto PIB precios de 2007 y tasa de variacién 10
Figura N° 3 Inflacion Anual a diciembre de cada afio 11

Figura N° 4 Evolucién del Desempleo y Subempleo 12

Figura N° 5 Fachada Frontal de la Ferreteria Dimaco 16

Figura N° 6 Instalaciones Internas (recepcion vehiculos) 17

Figura N° 7 Instalaciones Internas (bodega) 17

Figura N° 8 Organigrama Estructural Dimaco 27

Figura N° 9 Elementos de un proceso 38

Figura N° 10 Evaluacién del valor agregado 44

Figura N° 11 A.V.A. Proceso de Cobros 54

Figura N° 12 A.V.A. Proceso de Despacho 55

Figura N° 13 A.V.A. Proceso de Compras 56

Figura N° 14 A.V.A. Proceso de Ventas 57

Figura N° 15 A.V.A. Proceso de Almacenamiento 58

Figura N° 16 . Proceso de Inventario de Productos 59

Figura N° 17 A.V.A. Proceso de Transporte 60

Figura N° 18 A.V.A. Proceso de Pago a Proveedores 61

Figura N° 19 A.V.A. Proceso de Contabilidad 62

Figura N° 20 A.V.A. Proceso de Pago de Némina 63

Figura N° 21 Ciclo PDCA 80

Figura N° 22 Mapa de procesos Dimaco 82

Figura N° 23 A.V.A. Comparativo del proceso de Compras 86
Figura N° 24 A.V.A. Comparativo del proceso de Inv. de Productos 87
Figura N° 25 A.V.A. Comparativo del proceso Almacenamiento 88
Figura N° 26 A.V.A. Comparativo del Proceso de Ventas 89
Figura N° 27 A.V.A. Comparativo del proceso de Cobros 91
Figura N° 28 A.V.A. Comparativo del proceso de Despacho 92
Figura N° 29 A.V.A. Comparativo del proceso de Contabilidad 94
Figura N° 30 A.V.A. Comparativo proceso Pago a Proveedores 96
Figura N° 31 A.V.A. Comparativo del proceso de Transporte 97
Figura N° 32 A.V.A. Comparativo del proceso de Nomina 98
Figura N° 33 Plan de mejora dirigido a la mejora de documentos y registros 116
Figura N° 34 Plan de mejora de equipos e infraestructura 119
Figura N° 35 Plan de mejora de Capacitacion de personal 121
Figura N° 36 Plan de mejora Creacion de pagina web 123

Figura N° 37 Plan de Implementacién 127



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion, se desarrolla con el propdsito de implementar un sistema
de gestion por procesos en la ferreteria Dimaco, ubicada en la ciudad de Tulcén; con el fin de
controlar sus operaciones a través de indicadores de gestion, que vigilen el correcto

funcionamiento de los procesos para la toma de decisiones.

En el primer capitulo se desarrolla un andlisis de la situacion actual de la empresa, tomando en
consideracidn todos aquellos factores internos y externos que de alguna manera afectan a las
operaciones de la empresa. El capitulo concluye con la elaboracién de una matriz FODA en
donde se resumen las principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que afectan

a la empresa.

El segundo capitulo corresponde al levantamiento de los procesos actuales de la empresa,
realizando un analisis de valor agregado (A.V.A.) en cuanto a factores de volumen, tiempo y
costo; El capitulo finaliza con la identificacién de debilidades y oportunidades de mejora

diagnosticadas en el levantamiento.

Una vez que se ha levantado la informacion de los procesos actuales, en el tercer capitulo se

elabora un mapa de procesos que permite identificar aquellos procesos a disefiarse y aquellos

X



xi

que deben mejorarse, realizando un (A.V.A.) comparativo entre los procesos actuales y los
procesos mejorados. Ademas, se incluye un manual de procedimientos de todos los procesos,

de los cueles se desprenden los indicadores de cada uno de ellos.

Por ultimo, se presentan los planes de mejora e implementacion que permitiran ejecutar los
cambios realizados en los procesos; en ellos se incluye las actividades, costos y responsables de
las mejoras, finalizando el capitulo con un analisis costo-beneficio estimando el resultado que

tendrian las mejoras.

En el capitulo cinco, se presentan las conclusiones y recomendaciones que son el resultado de

la investigacion realizada.



INTRODUCCION

Los cambios tecnoldgicos y la globalizacion, exige que las empresas vuelvan de definir sus
estrategias y sus procesos, con la finalidad de lograr un uso eficiente de sus recursos y el
aumento de su productividad, siendo mas competitivas en el mercado. Son numerosas las
técnicas que se pueden utilizar para conseguir satisfacer a los clientes, pero si ademas la empresa
necesita conseguir una mejora en sus resultados econdémicos, la gestion por procesos facilita la

estructura necesaria para conseguirlo.

Es asi que, surge la necesidad de realizar un estudio que permita analizar la situacion de Dimaco,
empresa dedicada a la venta de productos ferreteros, localizada en la ciudad de Tulcan, siendo
una de las principales empresas de la ciudad que abastece a constructoras, ingenieros,
arquitectos y demas interesados en materiales de construccion. La gestion por procesos,

permitira a la empresa un mejoramiento continuo, encaminado a la satisfaccion de sus clientes.

Bajo estos antecedentes, esta investigacion procura suprimir las debilidades y afianzar las
fortalezas de la empresa, documentando sus procesos e implementando mejoras dentro de los
mismos, encaminandola hacia la competitividad. Es necesario acotar que, los procesos seran

controlados por medio de indicadores que permitan garantizar su correcto funcionamiento.



1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1. ANALISIS EXTERNO

Es de vital importancia realizar un estudio representativo de todos aquellos factores
externos que de alguna manera afectan a las decisiones y operaciones de la empresa en
estudio, para ello se procede a la utilizacion de una herramienta que permita conocer el

sector especifico en el cual se encuentra la misma.

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos — INEC, en su afan de brindar
informacion estadistica oportuna y adaptarla a la realidad nacional, pone a
consideracién de las empresas publicas y privadas, investigadores, estudiantes y
publico en general la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de actividades
econdémicas CIHU Revision 4.0 que permite clasificar las actividades econdmicas de los

establecimientos. (INEC, 2012)

El principal proposito del CIIU, es el de clasificar a las entidades en funcion de la
actividad econdmica principal que realizan, de acuerdo a codigos alfanuméricos que

tienen un orden sistematico, es asi que esta nueva version elaborada por el INEC facilita



larecoleccion, procesamiento y analisis oportuno de la informacion estadistica. (INEC,

2012)

El sector a analizarse corresponde al cddigo G que implica comercio al por mayor y al
por menor; reparacion de vehiculos automotores y motocicletas. En algunos casos se
recurrira a una clasificacion mas especifica como es el G4752 correspondiente a la
venta al por menor de articulos de ferreteria, pinturas y productos de vidrio en
comercios no especializados. En otras palabras, esta sectorizacion permite hacer un
estudio representativo del entorno en el cual operan las ferreterias con el fin de

diagnosticar las principales oportunidades y amenazas.

Otro aspecto a considerar es que, en el caso de la ferreteria en estudio, se encuentra
localizada en el cantén Tulcéan, provincia del Carchi, razén por la cual se tomara en
cuenta aquellas leyes y reglamentos que afecten significativamente al entorno del

comercio de las ferreterias.

1.1.1 Politico — Legal

En el gobierno actual, encabezado por el presidente de la republica el Eco. Rafael

Correa Delgado, ha puesto en marcha diferentes iniciativas y planes de accion en



su compromiso de mejorar el desarrollo econémico del pais a través, de un fuerte

impulso fiscal y el llamado cambio de la matriz productiva.

Frente a estos acontecimientos, se ha generado una fuerte incertidumbre en la
poblacion ecuatoriana, expectativas que afectan a todo tipo de institucion,
ademas de inversionistas, y a la comunidad en general; es asi que, con la gran
cantidad de reformas en varios aspectos del pais, la politica tributaria, es uno de
los pilares de este gobierno, en busca de combatir la evasion de impuestos y

enfrentar la crisis econdmica por la cual atraviesa el pais actualmente.

Es de vital importancia reconocer que el sector de las ferreterias depende
fundamentalmente del sector de la construccion, debido a que la mayoria de los
insumos y materiales para proyectos, provienen de los centros ferreteros al por
mayor y menor. En otras palabras, su relacion es directamente proporcional, es

decir, si el sector de la construccién vende mas el sector ferretero vende mas.

La actual crisis economica que atraviesa el pais ha dado como resultado que
varias obras tanto en el sector publico como privado se encuentren paralizadas,
es asi que el Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda (MIDUVI), ha reducido
las tasas de interés para créditos hipotecarios otorgados por el BIESS, en su afan
de incentivar y estimular el crecimiento del sector de construccién en el pais.

(Orozco, 2015)



Una de las principales funciones del MIDUVI, es la de otorgar préstamos
hipotecarios a aquellas personas y familias de menores recursos econdémicos,
para asi poder mejorar sus condiciones de vida, ya sea con la construccion,
ampliacion o mejoramiento de sus viviendas. Ademas, el ministerio maneja
proyectos de construccion que contribuyen a disminuir las tasas de desempleo y

subempleo y al desarrollo del pais. (MIDUVI, 2015)

En general, promover e incentivar la participacion del sector privado, mediante
una alianza publica-privada, permite que un sector de la banca ecuatoriana pueda
otorgar créditos adicionales a los entregados por el BIESS, de esta manera las
inmobiliarias contribuyen a un objetivo de interés social ya sea con la

movilizacién de mano de obra o la utilizacion de recursos de construccion.

Es asi que las ferreterias y el sector de la construccion se convierte en parte
integral de un sistema econémico que busca mejorar la calidad de vida de los
ecuatorianos. El ofrecer y comercializar productos e insumos destinados al
mejoramiento de viviendas, es esencial para la contribucion de la sociedad en el

pais.

Existe otro factor politico muy importante que afecta al entorno de las ferreterias,
y es el hecho de que el vecino pais Colombia sufrié una devaluacion de su
moneda local, el peso colombiano. Dicho acontecimiento dio como resultado que
una gran afluencia de ecuatorianos se movilice al pais cafetero en busca de

mejores precios. El presidente ecuatoriano tuvo que intervenir de manera



inmediata ante esta situacion, la ciudad de Tulcén se vio fuertemente afectada
por dicha devaluacion, es asi que se regularizo la entrada de productos por parte
de Colombia hacia Ecuador, imponiendo mas tasas arancelarias y controles en el
puente internacional de Rumichaca. A continuacion, en la Figura N° 1 se puede

apreciar la cotizacion del ddlar en pesos colombianos en los ultimos afios.

Cotizacion del dolar en pesos colonbianos
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Figura N° 1 Cotizacion del délar en pesos colombianos

Fuente: BCE

Segun las estadisticas del BCE para el mes de Agosto 2014, empez6 la
apreciacion del délar, creciendo en un 3,07% con respecto al mes anterior, siendo
equivalente a 1.932,37 pesos colombianos por cada ddlar americano. Es desde
este punto, que comienza una tendecnia de crecimiento en la apreciacion del
ddlar, siendo asi que para Septiembre 2015, por cada doélar americano se paga o

es equivalente a 3.119,15 pesos colombianos.



A finales de Enero 2016, se cerrd el mes con la cotizacion mas alta del dolar en
los ultimos afios, con un equicalente a 3.305,79 pesos colombianos. Es asi, que
grandes cantidades de ecuatorianos se trasladan al vecino pais em busca de

prodcutos a un menor costo.

La situacion se fue tornando mas critica conforme pasaba el tiempo, es asi que el
10 de septiembre del 2015, e n la ciudad fronteriza de Tulcan, el presidente de la
Republica, Rafael Correa, junto a sus ministros de la Produccién y Comercio,
definieron una serie de medidas para reactivar la economia de Carchi y frenar las
compras masivas en Ipiales - Colombia, donde los ecuatorianos consiguen
productos a la mitad de precio de lo que cuestan en el pais. Las medidas
arancelarias se las venia aplicando desde marzo 2015 pero no aplicaban para los

productos que ingresaban desde la ciudad de Ipiales. (Negocios, 2015)

Por lo tanto, si los negocios comerciales bajaron significativamente sus ventas,
la economia de la ciudad se ve afectada y como consecuencia las ventas de los
productos del sector ferretero se vieron afectados, factores a tomar en cuenta para

la realizacion de este proyecto.

1.1.2 Sociocultural

Es necesario hacer un analisis de las perspectivas de las personas respecto a su

forma de vivir como organizacion, sociedad, y frente a demas individuos para

conocer un poco mas de sus aspectos culturales.



Los gastos de consumo, se los considera como un valor que comprende bienes y
servicios que satisfacen las necesidades de los miembros de un hogar como por
ejemplo alimentos y bebidas, transporte, etc. Es asi que, a nivel nacional el gasto
de consumo mensual es de 2.393.571.816 ddlares, correspondientes a los
siguientes porcentajes: Alimentos y bebidas no alcohdlicas 24.4%, Bebidas
alcoholicas, tabaco y estupefacientes 0.7%, Alojamiento, agua, electricidad, gas
y otros 7.4%, Muebles, articulos para el hogar y para la conservacion del hogar
5.9%, Salud 7.5%, Transporte 14.6%, Comunicaciones 5.0%, Recreacion y
cultura 4.6%, Educacion 4.4%, Restaurantes y Hoteles 7.7%, Bienes y servicios

diversos 9.9%. (INEC, 2012)

En este aspecto, el entorno para el sector ferretero es muy favorable, debido a
que la cultura ecuatoriana distribuye sus gastos de consumo considerablemente
en los aspectos de alojamiento y articulos para la conservacion del hogar,
permitiendo a este sector crecer rapidamente siendo uno de los prioritarios entre

las necesidades de la gente.

Otro aspecto considerable es que segun datos del INEC, existen 86
establecimientos que se dedican especificamente a la venta al por menor de
articulos de ferreteria, pinturas y productos de vidrio en comercios especializados
de acuerdo al cédigo G4752 del CHIU, dentro de la provincia del Carchi en el
2014, como resultado del crecimiento poblacional y econdmico del sector y de la

provincia.



La continua construccion de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi —
UPEC, constituye un aspecto favorable que genera oportunidades al sector
ferretero, en vista de que la construccion de la universidad se encuentra en una
situacion geogréfica accesible, la plusvalia en este sector de la ciudad se ha
incrementado significativamente, dando como resultado que exista mayor
inversion en proyectos de construccion de viviendas en el alrededor de este centro

de estudios.

1.1.3 Econdmico

Un analisis en este sentido, es de vital importancia para conocer cuéles son los
factores economicos que infieren en las empresas, para ello se han tomado los

principales indicadores que reflejen la situacion actual del pais.

El PIB del Ecuador es el principal indicador econdmico que refleja la situacion
del pais en cuanto al crecimiento de la economia a través del tiempo. A
continuacién, en la Figura N° 2 se muestra la fluctuacion del PIB y sus tasas de

variacién desde el 2007.
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Figura N° 2 Producto Interno Bruto PIB precios de 2007 y tasa de variacion
Fuente: BCE

En el 2011, se dio el crecimiento méas grande de la economia del pais con un
7,87% con respecto al 2010; desde entonces, este indicador ha presentado una
fluctuacion de crecimiento desacelerada, situacion que se debe principalmente a
la caida del precio del crudo y a la apreciacion del dolar. Para finales del 2015,
segun datos del BCE la economia del pais crecié en un 0,29% a precios
constantes, equivalente a $69.969 millones de ddlares, aspecto a tomar en cuenta

en comparacion con otras economias de América latina.

Es asi que las principales actividades econdémicas que presentaron mayor
contribucion al PIB en puntos porcentuales son: las actividades profesionales,
técnicas y administrativas 0.32, manufactura 0.19, electricidad y agua 0.18,
agricultura 0.15, transporte 0.11, acuicultura y pesca de camarén 0.08 y comercio
0.07 puntos porcentuales entre sus principales actividades. Como se puede

apreciar el comercio tiene un aporte relativamente bajo a la economia del pais.



11

Otro indicador importante es el de la inflacion, que a continuacion se presenta en

la Figura N° 3.

Inflacion Anual a Diciembre de Cada Afo

8,83%
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m Porcentaje de inflacion

Figura N° 3 Inflacion Anual a diciembre de cada afio

Fuente; BCE

La inflacion es un indicador muy importante en cualquier economia, ya que mide
el incremento de precios en productos o servicios demandados por los
consumidores, es asi que, a diciembre de 2015, se registrd una inflacion anual del
3,38% con respecto a la de 2014 de 3,67%. La division que mas contribuyo a la
inflacion son los alimentos y bebidas no alcohodlicas con y bebidas alcoholicas —
tabaco y estupefacientes. En otras palabras, este indicador incrementa los precios
de los bienes y servicios, disminuyendo el poder adquisitivo y el nivel de vida de

los habitantes.
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El desempleo, en el Ecuador, ha sido en estos ultimos afios relativamente bajo,
es asi que a continuacion en la Figura N°4 se muestra la evolucién de este

indicador a marzo de 2016.

Variacion porcentual de Desempelo y

Subempleo
20% - 18,20%
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Figura N° 4 Evolucion del Desempleo y Subempleo

Fuente: INEC

Segun datos del INEC, se registro a diciembre 2015 una tasa de desempleo del
4,77% en comparacion al 3,80% de diciembre 2014, es asi que existio un
incremento de 0,97 puntos porcentuales. Por otro lado, el subempleo se ubico en
14,01% a diciembre de 2015, en comparacion al 12,87% de diciembre de 2014,
estos incrementos se deben principalmente a la crisis econdémica que vive el pais
actualmente, frente a caida del precio del barril de petréleo, el principal producto
de exportacidn, ante esto el gobierno ha puesto en marcha diferentes reformas
laborales que ayuden a la economia del pais, a pesar de que se predice que dichos

indicadores se incrementen en 2016.
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Si se habla especificamente del sector G4752 segun el CIIU, el nimero de
empleados que trabajan en la venta al por menor de articulos de ferreteria,
pinturas y productos de vidrio en comercios especializados en la provincia del
Carchi, es de un total de 180 personas afiliadas al IESS. Ademas, se registra en
este sector un total de ventas de $26°307.609 ddlares demostrando una economia

muy dinamica.

Otro factor a considerar es la aplicacion de salvaguardias el pasado marzo de
2015. Joan Proafio gerente-propietario de la constructora Proafio-Proafio, afirma
las salvaguardias no afectan al desarrollo de la construccion, sino que el precio
de viviendas y departamentos se incremento al menos un 5%. Las medidas para
prevenir el deterioro de la economia incurren en un efecto en la compra de
materiales importados que comercializan las ferreterias y son necesarios para el

progreso del sector. (Nacién, 2015)

Ante la actual crisis del pais, es una realidad que algunos proyectos de vivienda
se encuentran detenidos por el momento, otros ni siquiera han empezado por falta
de recursos. Las ventas de las ferreterias se han visto afectadas, y muchos de los
constructores y jefes de proyectos se han visto en disminuir en su némina la
cantidad de operadores y obreros en las construcciones para continuar con la

realizacion de las mismas deben ajustar sus presupuestos.
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1.1.4 Tecnolégico

Dentro de un mundo cambiante, el factor tecnoldgico es indispensable y
totalmente necesario en el sector de la construccién. Los materiales e insumos
cada dia se modifican en busca de satisfacer las necesidades del mercado, es asi
que la innovacion permite a las empresas y a cualquier tipo de negocios abrirse a
nuevos mercados, en busca de mejores oportunidades de comercializar sus
productos. Los propietarios, administradores y duefios de las ferreterias tienen
que conocer cuales son los beneficios y caracteristicas informaticas que le

permitiran hacer crecer su negocio.

Es asi, que la tendencia en establecimientos de venta de articulos de ferreteria y
materiales de construccion es contar con herramientas como: paquetes
informaticos, sistemas de control de inventarios, herramientas de publicidad no
tradicional (Internet, Redes Sociales), que permitan satisfacer de una mejor

manera al cliente en un mundo globalizado.

1.2. ANALISIS INTERNO

1.2.1 Antecedentes

Dimaco es un negocio que tiene sus origenes al rededor del afio 1995, cuando el

Sr. Marcelo Pozo actual gerente de la organizacion tomo la decisién juntamente

con su esposa de establecer una ferreteria; la cual estaba ubicada en la Av.
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Veintimilla y Portugal frente al centro deportivo Club 70, este emprendimiento
se inicié con la iniciativa de proveer materiales de construccion a empresas
constructoras, albafiiles, ingenieros y arquitectos del sur de la ciudad de Tulcan.
El negocio empezd con un pequefio local que suministraba los mas
indispensables productos destinados a la construccion, para el afio 2002 se
trasladd a otro lugar de operaciones en el cual se mantuvo por un periodo de 7

anos.

El crecimiento del sector construccion y una demanda cada vez mas exigente
fueron los motivos necesarios para que las instalaciones de la ferreteria se
trasladaran a un lugar mas amplio y comodo para los clientes. Actualmente
Dimaco se vio en la necesidad de reubicarse nuevamente en la Av. Veintimilla
y Portugal; con la compra de un inmueble junto a las anteriores instalaciones, la
capacidad fisica creci6 significativa mente, es asi que brindar un buen servicio
al cliente es uno sus pilares, ademas de mantener un control de todas sus
operaciones Dimaco se ha convertido en una de los negocios con mayor
crecimiento en la ciudad de Tulcan, abasteciendo con todo tipo de materiales de

construccion en el Sur de la ciudad y gran parte de la provincia del Carchi.

1.2.2 Infraestructura

1.2.2.1 Fisica
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Tras varios afos de modificaciones y traslados del negocio, las actuales
instalaciones ubicadas en la Av. Veintimilla y Portugal, cuentan con el
espacio fisico para la recepcion o entrega de materiales, ademas facilitan
tanto a clientes como el personal de bodega a desenvolverse de manera
eficiente en sus operaciones. A continuacion, en las Figuras N° 5-7 se

detallan algunas imégenes que ilustran la infraestructura fisica Dimaco.

Figura N° 5 Fachada Frontal de la Ferreteria Dimaco

Como se puede observar, la fachada frontal de la ferreteria Dimaco se

encuentra ubicada al pie de la Avenida Veintimilla.
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Wil

Figura N° 6 Instalaciones Internas (recepcion vehiculos)

En la imagen, se puede observar una parte de las instalaciones internas
que corresponde al garaje en donde es la zona de descarga de los

proveedores.
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Figura N° 7 Instlaciones Internas (bodega)

En la imagen se puede apreciar, una parte de la zona de almacenamiento

de materiales pesados.
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1.2.2.2 Sistemas Informaticos

En este aspecto, la ferreteria posee un sistema contable llamado Latinium,
que le permite realizar diferentes funciones como las de registrar los
productos que han sido vendidos, emitir estados financieros, generar
bases de datos de clientes y proveedores. Aunque este sistema facilita las
operaciones de la empresa, muy pocos son los funcionarios que manejan
el sistema por falta de capacitacién de mismo. La falta de utilizacion de
canales electronicos como lo son las redes sociales y las paginas web es

un factor a considerar en el analisis.

1.2.3 Analisis estratégico

Mision:

Se entiende como misidn, a aquella expresion que dé respuesta a la pregunta:
¢Cuél es nuestro negocio?, es decir la mision es la razon de ser de una
organizacion que la distingue de otras empresas similares, e involucran varios

grupos de interés. (David, 2013)

Mediante una entrevista con el gerente, se establecio que la mision de la ferreteria
Dimaco es el de ser una empresa que se encarga de la venta y distribucion de

materiales para la construccion civil y de todo tipo de articulos de ferreteria que
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busca satisfacer las necesidades en cuanto a la construccion ofertando productos
de calidad con un servicio personalizado y oportuno generando un crecimiento

rentable y sostenible en el norte del pais.

Dimaco es una empresa con casi 21 afios de operacion en la venta,
comercializacién y distribucion de materiales de la construccion en la ciudad de
Tulcan. Gracias a su enfoque al cliente, ofrece productos de calidad que agregan
valor sus operaciones, siendo un negocio que genera resultados sostenibles;
ademas su servicio personalizado, genera valor para sus clientes cuando

requieren asesoramiento.

Vision:

Se entiende como vision de una organizacion a la expresion que responda a la
pregunta: ;En qué queremos convertirnos?, en otras palabras, esta expresion
permite sentar las bases de aquello que se quiere alcanzar en el largo plazo.

(David, 2013)

La visién de Dimaco en didlogo con su gerente es la de convertirse en los
principales proveedores de materiales de construccion y articulos de ferreteria en

el norte del pais, prestando un servicio eficiente y eficaz, gracias a un apoyo
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incondicional de un equipo de trabajo calificado y enfocado en el crecimiento

organizacional y el entorno social.

Dimaco entiende claramente cuél es el camino de hacia donde quiere llegar, el
personal idéneo y todo su equipo de trabajo colaboran en las operaciones de la
misma, para de esta manera convertirse en uno de los principales proveedores de

materiales de la construccidn en el norte del pais.

Un aspecto importante a mencionar es que la declaracion de vision no posee un
horizonte de tiempo especifico en el largo plazo en otras palabras, la vision esta
en la intemperie, ya que no se puede evaluar si se cumplird o no su declaracion.
Ademas, no se puede establecer objetivos claros para el mejoramiento del

negocio sin el elemento del tiempo en su vision.

Obijetivos:

A continuacion, se presentan los objetivos de Dimaco segln su propietario:

e Trabajar por el crecimiento y desarrollo de la region norte del pais en lo

referente a construccion civil.
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e Proveer los materiales necesarios para que los habitantes de la provincia
del Carchi puedan acceder a una vivienda digna y a obras publicas de

gran calidad.

e Satisfacer las necesidades de los clientes ofreciendo productos de
calidad y prestigio brindando un servicio amable y sobre todo efectivo

para ofrecer servicios con un valor agregado.

e  Cumplir a cabalidad los parametros tributarios los cuales son necesarios

para el desarrollo de nuestro pais y nuestra region principalmente.

En general, los objetivos de Dimaco carecen de una limitacion de tiempo, lo que
dificulta que sean alcanzados; ademas en algunos casos son muy generales y no

son medibles en el tiempo, aspectos que dificultan su consecucién.

1.2.4 Anédlisis financiero

Establecer un anélisis de la situacion financiera actual de Dimaco, es necesario e
indispensable para conocer en que sentidos la empresa demuestra solvencia
financiera o en su caso en que aspectos se deberia mejorar financieramente. A
continuacidn, se detalla ciertos indicadores financieros relevantes para establecer

un mejor entendimiento de las finanzas de la ferreteria.
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Los principales indicadores financieros segn (Rovayo, 2008), son los siguientes:

Prueba Acida. - en este tipo de indicador, se relaciona a los activos circulantes

contra sus pasivos circulantes sin tomar en cuenta a sus inventarios, ya que se lo

considera como el activo circulante menos liquido.

Activo Circulante — Inventario

Prueba Acida = . .
Pasivo Circulante

Dias Promedio de Cobro. - Es una medida de cuanto tiempo toma desde el
momento en que efectla la venta hasta el momento en que se cobra el efectivo

de los clientes.

360
Rotacion Clientes

Prueba Acida =

Dias Promedio de Pago. - Indica cuentas veces en el afio se logra pagar a los
proveedores, para ello se relaciona los proveedores de mercaderias contra las

compras.

360
Rotacion Proveedores

Dias promedio de Pago =
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Dias Promedio de Inventarios. - Indica, en promedio, cuantas veces en el afio
logramos vender todo el inventario que existe en la bodega; para ello

relacionamos los inventarios contra el Costo de Ventas.

360
Rotacion Inventarios

Dias promedio de Inventarios =

Margen de Rentabilidad Bruta. — Permite conocer qué porcentaje representa la
utilidad bruta sobre el total de ventas, para ello se relaciona el beneficio bruto

contra las ventas netas.

Beneficio Bruto
Ventas Netas

Marge de Rentabilidad Bruta =

Margen de Rentabilidad Neta. - Este indicador permite conocer qué porcentaje
representa el beneficio neto sobre las ventas; es decir nos permite saber, en
medida de porcentaje quedan los ingresos, una vez que se ha deducido todos los

costos y gastos existentes.

Beneficio Neto
Ventas Netas

Marge de Rentabilidad Neta =
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Endeudamiento sobre los Activos. - Este indicador permite conocer la
proporcion de las deudas con respecto a los activos. Es decir, qué proporcién de

los activos esta financiada con deudas.

DCP + DLP
Activos Netos

Endeudamiento sobre los Activos =

A continuacion, en la Tabla N° 1 se muestran los indicadores financieros mas
relevantes de la empresa en cuestion, los cuales permiten realizar un ligero

analisis financiero de su situacion actual.

Tabla N° 1 Indicadores Financieros Dimaco

Indicador Tipo 2015
Prueba Acida Liquidez 0,33 veces
Dias Promedio de Cobro Operacion 3,21 dias
Dias Promedio de Pago Operacion 20,88 dias
Dias Promedio de Inventario Operacion 16,97 dias
Margen de Rentabilidad Bruta Rentabilidad 11,27%
Margen de Rentabilidad Neta Rentabilidad 2,88%
Endeudamiento sobre los activos Apalancamiento 69,64%

Desde una perspectiva general, se puede apreciar que la empresa no cuenta con
indicadores que demuestren una situacion financiera favorable, esto podria ser
causa de varias razones externas como: la actual crisis econdmica del pais, la

paralizacion de varias obras de construccion o su vez la devaluacion del peso
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colombiano. Lo cierto es que, dentro de las operaciones de la empresa, existen
varios problemas que sus administradores deberian solucionar para generar mas

resultados y crear valor en sus operaciones.

Como se puede observar en el indicador de liquidez, la prueba acida muestra que
la empresa tiene graves problemas de para cubrir sus deudas corrientes; esto es
que, Dimaco tiene 0,33 dolares de activos circulantes por cada dolar de pasivos
circulantes sin tomar en cuenta sus inventarios. Es posible que la empresa tenga
niveles de inventario muy elevados al comprar en exceso o subestimar las ventas,

y gran parte de su liquidez se encuentre en los inmovilizada en los inventarios.

Por otro lado, si se desea evaluar las operaciones de la empresa, los indicadores
de operacién muestran que los dias promedio de cobro dan como resultado que
Dimaco cobré sus ventas a crédito en 4 dias en promedio. A su vez, los dias
promedio de pago dan como resultado que la empresa paga a sus proveedores en
21 dias en promedio. Realizando una comparacion entre los dias promedio de
cobro y los dias promedio de pago, da como resultado que Dimaco primero les
cobra a sus clientes para luego pagar a sus proveedores, siendo esta una muy

buena politica pata la empresa.
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En cuanto al otro indicador de operacion, los dias promedio de inventarios da
como resultado que, el inventario de Dimaco permanece detenido 17 dias en
promedio antes de que se venda, dicho de otra manera, se necesitaran de
alrededor de 17 dias antes de que se agote el inventario actual en su totalidad.
Dimaco cuenta con un valor de inventarios muy significativo, que pueden ser
justificados por una mala gestion de compras, 0 a su vez a un mal prondsticos de
ventas por lo que existe muchos productos en bodega y esto es parte de su

problema de liquidez.

En cuanto a los indicadores de rentabilidad, el margen de rentabilidad bruta de
Dimaco indica que el 11,27% representa la utilidad bruta sobre el total de las
ventas. En cambio, el margen de rentabilidad neta indica que el 2,88% representa
la utilidad neta sobre el total de las ventas, 0 a su vez Dimaco genera poco menos
de 3 centavos por cada dolar de ventas. En este sentido su justificacion es que
tiene un costo de ventas muy elevado que recae en las compras disminuyendo asi

la utilidad de la empresa.

El indicador de apalancamiento, muestra que el endeudamiento sobre los activos
de Dimaco es del 69,64%, en otras palabras, este porcentaje de los activos se
encuentran financiado por deudas a largo plazo y el resto se encuentra financiado

por los accionistas.
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1.2.5 Estructura organizacional

De acuerdo a la Figura N° 8 proporcionada por su gerente propietario, la
estructura organizacional de Dimaco es funcional, en donde se incluyen las

principales funciones y sus relaciones entre si.

Gerente
Propietario

Administrador

Caja Ventas Contabilidad Transporte Bodega

Figura N° 8 Organigrama Estructural Dimaco

La estructura organizacional de Dimaco, se encuentra encabezada por su gerente
propietario, quién es el encargado de las decisiones administrativas mas
importantes; el administrador y la caja, son departamentos en los que operan el
personal de mayor confianza al ser un negocio familiar. En lo que respecta a los

demas departamentos se encuentran los empleados a nivel operativo.
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En cuanto a su equipo laboral, Dimaco cuenta con un total de 12 empleados, 7
hombres y 5 mujeres, quienes se encargar de las ventas y el despacho de los
productos respectivamente. Es asi que sus funcionarios son el principal motor de

desarrollo de la compafiia.

Existe un agradable ambiente laboral dentro de las instalaciones de Dimaco, ya
que la empresa cuenta con colaboradores comprometidos que se encuentra
conscientes de sus metas y sus funciones, es asi que son parte fundamental de la

institucién y la sociedad.

Productos

Dimaco al ser una de las comercializadoras de materiales de la construccion mas
grandes de la ciudad de Tulcan posee una gran diversidad de productos para

abastecer la demanda en construccion civil de la ciudad fronteriza.

El total de productos que comercializa la ferreteria es de 2600 items, que
corresponden a las siguientes lineas de productos que se detalla a continuacion

en la Tabla N°2.
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Tabla N° 2 Lineas de productos comercializados en Dimaco

Lineas de Productos

Productos principales

Cemento Cemento
Morteros
Varillas Laminados
Trefilados
Perfiles
Griferia Bronceria y complementos

Accesorios para bafio

Lavaderos y patios

Material Eléctrico

Cables
Interruptores y tomacorrientes

Canaletas y extensiones

Plomeria Tuberias y Accesorios PVC
Tuberias y Accesorios polipropileno
Pegas, Sueldas y Tefldn

Cerraduras Cerraduras de pomo y manijas

Cerraduras eléctricas

Equipos de Seguridad Industrial

Cascos, chalecos reflejantes, botas, conos

Aditivos

Acelerantes
Impermeabilizantes

Pegantes

Techos

Eternit
Traslucido

Zinc

Es asi, que los productos mas vendidos de Dimaco son el cemento, y productos
de acero, como lo son los laminados, trefilados y perfiles que constituyen el

mayor porcentaje de sus ventas.
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Dimaco se ha caracterizado por brindar a sus clientes productos de calidad acorde
a sus necesidades, comercializa las marcas mas reconocidas como lo es cemento

Selva Alegre, varillas Adelca, entre sus principales productos estrellas.

1.2.7 Proveedores

Dimaco, es una institucién que comercializa productos de la construccion, ante
esto la empresa depende mucho de sus proveedores, es asi que posee una cartera
de proveedores (32 en total), que le permiten ofrecer a sus clientes productos de

la mejor calidad a un cdbmodo precio.

A continuacion, en la Tabla N° 3 se detallan los principales proveedores de la

ferreteria DIMACO.

Tabla N° 3 Principales Proveedores Dimaco a (Dic 2015)

Proveedor Porcentaje

ACERIA DEL ECUADOR CA ADELCA 36,12%
UNACEM ECUADOR S.A. 32,08%
MARIO RUBIO CIA. LTDA. 4,56%
INTACO ECUADOR S.A. 4,41%
HUERA SEGUNDO MARCOS 3,23%
CERVANTES CISNEROS JORGE NICOLAS 2,31%
NOVACERO S.A. 1,90%
CULQUI TERAN JOSE ANIBAL 1,28%
PROFERMACO CIA. LTDA. 1,13%
MEGAKONS S.A. 1,05%
OTROS 11,93%

Total 100%
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La empresa Aceria del Ecuador C.A., es el principal proveedor de la ferreteria
con el 36,12% del total de compras, seguidamente de Unacem Ecuador S.A con
el 32,08%; estas dos compafiias de dedican esencialmente a la produccion de
acero y cemento respectivamente convirtiéndose estos en los productos que mas

valor y utilidad generan para Dimaco.

Clientes

Dimaco al ser una empresa relativamente joven en la ciudad de Tulcan, posee un
numero considerable de clientes que segun su sistema contable Latinium son
7321, en su mayoria se encuentran conformados por representantes y
profesionales a cargo de obras de construccion publicas y privadas (ingenieros,
arquitectos, etc.), obreros, albafiles y personas que necesitan de algun tipo de

material o herramienta para efectuar arreglos en sus hogares.

A continuacion, en la Tabla N° 4 se detalla los principales clientes de la ferreteria

DIMACO de acuerdo al volumen en ventas del afio 2015.

Tabla N° 4 Principales Clientes DIMACO (Dic 2015)

Clientes Porcentaje
INGENIEROS 30,65%
ARQUITECTOS 23,93%
CONSTRUCTORAS 6,12%
OTROS 39,31%
Total 100%
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El 30,65% de las ventas corresponde a ingenieros civiles, sequido del 23,93%
por arquitectos; siendo estos los principales grupos de clientes de la ferreteria, en
un 6,12% corresponde a compafias constructoras, y por altimo el 39,31%
corresponde a personas naturales y personas que no exigen su factura

(consumidor final).

Ademas, la empresa brinda una buena atencién a sus clientes, que incluye el
asesoramiento en el momento de la compra de sus productos; caracterizandose,
como una empresa que ofrece no solo productos de calidad sino una buena
atencion dentro y fuera de sus instalaciones; es asi, que si el cliente lo requiere
Dimaco cuenta con un servicio de puerta a puerta para el traslado de sus

materiales.

Competencia

En cuanto a la competencia, es necesario conocer a este conjunto de empresas
que ofrecen productos iguales o similares que la ferreteria Dimaco; es decir las
instituciones o negocios que tratan de satisfacer las mismas necesidades de los
mismos grupos de clientes. A continuacion, en la Tabla N° 5 se presenta el listado

de ferreterias de la ciudad de Tulcan.
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Tabla N° 5 Ferreterias de la ciudad de Tulcan

Namero Ferreterias Sector

1 Dimaco Sur

2 Ferrenit Centro
3 Profemac Centro
4 Comercial Carchi Norte
5 S/N (Ing. Carlos Rueda) Centro
6 Comecial Quiroz Centro
7 Electrolux Norte
8 MC Sur

9 Norte Norte
10 Terminal Sur

11 Don Guerrero Norte
12 Lumax Centro
13 Torniperno Centro
14 La casa del constructor Sur

15 Su Ferreteria Centro
16 Electro - Ferretero Leonardo Sur

17 El Maestro Norte
18 Ferreteria Prado Norte
19 Comecial Ayala Hernandez Centro
20 Ferrotex Norte
21 Casa Comercial San José Norte
22 Ferri-Norte Centro
23 Ferro Eléctrico el Foco Centro
24 Disarco Norte

Dimaco se encuentra geograficamente situado en el sector Sur de la ciudad de
Tulcén, siendo el centro de distribucion més grande de la zona. Sus principales
competidores son Comercial Cachi que se encuentra en el Norte y Comercial
Quiroz en el centro de la ciudad. El resto de ferrerias, son negocios nuevos en el
mercado, que en su mayoria son clientes de las grandes distribuidoras de

productos de la ciudad antes mencionadas.
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Si bien es cierto, Dimaco es una de las ferreterias mas grandes de la ciudad de
Tulcén, las apariciones de estas pequefias ferreterias ameritan tomar medidas
estratégicas por parte de sus propietarios, de tal manera que se siga conservando

su participacion en el mercado.

1.3 ANALISIS FODA

Una vez realizado un andlisis externo e interno con respecto a todos los factores que
afectan directa o indirectamente a la ferreteria Dimaco, se llegd a determinar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que corresponden a la situacion

actual del negocio.

El Anélisis FODA, permite sacar conclusiones importantes acerca de la situacion actual
de la empresa con respecto a factores externos (oportunidades 0 amenazas), 0 a Su vez
aquellos factores internos (fortalezas y debilidades), permitiendo asi a sus
administradores adecuar estos factores para la toma de decisiones alineadas a los

objetivos y estrategias de la organizacién. (David, 2013)

A continuacion, en la Tabla N° 6 se describe el detalle del analisis FODA:
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Tabla N° 6 Matriz FODA Dimaco

Oportunidades Amenazas
- Acceso nuevas tecnologias - Nuevos impuestos Yy politicas
tributarias

Inversiones en el sector generadas por
construccion de la UPEC

Mayor existencia de créditos a través
del MIDUVI.

Crecimiento poblacional y econémico
del sector de las ferreterias.

- Dependencia econdémica del crudo.

Aumento de las tasas de empleo y
subempleo.

Continua devaluacion del
colombiano.

peso

Aumento de los niveles de inflacién

Fortalezas

Debilidades

Experiencia en el mercado

Amplias instalaciones para recepcion
de materiales

Buena atencion al cliente
Buen ambiente laboral

Diversidad y buena calidad de
productos

- Poca utilizacién de su sistema
contable.

- No dispone de un plan estratégico
- Objetivos sin limitacion de tiempo

- Grandes volimenes de inventarios
inmovilizados

- Escasa utilizacién de herramientas
electronicas (redes sociales, etc.)




2. LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS ACTUALES

2.1.MARCO TEORICO

2.1.1. Definicion de un proceso

En la administracion se utiliza frecuentemente el término proceso, es asi que para
Tobdn (2010), un proceso es un conjunto de actividades secuenciales ordenadas
0 equivalentes que realiza un productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste
y de esta manera suministra un producto o servicio para un cliente externo o
interno; por lo tanto, los procesos toman entradas a las cuales se le agrega valor
(insumos), para obtener como resultado una salida, que tiene como destino

clientes internos o externos.

Es asi, que el proposito de un proceso es el de satisfacer las expectativas y
necesidades de un cliente de acuerdo a términos de calidad, para en un futuro

optimizarlo y mejorarlo con el fin de aumentar la productividad de la empresa.

El gestionar los procesos de la empresa, hace compatibles las necesidades
internas con la satisfaccion del cliente. Es asi, que tradicionalmente las

instituciones se han estructurado como organizaciones por departamentos que
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poco tiene que ver con las necesidades de los clientes; para ello el gestionar los
procesos trata de orientar a la creacion de valor mediante el disefio de procesos.

(Perez, 2012)

De acuerdo a José Angel Maldonado (2015), los beneficios de centrarse en los

procesos tienen las siguientes ventajas:

e Orienta a la empresa hacia las necesidades del cliente y hacia sus

objetivos.

e Permite optimizar y racionalizar el uso de los recursos con criterios de

eficacia global versus eficacia local o funcional.

e Aporta a una vision mas amplia y global de la organizacion y de sus

relaciones internas.

e Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion.

e Contribuye a reducir los tiempos de desarrollo, lanzamiento y fabricacién

de productos o suministro de servicios.

e Permite la autoevaluacion del resultado del proceso por parte de cada

persona.
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e Contribuye a desarrollar ventajas competitivas propias y duraderas en el

tiempo.
2.1.2.Elementos de los procesos

Para contribuir a mejorar la productividad de la empresa, y poder identificar las
actividades de cada proceso, ese necesario conocer los elementos que intervienen
en cada uno de ellos. Es asi que para Christopher K. Ahoy (2010), los procesos
en una organizacion, en el corto como en el largo plazo, deben ser mejorados con
el objetivo de asegurarse de que se esta trabajando al maximo por el cliente. A

continuacion, en la Figura N°9 se presenta los elementos de un proceso.

Recursos

!

Entrada mms)-| PROCESO | Salidas

1

Control

Figura N° 9 Elementos de un proceso
Fuente: 1SO 9001 Calidad

Es asi que las entradas de un proceso pueden ser elementos de diversos tipos

como lo es informacidn, elementos humanos o elementos fisicos. Las salidas al
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igual que las entradas pueden ser materiales, informacion, elementos fisicos o0 a
su vez pueden ser un proceso posterior. Los recursos son los medios o elementos
que se necesita para que se desarrolle el proceso, como por ejemplo informacion,
software 0 equipos necesarios para su ejecucion. Los controles, se refieren a
aquellos sistemas que de alguna manera controlan al proceso, permitiendo que el

mismo pueda ser medido. (Gens, 2012)

2.1.3.Tipos de Procesos

Segun Herrera y Vergara Schmallbach (2010), en un enfoque basado en procesos

se puede distinguir tres tipos de procesos:

e Procesos estratégicos o gobernantes: aquellos que dan direccion a la
organizacion, siento los mismo un soporte para el establecimiento de la

estrategia.

e Procesos operativos o misionales: aquellos que constituyen el pilar
fundamental de la empresa, se encuentran alineados con la misién de la

misma.

e Procesos de apoyo: son aquellos procesos que de alguna manera dan soporte
a la ejecucién de los procesos estratégicos y los procesos misionales,

facilitando su realizacion.
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2.1.4. Definicion de diagrama de flujo

Para muchos autores, la manera mas facil de entender a un determinado proceso,
es mediante imagenes ordenadas que muestren un flujo, reemplazando un sin
numero de palabras que pueden confundir a los usuarios. Un diagrama de flujo,
también llamado flujograma, es una técnica basica que permite entre otras cosas
describir a un proceso, mostrando las actividades que se realizan desde un punto
de partida hasta un punto final, mediante la utilizacion grafica de simbolos.

(Navarrte, 2001)

Un diagrama de flujo permite identificar cuales son las actividades que podrian
generar improductividades o cuellos de botella dentro de un determinado
proceso; es asi que de esta técnica permite eliminar o mejorar dichas actividades
con el fin de que el proceso fluya de una manera mas apropiada., generando valor

en sus actividades.

2.1.5.Ventajas de los flujogramas

De acuerdo con Garcia (2007), la utilizacion de flujogramas proporciona un sin

numero de ventajas para la institucion que se detalla a continuacion:

e Describe los diferentes pasos del proceso

e Identifica las debilidades y fortalezas del proceso
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Plantea la diferencia de los que se hace contra lo que deberia hacerse

Facilita ejecutar los trabajos

Permite un equilibrio de las cargas laborales

Genera calidad y productividad

Es asi, que los diagramas de flujo permiten identificar las oportunidades y
problemas para mejorar los procesos, identificando actividades redundantes que
no agregan valor al proceso, ni a la institucion; ademas pueden ser un gran apoyo
para la capacitacion de nuevos empleados y soporte para aquellos que realicen

determinadas tareas.

2.1.6.Elementos de un Diagrama de Flujo y Simbologia

Un diagrama de flujo, se encuentra conformado por diferentes tipos de figuras
que facilita a sus usuarios una mejor comprension del flujo del proceso,
proporcionando un método de comunicacion mas eficaz, debido a que su
simbologia es de caracter universal. A continuacion, en la Tabla N° 7 se muestran

los principales elementos que de un diagrama de flujo.
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Tabla N° 7 Elementos de diagrama de flujo

Simbolo

Descripcion

CInicio/Terminacién)

Terminal: Indica el inicio o la terminacion del

proceso.

Actividad

Actividad: Representa a una actividad llevada a

cabo en el proceso.

Decision: Indica un punto en el flujo en que se

produce una bifurcacion de “Si” o “No”

Documento

Documento: Se refiere a un documento que se

utilice, se genere o salga del proceso.

Multidocumento J
/

Multidocumento: Se refiere a un conjunto de

documentos.

Conector: Se encarga de enlazar las actividades

del proceso en el mismo documento

Conector

pagina

Conector de pagina: Permite la conexion de

dos péaginas diferentes

Base de datos

Base de datos: Empleado para representar la

grabacion de datos

A 4

Linea de Flujo: Proporciona indicacion sobre el

sentido de flujo del proceso

Fuente: AITECO, (2003)
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2.1.7. Analisis de valor agregado

Dimaco es una empresa que tiene como principio fundamental la satisfaccion del
cliente; es asi que se para conocer cuales son los procesos actuales que generan

valor al cliente o al negocio se utilizara un andlisis de valor agregado.

Segln Nattivos (2016), el valor agregado es una distincion de que se le da a un
producto o servicio, con el fin de darle un mayor valor comercial; en otras
palabras, es una caracteristica poco comdn que puede darle a una empresa o

negocio cierto grado de diferenciacion con respecto a sus competidores.

2.1.7.1. Tipos de actividades

Un analisis de valor agregado hace referencia a un estudio de aquellas
actividades que generan valor al negocio, al cliente o aquellas que
simplemente no agregan valor. Para Harrington J. (1993) se las clasifica

en tres categorl'as:

e Actividades que agregan valor al negocio (VAN). Son aquellas
actividades que, sin ser necesarias para generar un producto o
servicio, contribuyen a las funciones del negocio y crean valor al

mismo.
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e Actividades que agregan valor al cliente (VAC). Son aquellas
actividades que contribuyen a los requerimientos del cliente; en otras

palabras, son necesarias para proporcionar un producto o servicio.

e Actividades que no agregan valor al cliente (NVA). Son aquellas
actividades que no generan valor ni al negocio ni al cliente, y es mejor

tratar de eliminarlas.

El andlisis de valor agregado permite identificar dichas actividades, para de esta
manera clasificarlas y tomar la mejor opcién para mejorar el proceso. Es asi que

en la Figura N°10 se muestra como se realiza la evaluacion de las actividades.

Actividad

|

éNecesaria para
generar el output?

4

éContribuye a los
requerimientos del
cliente?

h 4

éContribuye a las
funciones de la

empresa
Si |

| | i

Valor Agregado para

Valor Agregado Real Sin valor agregado

la empresa
Actividades que se deben realizar Actividades que no contribuyen a satisfacer los requerimientos
para satisfacer los requerimientos del cliente. Estas actividades se podrian eliminar sin afectar la
del cliente funcionalidad del producto/servicio.

Figura N° 10 Evaluacion del valor agregado
Fuente: James Harrington, (1993)
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Se puede observar en la figura que el proposito del Anélisis del Valor Agregado,
es el de que cada actividad tenga como objetivo la satisfaccion del cliente externo
e interno. Es asi, que J. Harrington (1993) sugiere la eliminaciéon de aquellas
actividades repetitivas, aquellas que requieren aprobacién o inspeccion
(eliminacion de burocracia); ademas de optimizar aquellas que agregan valor a la

empresa y encontrar la manera de mejorar aquellas que agregan valor la cliente.

2.1.7.2. Objetivos

Segin CGE (2014), el emplear la herramienta del analisis de valor

agregado tiene como objetivos primordiales los siguientes:

e Mejorar la calidad del proceso

e Mejorar la productividad mediante la reduccién de costos y tiempos

innecesarios en las actividades

e Mejorar la calidad del trabajo, eliminando aquellas actividades que

no agregan valor.
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2.2. LEVANTAMIENTO Y ANALISIS DE LOS PROCESOS

2.2.1. Inventario de Procesos

Mediante una entrevista con los administradores de Dimaco se logrd la
identificacion de los procesos que maneja la empresa actualmente; la
colaboracién de sus empleados ha sido fundamental para obtener un punto de
partida en la elaboracion de un inventario de procesos inicial utilizando un
formato para el levantamiento de la informacion que se lo muestra en el Anexo
N° 1. Es asi que Dimaco, para el cumplimiento de sus funciones cuenta con los

siguientes procesos que se detallan a continuacion en la Tabla N°8.

Tabla N° 8 Inventario de Procesos actuales Dimaco

CODIFICACION | PROCESO | TIPO DE PROCESO
PM.01 Cobros Misional
PM.02 Despacho Misional
PM.03 Compras Misional
PM:04 Ventas Misional
PM.05 Almacenamiento Misional
PM.06 Inventario de productos  Misional
PA.O1 Transporte Apoyo
PA.02 Pagos Proveedores Apoyo
PA.03 Contabilidad Apoyo
PA.04 Pago de Nomina Apoyo
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2.2.2.Descripcion de los procesos

Los procesos enlistados anteriormente, se encuentran graficados y detallados de

acuerdo a las actividades que le corresponde a cada uno en el Anexo N° 2

La descripcion de los procesos tiene como objeto el de detallar el propdésito que
tiene cada uno de ellos, es asi que gracias a la colaboracion de los funcionarios
de Dimaco y mediante observacion directa, se recopil6 la informacion necesaria
para poder entender cual es la razén de realizarlos y de qué manera se los hace.
Es asi que se ha identificado 10 procesos existentes en las operaciones de la

empresa, que se los detalla a continuacion:

2.2.2.1. Procesos Estratégicos

En una reunion con los administradores, se determind que no existe
ningdn tipo de proceso estratégico actual, que otorgue un
direccionamiento al negocio; es asi que Dimaco, no cuenta con ningun
tipo de proceso de planificacion estratégica u operativa, representando

una debilidad importante a considerar para el negocio.

Ademas, se pudo constatar que los empleados se rigen a las disposiciones

del Gerente General al no contar con un plan operativo; siendo asi que no
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existe ninguna clase de control o procedimiento estandarizado que
permita controlar y regular tanto los recursos humanos como los recursos

productivos, estableciendo asi otra debilidad importante.

Procesos Misionales

En lo que se refiere a los procesos misionales, se pudo identificar aquellos

que se encuentran alineados con la razén de ser de la empresa siendo estos

un total de 6, que se detallan a continuacion:

e Cobros:

La cajera es la encargada de recibir la factura de venta, en dénde se
encarga de gestionar la cancelacion de la misma. Si el pago es de
contado (efectivo, cheque, transferencia), se procede a recibir el dinero
y a sellar la factura para que continué con el proceso de despacho. En
caso de que su forma de pago sea mediante crédito, se pide una
autorizacion al administrado ry es él quién da el consentimiento
para continuar con el pago, se recibe un cheque posfechado y se
modifica en el sistema que el pago fue a crédito; ademas se archiva la
factura original con la firma del cliente en el registro de cuentas por
cobrar y se le entrega una copia de su factura con el sello para continuar

con el proceso de despacho.
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e Despacho:

El cliente una vez que ha cancelado su factura, procede a entregar al
jefe de bodega el documento con el sello correspondiente, el jefe de
bodega identifica en donde se encuentran los productos y se procede
con la entrega de los mismos. Si el cliente tiene transporte propio se le
hace ingresar al vehiculo; y en caso de que no lo tenga se le ofrece el
servicio de transporte. Por ultimo, se entregan los productos junto con

la factura al cliente.

e Compras:

La asistente de ventas revista el inventario minimo semanalmente, y
realiza con listado de los productos que se necesita comprar, y entrega
el listado al administrador, quién consulta la Gltima factura del
proveedor y se contacta con el mismo por teléfono. Se le comunica al
proveedor el requerimiento, si es que el dispone de los productos se
solicita una cotizacion y se coordina los tiempos de entrega y plazos
de pago para finalmente confirmar el pedido. Si en proveedor no

dispone de productos, se selecciona otro proveedor.
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Ventas:

La asistente de ventas es la encargada de recibir al cliente, orientandolo
en cuanto a sus necesidades, recibe el pedido y procede a verificar en
el sistema si hay existencias disponibles e informar le precio al cliente;
ademas de mostrarle al cliente varias opciones y marcas para una mejor
eleccion. Cuando el cliente estd de acuerdo con la venta la asistente
procede a emitir una factura y registrarla en el sistema de la compaiiia.
En caso que de que le cliente lo requiera, se envia la factura via correo
electronico y se la imprime para que le cliente pueda trasladarse a

cancelar su factura en caja.

Almacenamiento

El jefe de bodega recibe los productos con su respectiva factura, en
donde se encarga de constatar que los productos facturados se
encuentren en el pedido, y de esta manera se firma la guia de remision
y se entrega la factura al administrador para que la ingrese en el sistema
y se proceda a hacer el ingreso del producto en la bodega. En caso de
ser producto de bodega interna, el ingreso lo realiza una asistente de
ventas y si el producto no es de bodega interna el encargado es el jefe
de bodega; en cualquiera de los dos casos se debe informar al

administrador si existe algun tipo de novedad.
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e Inventario de Productos

El administrador realiza el inventario de productos semanalmente, en
donde ingresa al sistema e imprime el stock de inventarios que le
permite revisar fisicamente si los inventarios coinciden tanto en el
sistema como fisicamente y los registra en un Kardex, en caso de que
no coincidan los inventarios se realiza un ajuste al final del resultado

para tomar en cuenta en sus operaciones.

2.2.2.3. Procesos de Apoyo

En lo que se refiere a los procesos de apoyo, se ha encontrado un total de
4 procesos que facilitan y sirven de apoyo a las funciones principales del

negocio de la ferreteria que se detallan a continuacion:

e Transporte

El jefe de bodega verifica si en la factura se cuenta con el sello de
transporte, si este es el caso; se procede a dirigir al cliente con el chofer
que esté disponible en ese momento y de acuerdo a su disponibilidad,
dependiendo de los turnos de entrega que tengan los mismos, es asi
que el chofer pregunta la direccion de la entrega y se procede a

trasladar los productos de acuerdo a las especificaciones del cliente.
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Pago a proveedores

El pago a proveedores, se lo realiza desde el momento que se archivan
las facturas en la carpeta de cuentas por pagar, y se espera a que el
proveedor se acerque a las instalaciones, y se procede a revisar las
facturas y las fechas de pago con el fin de realizar ajustes como las
retenciones, y en el caso que hubiese notas de crédito o devoluciones.
Una vez realizado los ajustes, se emite un cheque y se lo revisa con el
proveedor, entregandole las facturas y el respectivo cheque. El
proveedor otorga un recibo de pago, y las facturas con su respectivo
sello de cancelado; para asi archivar las facturas en la carpeta de

facturas canceladas.

Contabilidad

Una vez que se ha terminado los procesos de cobro y pago a
proveedores, empieza el proceso de contabilidad con la recoleccién de
las facturas en las que se incluye las manuales; luego se procede a
verificar si cuentan con su respectiva autorizacion ingresando a la
pagina del SRI, se realiza ajustes si son necesarios y se consolida la
informacion para la elaboracion de los formularios 103 y 104 y hacer

las respectivas declaraciones tributarias.
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e Pago de Nomina

La contadora es la persona encarga de revisar la ndmina de la empresa
y sus sueldos, de acuerdo a la tabla de sueldos sectoriales, elaborando
los roles de pago de cada empleado con la atencion especial si existiese
alguna novedad como horas extra u otra remuneracion, para
posteriormente enviar los roles de pago al administrador; siendo este
quién se encarga de la aprobacion de cada uno de los roles. Una vez
aprobado, se procede a llamar a cada empleado de acuerdo a sus dias
de pago para revisar con ellos sus sueldos y salarios y si el empleado

estad de acuerdo finalmente se le otorga la remuneracion en efectivo.

2.3. ANALISIS DE VALOR AGREGADO POR PROCESOS

El valor agregado significa que un producto o servicio ofrece una distincion extra, para
que los mismos sean percibidos de una manera que genere valor para el cliente. Ahora
bien, el analisis de valor agregado consiste en validar aquellas actividades del proceso

que agregan valor y son necesarias para el funcionamiento del proceso.

En cuanto a las actividades que no agregan valor ni al cliente ni a la empresa, estan
funcionando de una manera inadecuada o estan utilizando recursos que no les
corresponde, es asi que las mismas deberan ser optimizadas o en tal caso eliminadas,

para un mejor aprovechamiento de los recursos.
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A continuacién, se detallan los resultados obtenidos de acuerdo al analisis de valor
agregado de cada uno de los procesos actuales de la empresa; los resultados se muestran
en las Tablas N°9-18 y en las Figuras N° 11-20. El desglose de actividades se lo puede

apreciar en el Anexo N° 3.

a. Proceso de Cobros:

Tabla N° 9 A.VV.A. Proceso de Cobros

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 3 8 min $ 0,37
VAN 1 2 min $ 0,09
NVA 3 6 min $ 0,25

A.V.A. Proceso de Cobros

60%
’ 50% 22%

50% 43% 43%
40% 38% 359
30%
20% 14% 139 13%
0%
VAC

VAN NVA

" VOLUMEN 43% 14% 43%
B TIEMPO 50% 13% 38%
COSTO 52% 13% 35%

Figura N° 11 A.V.A. Proceso de Cobros

En la Tabla N° 9 se puede observar que existen actividades que no agregan valor al
proceso debido que a existe tiempos de espera en el momento de recibir la factura,
ademas; se puede establecer politicas que ayuden a eliminar dichas actividades y agilitar

el proceso de cobro.



b. Proceso de Despacho:
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Tabla N° 10 A.V.A. Proceso de Despacho

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 17 min $ 0,69
VAN 1 4 min $ 0,15
NVA 2 22 min $ 0,86
A.V.A. Proceso de Despacho
60% 57% 55% 55%
50%
40% 37% 38%
29%
30%
20% 14%
10% 8% 8%
VAC VAN NVA
" VOLUMEN 57% 14% 29%
u TIEMPO 37% 8% 55%
COSTO 38% 8% 55%

Figura N° 12 A.V.A. Proceso de Despacho

Como se muestra en la Tabla N° 10, existen actividades que no agregan valor al cliente
y generan demoras en el momento de trasladar los productos al medio de transporte; es
asi, que se podria realizar una mejor reubicacion de ciertos productos para que en el
momento del picking se reduzca el tiempo de identificar y trasladar los productos al

medio de transporte, y por lo tanto no se genere lineas de esperas con respecto a los

clientes.




c. Proceso de Compras:
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Tabla N° 11 A.V.A. Proceso de Compras

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 6 33 min $ 1,82
VAN 4 30 min $ 1,63
NVA 3 67 min $ 4,09
A.V.A. Proceso de Compras
60% 5o9p O4%
50% 46%
40%
31%
30% 25% 24% 23% 229 23%
20%
10%
0%
VAC VAN NVA
1" VOLUMEN 46% 31% 23%
u TIEMPO 25% 23% 52%
COSTO 24% 22% 54%

Figura N° 13 A.V.A. Proceso de Compras

Se muestra que el proceso de compras presenta varias trabas que impiden el flujo del
mismo. Es asi, que no cuenta con una cartera de proveedores que permita comparar
precios y demads caracteristicas de productos. Ademas, no se lleva un control y
seguimiento de las compras realizadas en la empresa, siendo asi que las actividades que
no agregan valor tiene un porcentaje y costo significativo. Otro aspecto a tomar en

cuenta, es que no existe un respaldo formal en el momento de solicitar una cotizacion o

proforma de algin material.




d. Proceso de Ventas:
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Tabla N° 12 A.VV.A. Proceso de Ventas

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 9 18 min $ 0,69
VAN 2 6 min $ 0,23
NVA 2 9 min $ 0,35
A.V.A. Proceso de Ventas
60% 57%
50% 47% 47%
40%
31% 31%
30% 21% 22% 22% 21%
20%
0%
VAC VAN NVA
" VOLUMEN 57% 21% 21%
u TIEMPO 47% 22% 31%
COSTO 47% 22% 31%

Figura N° 14 A.V.A. Proceso de Ventas

En general el proceso de ventas, muestra que las actividades del mismo agregan valor
al cliente con un total del 57%. Existen ciertas actividades que no agregan valor y
generan un costo adicional al proceso; el proceso de ventas es uno de los mas
importantes ya que es el momento en donde mas se comparte con el cliente; es asi que
el mismo debe ser mejorado desde la atencion hasta hacer un seguimiento de los

mismos. Otro aspecto a tomar en cuenta es la de establecer politicas en cuanto a

descuentos en los precios de productos.
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e. Proceso de Almacenamiento:

Tabla N° 13 A.VV.A. Proceso de Almacenamiento

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 19 min $ 0,84
VAN 2 25 min $ 1,00
NVA 3 10 min $ 0,57

A.V.A. Proceso de Almacenamiento

50% 24% 46%
45% ; 42%
gg:;o 35% 35% 33%
()
30%
559 229% 23%
o 19%
()
15%
10%
5%
0%
VAC VAN NVA
i VOLUMEN 44% 22% 33%
u TIEMPO 35% 46% 19%
¥ COSTO 35% 42% 23%

Figura N° 15 A.V.A. Proceso de Almacenamiento

Como se puede observar en la Figura N° 15, el proceso de almacenamiento tiene varias
actividades que no agregan valor ni al cliente ni a la empresa con un 33% como son el
traslado de documentacion o las firmas de documentos por diferentes personas.
Ademas, se muestra que en el proceso existen trabas como la ubicaciéon de los
materiales en la bodega y la identificacion de los mismos dando como resultado un

tiempo improductivo.
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f. Proceso de Inventario de Productos:

Tabla N° 14 A.VV.A. Proceso de Inventario de Productos

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 14 min $ 0,84
VAN 2 40 min $ 2,50
NVA 2 9 min $ 0,56

A.V.A. Proceso de Inventario de productos

70% 63% 64%
60%

50%

50%
40%
25%

25%

30% 22% 22%

VAC

14% 14%

20%
10%

0%

VAN NVA

W VOLUMEN 50% 25% 25%
B TIEMPO 22% 63% 14%
COSTO 22% 64% 14%

Figura N° 16 . Proceso de Inventario de Productos

En la Figura N° 16 se puede apreciar que el 50% de las actividades del proceso de
almacenamiento agregan valor al cliente y el 63% agregan valor a la empresa. Si bien
es cierto, los resultados del levantamiento del proceso son buenos, existen ciertas
actividades que deben ser eliminadas o mejoradas con el fin de brindar informacién
oportuna de los items disponibles; ademas existen demoras al momento de realizar el

inventario, ya que el mismo no se encuentra rotulado.
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g. Proceso de Transporte:

Tabla N° 15 A.V.A. Proceso de Transporte

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 2 9 min $ 0,49
VAN 2 22 min $ 1,17
NVA 2 22 min $ 1,19

A.V.A. Proceso de Transporte

45% 42% 41% 42% 42%

40%

259, 33% 33% 33%

30%

25%

20% 17% 17%

15%

10%

5%

0%

VAC VAN NVA

1" VOLUMEN 33% 33% 33%
u TIEMPO 17% 42% 42%
¥ COSTO 17% 41% 0%

Figura N° 17 A.V.A. Proceso de Transporte

En la Figura N° 17, se puede observar que existen actividades que generan un costo
muy elevado del 42% y no agregan valor al proceso, esto es debido a que se realizan
traslados de los productos a lugares indicados por los clientes, realizando un viaje con
una sola orden; es asi, que se podria optimizar cada viaje en lo posible con varios
pedidos. Ademas, el 33% de actividades que no agregan valor al proceso, pueden ser

mejoradas.
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h. Proceso de Pago a Proveedores:

Tabla N° 16 A.V.A. Proceso de Pago a Proveedores

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 6 28 min $ 1,75
VAN 3 9 min $ 0,56
NVA 4 29 min $ 1,81

A.V.A. Proceso de Pago a proveedores

50% 46%
0% dos 42% 44% 44%
40%
35% 31%
30%
25% 23%
0,
ig;” 14% 14%
(]
10%
5%
0%
VAC VAN NVA
W VOLUMEN 46% 23% 31%
= TIEMPO 22% 14% 44%
¥ COSTO 42% 14% 44%

Figura N° 18 A.V.A. Proceso de Pago a Proveedores

En el proceso, se identifica varias autorizaciones y aprobaciones que dan como
resultado demoras en la gestion de los pagos, siendo asi que en la Figura N° 18 el 31%
de las actividades no agregan valor y no existen politicas para el control de los pagos.
Ademas, se pudo identificar que la persona encargada del proceso por motivos del
negocio ocasiona demoras en el mismo, ya que es a unica responsable de gestionar los

pagos.
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Tabla N° 17 A.V.A. Proceso de Contabilidad

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 6 56 $ 2,92
VAN 3 128 $ 6,67
NVA 2 40 $ 2,08
A.V.A. Proceso de Contabilidad
60% 55%
>0% 42% 42%
40%
o 28% 28% 30% 30%
30% 27% 28% 28%
18%
20%
0%
VAC VAN NVA
" VOLUMEN 55% 27% 18%
m TIEMPO 42% 28% 30%
COSTO 42% 28% 30%

Figura N° 19 A.V.A. Proceso de Contabilidad

En cuanto al proceso de contabilidad se pudo observar que el tiempo destinado a las
actividades que agregan valor a la empresa es de un 28% del total, el cual puede ser
reducido con el establecimiento de politicas que permitan de una manera mas agil la
verificacion de las facturas. Por otro lado, existen actividades que generan trabas en el

proceso Yy no se cuenta con un proceso definido en la presentacion de estados financieros

0 el de pago de impuestos.
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j. Proceso de Pago de N6mina

Tabla N° 18 A.V.A. Proceso de Pago de Nomina

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 18 min $ 1,00
VAN 3 16 min $ 0,99
NVA 1 10 min $ 0,52

A.V.A. Proceso de Pago de NOmina

60%

50%

50%

41% 9
° 40% 38% 369 39%%

23% 21%
13%
VAC VAN

40%
30%
20%

10%

0%

NVA

W VOLUMEN 50% 38% 13%
B TIEMPO 41% 36% 23%
COSTO 40% 39% 21%

Figura N° 20 A.V.A. Proceso de Pago de Némina

El A.\V.A. indica que existen ciertas actividades en el proceso de nGmina que generan
un costo innecesario, representando el 13% del total de actividades; siendo asi que
dichas actividades deben ser eliminadas. Ademas, se puede apreciar que el 36% del
tiempo se encuentra destinado a actividades que agregan valor a la empresa y se lo
puede reducir mediante la implementacion de nuevas normas y controles en las

actividades.
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2.4. IDENTIFICACION DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Dentro de la problemética que se establece en los procesos actuales de la ferreteria
Dimaco, se ha visto acertado en documentar cada uno de los procesos; es asi que una
vez realizado el Andlisis de Valor Agregado y mediante la observacion, se procedio a
un dialogo con el gerente para un mejor entendimiento de cada uno de los procesos en

cuanto a sus fortalezas y debilidades.

Una vez que se ha realizado el levantamiento de los procesos actuales de la empresa, y
de acuerdo a los diagramas de flujo de cada uno de los mismos, se han identificado una
serie de debilidades y oportunidades de mejora, que permitiran en el presente estudio
presentar una propuesta de mejoramiento y optimizacion de los mismos, aprovechando
de una manera apropiada los recursos. A continuacion, se presentan las debilidades y

oportunidades de mejora en la Tablas N° 19 a la Tabla N° 28.
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Tabla N° 19 Debilidades y Oportunidades Proceso de Cobros

Tipo

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Normativa

No existe una
planificacion para la
recuperacion de cartera.

No se realiza ningun tipo
de seguimiento a los
créditos concedidos.

Implementar politicas con
respecto a la recuperacion
de cartera

Realizar seguimiento via
telefonica a los clientes
que poseen deuda.

Personal

Existe demoras en el
momento que se traslada
el cliente hacia la bodega
para despachar su
producto.

Dar aviso a bodega que se
ha cancelado el pedido del
cliente para agilizar el
proceso de despacho.

Proceso

En ocasiones, al momento
de realizar el cobro el
dinero se lo destina
inmediatamente a la
compra de insumos de
oficina y otros.

Documentar el proceso de
compra de  insumos,
permite un mejor control
del flujo del dinero.

Tabla N° 20 Debilidades y Oportunidades Proceso de Despacho

Tipo

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Infraestructura

Demoras en al momento
de entregar los principales
productos de venta a los
clientes.

Existe demoras en cuanto
a la identificacién de los
productos en bodega.

Reubicar los productos
con mayor rotacion para
tener un facil acceso y
despacho de los mismos.

Etiquetar por secciones, la
ubicacion de  ciertos
productos.

Personal

Entrega incorrecta de
productos al cliente.

Capacitar a los empleados
sobre productos y atencion
al cliente.

Personal

Falta de supervision al
momento del despacho.

Llevar un control de los
materiales despachados.
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Tabla N° 21 Debilidades y Oportunidades Proceso de Compras

Tipo

Debilidades

Oportunidades de Mejora

Normativa

Existe solo un proveedor
por cada producto.

Ampliar la cartera de
proveedores permite
comparar precios, calidad
entre otros aspectos

Personas

Existen trabas en el
proceso debido a
revisiones y aprobaciones
de las compras.

Establecer politicas que
permitan llevar un mejor
control de tiempos.

Control

El administrador no lleva
un registro en cuanto a las
compras realizadas

Llevar un registro de las
compras realizadas
detallando fechas, valores
detalles y demas para tener
conocimiento de las
operaciones de la empresa.

Software

Se realiza el registro de las
compras solo en momento
que se contabiliza la
factura.

Aprovechar todas las
funciones que permite el
sistema Latinium permite
conocer si hay existencias
0 no en bodega.

Proceso

No existe un
requerimiento formal, ya
que todo contacto vy
negociacion es via
telefdnica.

Realizar una requisicion
via correo electronico
permite tener constancia
de las cotizaciones en caso
de imprevistos.

Existen casos en el que se
pierden las  facturas,
causando problemas en la
empresa.

Llevar un registro de
facturas en digital permite
prevenir estos errores.
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Tabla N° 22 Debilidades y Oportunidades Proceso de Ventas

Tipo

Debilidades

Oportunidades de mejora

Normativas

El proceso de ventas no
cuenta con politicas que lo
controlen.

Establecer politicas
permite  controlar y
mejorar muchos aspectos
del proceso.

Software

Mal aprovechamiento de
todas las funciones que
dispone el sistema
Latinium en el momento
de registrar la venta.

Capacitar a los usuarios
con respecto al sistema
permite  una  mayor
optimizacion de los
recursos, como hacer un
seguimiento de las ventas.

Proceso

El proceso en si, cuenta
con actividades que no
agregan valor ni al cliente
ni a la empresa.

Existe demoras en el
proceso cuando se
imprime  facturas, la
maquina se dafia con
frecuencia.

Eliminar este tipo de
actividades permite
estandarizar las
actividades del mismo.

Adquirir una impresora
actualizada que permita
agilitar el proceso vy
prevenir errores.

Personas

Escases de tacticas vy
estrategias de negociacion
de ventas con respecto a
las asistentes.

No existe ninguna persona
que se encuentre destinada
a algun tipo de reclamo o
servicio post-venta.

Capacitar en temas como
atencidn al cliente permite
tener ventajas en la
negociacion.

Delegar a una persona que
se encargue de los
reclamos y servicios al
cliente.

Documentacion

No existe un manual de
procedimientos que
controlen el proceso

Elaborar un manual de
procesos que permite
controlar los documentos
como las facturas de
venta.
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Tabla N° 23 Debilidades y Oportunidades Proceso de Almacenamiento

Tipo

Debilidades

Oportunidades de mejora

Normativa

No existen politicas en
cuanto a la ubicacion de
los materiales en el
momento del
almacenamiento.

Existen ocasiones que los
materiales que llegan se
los ubica sobre los que ya
esttn en la bodega,
dificultando rotar los
inventarios.

Establecer politicas en
cuanto a la ubicacion de
los materiales permite
almacenar y despachar los
materiales de una forma
mas eficiente.

Infraestructura

Existen materiales
(pesados) que se
encuentran en una
ubicacion que dificulta su
traslado en el momento del
despacho.

Existe dificultad en el
momento de la
identificacion de  los
materiales en la bodega de
la empresa.

Rotular los materiales para
ubicarlos de acuerdo a su
rotacion y asi se obtiene un
facil acceso a los mismos.

Implementar una
clasificacion ABC de los
materiales para una mejor
optimizacion  de  los
recursos de la empresa

Proceso

No se lleva un registro del
ingreso de mercaderia a la
bodega.

Establecer un registro de
los materiales que ingresan
a bodega.

Personas

Existen demasiadas
personas que intervienen
el proceso, siendo asi que
el tiempo del proceso mas
extenso.

Eliminar actividades o
asignar responsabilidades
a una misma persona para
reducir los tiempos de las
actividades.
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Tabla N° 24 Debilidades y Oportunidades Proceso de Inventario de Productos

Tipo

Debilidades

Oportunidades de mejora

Proceso

La identificacion de los
productos se la realiza
manualmente, utilizando
bastante  tiempo  del
administrador.

Etiquetar los productos, y
asi llevar un registro
digital y mas rapido del
stock actual de la bodega.

Documentacion

No existe un correcto
control de la entrada y
salida de documentacion

Elaborar un Kardex para
el control del flujo de
documentacion, y la
utilizacion de indicadores.

Software

Existe un
desconocimiento de las
funciones del sistema
Latinium

Capacitar al  personal
cuanto a la correcta
utilizacion del Software
en cuestion de inventarios

Infraestructura

Existen productos que no
siguen ningun orden y es
dificil  su control e
identificacion.

Rotular la bodega vy
clasificar los productos en
secciones puedes ser una
opcion para la mejora del
proceso.

Tabla N° 25 Debilidades y Oportunidades Proceso de Transporte

Tipo

Debilidades

Oportunidades de mejora

Normativa

Cuando el lugar de entrega
es lejano genera un costo
mayor

Establecer politicas para la
entrega de productos de
acuerdo a distancias.

Proceso

Demoras debido a Ia
cantidad de viajes en el dia

Optimizar cada viaje en lo
posible con varios pedidos
de clientes.

Normativa

Existe demoras cuando se
concede créditos y se
solicita el servicio de
transporte

Establecer politicas para el
cobro de deudas en el
momento del transporte.

Personas

El chofer en ocasiones
presenta actitudes que
disgustan e incomodan al
cliente

Dar charlas a los
empleados sobre atencion
al cliente como resultado
fidelizacion del cliente.
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Tabla N° 26 Debilidades y Oportunidades Proceso de Pago a Proveedores

un registro de los pagos
realizados que respalden
las facturas.

Tipo Debilidades Oportunidades de mejora

Normativa Cuando existen | Establecer politicas al

situaciones de materiales | momento de pago a
defectuosos o daflados, no | proveedores previene este
existe una politica 0 | tipo de errores.
normativa para realizar los
respectivos ajustes a las
facturas.
En ocasiones, no se sabe | Destinar a una persona
cémo actuar frente a una | para el reclamo de cierto
devolucion de productos | tipo de situaciones como
por mal estado. devoluciones, etc.

Personas Se identifica que en el | Eliminar ciertas
proceso  existe  varias | aprobaciones para dar un
trabas y demoras debido a | mejor flujo del proceso.
aprobaciones por parte del
administrador que en | Delegar las funciones en
ocasiones se encuentra | caso de ausencia al otro
ausente por motivos del | administrador o empleado
negocio. de confianza.

Proceso Se identifico6 que muchas | Validar las reformas vy
veces se ignora la parte | estar pendiente de las
tributaria como lo es la | actualizaciones en cuanto
utilizacién de las | a las retenciones y demas
respectivas retenciones en | tributos de ley.
los pagos, causando
demoras y reclamos por
diferentes conceptos.

Control El administrador no lleva | Llevar un registro

detallando fechas, valores,
cantidades y proveedores
que respalden los registros
de pago.
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Tabla N° 27 Debilidades y Oportunidades Proceso de Contabilidad

Tipo

Debilidades

Oportunidades de mejora

Normativa

El tiempo destinado a
verificar ~ facturas  en
ocasiones suele demorarse
mas de los estimado.

No existen definidas ni
documentadas las fechas
para la elaboracion de los
formularios.

Establecer politicas para la
revision de las facturas se
lo puede realizar
semanalmente.

Establecer fechas de las
actividades con la
finalidad de llevar la parte
tributaria en orden.

Personas

La contadora trabaja 2 dias
a la semana, los cuales no
estdn definidos y llega
atrasada cuanto menos 1
hora.

Asignar  un horario
definido a la contadora
permite llevar un mejor
control de los registros de
la empresa.

Proceso

No existe un proceso
definido para la
presentacion de estados
financieros.

Documentar el proceso
para la presentacion de
estados financieros, da una
herramienta para lo toma
de decisiones.

Software

En ocasiones el sistema
genera problemas por mal
funcionamiento, o caida
del sistema.

Realizar un
mantenimiento adecuado
del sistema para prevenir
errores en el proceso.
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Tabla N° 28 Debilidades y Oportunidades Proceso Pago de Nomina

Tipo Debilidades Oportunidades de mejora

Normativa Se tiene establecidos dias | Establecer un solo dia de
de pagos para cada | pago paralosempleadosen
empleado, lo que implica | el cual se distribuye de
un consumo excesivo de | manera eficiente el tiempo
tiempo. del proceso.

Control No existe ningun respaldo | Implementar un control
en el que se indique la | para el respaldo de los
entrega recepcion de su | pagos como una firma de
remuneracion a los | recibido o de huellas
empleados. dactilares.

Llevar un registro de los
pagos realizados a los
empleados mensualmente.

Proceso. No existe un proceso | Implementar politicas que
formal en que se tome | permitan llevar un mejor
todas las beneficios y | control para la elaboracion
descuentos para la | del rol de pagos de cada
elaboracion del rol de | empleado.
pagos.

2.4.1. Resumen Debilidades Generales

Se ha podido identificar que existen ciertas debilidades muy comunes en todos
los procesos de la ferreteria, siendo asi que a continuacion en la Tabla N°29 se

detallan las mismas.
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Tabla N° 29 Resumen Debilidades Generales en la ferreteria DIMACO

Tipo

Debilidades

Oportunidades de mejora

Documentacion

No existe un manual de
procesos en el cual se
encuentre documentados
los procesos de la
empresa.

Elaborar un manual de
procesos que permita
tener un respaldo de cada
una de las acciones que se
realiza en la empresa.

Procesos

Se pudo identificar que en
la mayoria de procesos
existen trabas o demoras
que impiden el flujo del
mismo.

Eliminar dichas trabas,
acciones, y papeleos
incensarios con el fin de
aprovechar de mejor
manera los recursos.

Normativa

Ciertos procesos carecen
de politicas que permitan
controlar los  mismos
produciendo demoras vy
errores en los mismos.

Establecer politicas para
cada uno de los procesos
permite prevenir errores y
realizar las actividades
con mayor eficiencia.

2.4.2. Resumen Debilidades Especificas

En este punto, se ha dado analisis a cada uno de los procesos actuales con los

que la empresa opera, destacando los problemas mas significativos. A

continuacion, se presenta un resumen consolidado de las debilidades mas

importantes de la institucion, que permitira posteriormente dar una propuesta

de mejora para la solucion de los mismos.
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No existe una adecuada planificacion para la recuperacién de cartera,
ademas de no realizar ningun tipo de seguimiento a los créditos concedidos,

afectando al flujo de dinero de la empresa.

Se pudo observar que, en ocasiones los cobros realizados a diario son
inmediatamente destinados a la compra de insumos de oficina y otro tipo de

materiales, los cuales no cuentan con un respectivo registro.

La identificacion de los productos en bodega genera demoras debido a que
no existe distincion o un etiquetado por secciones que indique la ubicacién
de los mismos. Ademas, no se toma en consideracién la ubicacién de
aquellos productos con mayor rotacion en la bodega (cemento), dificultando

su traslado en el momento del despacho.

La empresa por lo general solo trabaja con un proveedor de acuerdo a cada
producto, corriendo el riesgo de que el mismo imponga sus precios; ademas,
no se realiza ningln tipo de comparacion de precios, calidad, cantidad,
cumplimiento, tiempos de entrega con otros proveedores reduciendo su
visibilidad para la toma de decisiones en cuanto a la compra de insumos y

materiales.
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No existen ningun tipo de politicas o normativas en cuanto a devoluciones,
materiales defectuosos o dafiadas para realizar los ajustes en las facturas, no

se sabe cOmo actuar ante dichas situaciones.

Cuando el cliente contrata el servicio de transporte, no existen politicas que
regulen las ocasiones en las que el viaje es extenso y genera un costo muy
elevado; ademas en dias agitados se acumulan filas de clientes esperando por

un turno para ser atendidos.

No se lleva un registro o un detalle de los pagos efectuados en los que se
indique la cantidad, valor, fecha de pago, que respalden las facturas
canceladas, causando dificultades en el momento de presentar respaldos para

posibles auditorias.

No existe ninguna persona que tenga entre sus funciones la de prestar un
servicio post-venta al cliente; existen ocasiones en las que llegan reclamos
por productos defectuosos o cantidades incorrectas, entre otros, en las cuales
no existe un responsable o un proceso en el cual se puedan guiar para su

respectiva solucion.

Las capacitaciones a los empleados en cuanto a temas de atencion al cliente,
valores corporativos, ventas, software, son escasas, generando asi demoras

en ciertas actividades que impiden un flujo adecuado de los procesos.
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El tiempo destinado a la verificacion de facturas en el proceso de
contabilidad ocupa demasiado tiempo, ya que se lo realiza cada mes
generando retrasos en el momento de presentar las declaraciones al SRI.
Ademas, los formularios se las realiza en ultimo dia de la fecha de
declaracién lo cual ha ocasionado multas y los administradores desconocen

ciertos temas tributarios.

Se pudo identificar ni la contadora ni los administradores de la empresa
tienen definido el proceso de elaboracién y presentacion de estados

financieros.

En el momento de levantar los procesos de la empresa, se pudo identificar
juntamente con el administrador que la contadora trabaja 2 dias a la semana,
los cudles no se encuentran definidos, ademas llega usualmente atrasada en

sus dias laborables.

En el momento de realizar el pago a los empleados, no se cuenta con ningun

documento de respaldo como constancia que se ha realizado el mismo.

Se identifico que la empresa no realiza ninguno tipo de publicidad en medios
electronicos o redes sociales; es decir no existe un proceso definido para el

marketing de la empresa.



3. DISENO DE LOS PROCESOS DE LA FERRETERIA DIMACO

3.1.TEORIA DEL MEJORAMIENTO DE PROCESOS

3.1.1.Introduccién

De acuerdo a Pérez (2012), la percepcion que tiene el cliente sobre una empresa,
es quiza la condicién méas importante al elegir la mejor opcion para satisfacer sus
necesidades. Es asi, que un enfoque basado en procesos acerca 0 hace
compatibles las necesidades organizativas internas con la satisfaccion de los

clientes.

Tradicionalmente las empresas se han estructurado como organizaciones por
departamentos funcionales o areas especializadas que poco tienen que ver con las
necesidades del cliente. Enfocarse en los procesos significa dirigir a la empresa
hacia el cliente de la mano con sus objetivos a través de la creacion de valor en

cada uno de sus procesos.

ICONTEC (2010), sefiala que la aplicacion de un sistema de procesos dentro de

la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos procesos, asi



78

como su gestion para producir el resultado deseado puede denominarse como

enfoque basado en procesos.

A continuacion, en la Tabla N° 30 se distingue los diferentes enfoques entre la

gestion por funciones y la gestion por procesos.

Tabla N° 30 Gestion por funciones vs Gestion por procesos

Centrado en las organizaciones

Centrado en los procesos

Los empleados son el problema

El proceso es el problema

Siempre se puede encontrar un
mejor empleado

Siempre se puede encontrar un
mejor proceso

¢Quién cometio el error?

¢Qué permitio que el error se
cometiera?

Cambiar a la persona

Cambiar al proceso

Controlar a las personas

Desarrollo de las personas

Orientado a la idea de fondo

Orientado al cliente

No confiar en nadie

Todos estamos en esto

conjuntamente

Evaluar a los individuos

Evaluar el proceso

Corregir errores

Reducir la variacion

Fuente: Harrington, (1993)

En la actualidad, aun se encuentran muchos ejemplos de organizaciones
centradas en las funciones, las cuales no interacttan con el cliente y al final el
cliente se lleva una mala percepcion del producto o servicio. La experiencia que
tiene el cliente en los momentos de verdad son el factor de éxito en las
organizaciones, que permite a las mismas centrarse en los procesos de una

manera eficiente.
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3.1.2. Mejoramiento de procesos

La constante evolucion de la tecnologia, exige que las empresas vuelvan a definir
sus estrategias y sus procesos, con la finalidad de lograr un uso eficiente de sus
recursos para obtener el mejor beneficio posible para los intereses de la empresa

y alcanzar sus respectivas metas.

El mejoramiento de un proceso es una practica que ayuda a facilitar y modernizar
sus funciones; asi como también, asegurarse que sus clientes internos y externos

reciban productos buenos. (Harrington, 1993)

Segun Harrington (1993), el mejoramiento de procesos de la empresa permite
manejar los recursos de la empresa de una manera eficiente para garantizar que
los procesos provoquen el mejor maximo beneficio para la empresa. A
continuacidn, se enlistan los beneficios méas importantes del mejoramiento de

procesos:

e Ayuden a suprimir errores

e Maximicen el uso de los activos
e Promuevan el entendimiento

e Sean accesible con el cliente

e Proporcionen a la organizacion una ventaja sobre otras empresas
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Segun Deming (1989), la herramienta de mejora continua consiste en examinar
a fondo cada aspecto del proceso; esto es encontrar las problematicas del mismo
para prevenir errores y de esta manera hacer un seguimiento del proceso para

medirlo en el tiempo.

De acuerdo a Pérez (2012), el Ciclo PDCA o también conocido como el Ciclo
de Deming permite a las empresas medir, analizar y mejorar sus procesos de una
manera eficiente. Esta metodologia se fundamenta en cuatro etapas que se las

puede apreciar a continuacion en la Figura N°21.

ESCENARIOS / CLIENTES |’ =
' ORGANIZACION
1 * Estructura Organizativa
* ¢ Valores y Cultura de empresa
ESTRATEGIA / PLAN DE EMPRESA + Estilos de Direccion
: « Disefio de los puestos

v I
OBJETIVOS QSP
H
ACTUAR PLANIFICACION
v ACCIONES CORRECTORAS
v MEJORA CONTINUA v PROCEDIMIENTOS
v INDUSTRIALIZAR ~ RECURSOS
v TRANSVERSALIZAR ~ SISTEMA DE CONTROL
Act Plan
Check Do
MEDICION / SEGUIMIENTO
< CONTROL S EJECUCION
v AUDITORIA
v AUTOEVALUACION ¢ IMPLANTACION
v CUADRO DE MANDO

Figura N° 21 Ciclo PDCA
Fuente: Pérez, (2012)

El Ciclo PDCA comienza por la etapa de planificacion, la cual consiste en la de
determinacién de los recursos disponibles y la planeacién de los controles

necesarios. La segunda etapa es la de Ejecucién, que basicamente es la
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implantacion de las acciones elaboradas en la etapa anterior. La medicion
corresponde a la tercera etapa, que consiste en verificar si las acciones ejecutadas
estan dando resultado. Por Gltimo, la etapa final del ciclo es la de tomar acciones
correspondientes para mejorar los procesos. De esta manera se logra el

cumplimiento de los objetivos orientados al cliente. (Perez, 2012)

3.2. MAPA DE PROCESOS

Existe una herramienta que permite tener una vision general de los procesos de la
organizacion, incluyendo las entradas y las salidas de cada uno de ellos denominado

mapa de procesos.

La intencion de un mapa de procesos es la de mostrar en un grafico las interacciones
entre los procesos para tener una perspectiva de la organizacion como un conjunto. El
mapa de procesos se lo considera como una herramienta que muestra las interacciones

entre los diferentes tipos de procesos al compartir necesidades y recursos. (Perez, 2012)

De acuerdo a Navarrete (2001), el mapa de procesos es la imagen o representacion
grafica de un negocio, en la cual se puede apreciar una vision general de cémo los

procesos interactlan entre si y trabajan en conjunto.

Segun Pérez (2012), el mapa de procesos ha de reflejar la realidad de la empresa,
creando una vision en conjunto de la organizacion enfocado en el cliente. A

continuacion, se muestran algunos de los beneficios de del mapa de procesos:
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Proporciona una vision sistematica de la empresa.

Facilita la comprension de las relaciones causa-efecto entre procesos.

Facilita la comprension de la orientacion de la empresa hacia el cliente.

Elimina las artificiales barreras organizativas y departamentales.

A continuacion, en la Figura N°22 se muestra el mapa de procesos propuesto para la

ferreteria Dimaco.
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_____________ C
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E D - GESTION GESTION TALENTO C E
I
SIE _ 1S
S [l ettt e S 0
1 OBLIGACIONES TRIBUTARIAS | 1 ARQUEO DE CAJA I | CAPACITACION PERSONAL I N

PAGO PROVEEDORES

PROCES0S ACTUALES

Figura N° 22 Mapa de procesos Dimaco
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3.3. MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA FERRETERIA DIMACO

3.3.1. Inventario de procesos propuesto

Una vez que se ha hecho el levantamiento de los procesos actuales de la empresa,
se procedio a mejorar cada uno de ellos de acuerdo a la identificacion de las
debilidades y oportunidades de mejora; ademas a la elaboracion de los nuevos
procesos de acuerdo a las necesidades de la empresa. A continuacién, en la Tabla

N° 31 se presenta el nuevo inventario de procesos.

Tabla N° 31 Inventario de procesos propuesto

CODIFICACION | PROCESO | TIPO DE PROCESO
PE.O1 Planificacion estratégica Estratégico
PE.02 Revision por la direccion Estratégico
PE.O3 Auditoria Interna Estratégico
PE.04 Acciones preven. y correctivas Estratégico
PM.01 Compras Misional
PM.02 Calificacién de Proveedores Misional
PM.03 Inventario de productos Misional
PM.04 Almacenamiento Misional
PM.05 Ventas Misional
PM.06 Cobros Misional
PM.07 Despacho Misional
PM.08 Servicio al Cliente Misional
PM.09 Marketing redes sociales Misional
PA.01 Contabilidad Apoyo
PA.02 Obligaciones Tributarias Apoyo
PA.03 Pagos Proveedores Apoyo
PA.04 Transporte Apoyo
PA.05 Arqgueo de Caja Apoyo
PA.06 No6mina Apoyo
PA.07 Capacitacion Apoyo
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3.3.2. Analisis de la situacién propuesta

A continuacion, se presenta el andlisis de valor agregado de cada proceso que se
ha mejorado en comparacion con los analisis de valor agregado de los procesos
actuales de la empresa; ademas de un resumen de cada nuevo proceso, que se los

puede apreciar en el Anexo N° 4

a) (PE.01) Planificacion Estratégica

El proceso de administracion estratégica, consiste en trazar el camino que debe

sequir la organizacién para alcanzar sus metas y objetivos propuestos,

evaluando la situacion actual de la organizacion con el fin de dar un rumbo

hacia una situacion futura.

b) (PE.02) Revision por la direccion

El proceso de revision por la direccion fue creado con el objetivo revisar

periddicamente como se esté llevando a cabo la gestion de la organizacion

para llevar un control de los objetivos ideados mediante la toma de decisiones.

¢) (PE.O03) Auditoria interna

El objetivo principal de la auditoria interna es el de llevar un control y

seguridad sobre las operaciones que se realiza en la organizacion para el
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cumplimiento de sus objetivos mejorando la eficiencia de sus procesos.
Ademas, el disefio de este proceso brinda informacion relevante sobre las
actividades y los problemas de la organizacion, para tomar las respectivas

correcciones en los diferentes procesos de la empresa.

d) (PE.O4) Acciones Preventivas y Correctivas

El proceso de acciones preventivas y correctivas, se lo ha disefiado con fin de
establecer una metodologia que permita dar soluciones a las no conformidades
que se presenta en la organizacion; de esta manera se puede llevar un mejor
control y analisis de los procesos de la empresa; y poner en practicas acciones
que pueden prevenir errores e incumplimientos de las politicas establecidas en

la organizacion.

(PM.01) Compras

Entre las mejoras del proceso se ha eliminado varias actividades que
generaban trabas en el proceso. Ademas, ahora se cuenta con varios respaldos
formales en el proceso que previenen errores en las compras de productos. A
continuacién, en la Figura N° 23 se muestra el analisis de valor agregado

comparativo.
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A.V.A. Comparativo del proceso de Compras

70%
60%

50%

40%

30%

20%

10% L
0% VAC VAC

VAN VAN NVA NVA

MEJORADO ACTUAL | MEJORADO ACTUAL MEJORADO ACTUAL
M volumen 56% 46% 33% 31% 11% 23%
M tiempo 57% 25% 37% 23% 6% 52%
costos 57% 24% 37% 22% 6% 54%

Figura N° 23 A.V.A. Comparativo del proceso de Compras

Como se puede observar en la figura, se ha reducido considerablemente el
costo de las actividades que no agregan valor de un 54% al 6% del total del
costo del proceso. La eliminacion de ciertas actividades se da porque ahora el
encargado de todo el proceso ahora es una sola persona, que ademas es la
encargada de llevar un registro detallado de las compras en el que se incluye
fechas de recepcion, cantidad, para llevar un mejor control del mismo. Por
otro lado, se solicita las cotizaciones de una manera formal mediante la

utilizacion del correo electronico.

(PM.02) Calificacién de Proveedores

El proceso de calificacion de proveedores, se lo disefia con la finalidad de

ampliar el portafolio de proveedores para que la empresa tenga la oportunidad

de comparar diferentes criterios de evaluacion como precio, cantidad, plazos
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de entrega y de esta manera tener mas opciones al momento de solicitar una

cotizacion o realizar una compra.
g) (PM.03) Inventario de Productos

El proceso de inventario de productos presenta demoras en el momento de
realizar la toma fisica; con la implementacion de la rotulacién de la bodega
permite reducir los tiempos de esta actividad. A continuacion, en la Figura

N°24 se muestra el analisis de valor agregado comparativo.

A.V.A. Comparativo del proceso Inv. Productos
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MEJORADO ACTUAL | MEJORADO ACTUAL MEJORADO ACTUAL
Hvolumen 50% 50% 38% 25% 13% 25%
M tiempo 33% 22% 61% 63% 6% 14%
costos 33% 22% 61% 64% 6% 14%

Figura N° 24 A.V.A. Comparativo del proceso de Inv. de Productos

En el andlisis de valor agregado comparativo, se muestra que las mejoras
propuestas incrementan el volumen de las actividades que agregan valor a la
empresa (VAN); como por ejemplo realizar un registro de faltantes y

sobrantes que permiten llevar un mejor control de las compras y un mejor
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control en caso de hacer un ajuste en la parte contable. Ademas, una
capacitacion del sistema para el administrador puede influir de manera
productiva en el momento de realizar el inventario y posteriormente sus
compras. Poe otro lado, el costo de las actividades que no agregan valor a la
empresa se redujeron del 14% al 6% como resultado de implementar controles

y politicas que permite tomar mejores decisiones al administrador.
h) (PM.04) Almacenamiento

El proceso de almacenamiento presenta demoras debido a ciertas actividades
que no agregan valor como el traslado de documentos, la cual ha sido
eliminada. Ademas, la reubicacion de ciertos productos permite reducir los
tiempos del proceso y mejorar la rotacion de los inventarios. A continuacion,

en la Figuras N° 25 se presenta el analisis de valor agregado comparativo

A.V.A Comparativo del proceso Almacenamiento
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MEJORADO ACTUAL MEJORADO ACTUAL MEJORADO ACTUAL
M volumen 67% 44% 22% 22% 11% 33%
M tiempo 67% 35% 26% 46% 7% 19%
costos 70% 35% 24% 42% 6% 23%

Figura N° 25 A.V.A. Comparativo del proceso Almacenamiento
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Como se puede observar, se ha incrementado el volumen de actividades que
agregan valor al cliente de un 44% a un 63%, como resultado de establecer las
actividades que cada persona debe realizar, se realiza un registro de los
productos gque ingresan a bodega una vez que se ha verificado los mismos con
la factura y si existiese alguna novedad el administrador es responsable. Como
otra de las mejoras, la rotulacion de la bodega y una adecuada reubicacion de

ciertos productos permite mejorar la rotacion de los inventarios.
(PM.05) Ventas

En el levantamiento del proceso de ventas, se determinod que existen demoras
por actividades no agregan valor como resultado un mal aprovechamiento del
sistema. A continuacion, en las Figura N°26 se presenta el analisis de valor

agregado comparativo del proceso.

A.V.A. Comparativo del proceso de Ventas
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MEJORADO ACTUAL MEJORADO ACTUAL MEJORADO ACTUAL
H volumen 77% 57% 15% 21% 8% 21%
H tiempo 71% 47% 18% 22% 11% 31%
costos 71% 47% 18% 22% 11% 31%

Figura N° 26 A.V.A. Comparativo del Proceso de Ventas
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En la figura anterior se muestra como se ha reducido considerablemente las
actividades que no agregan valor al proceso del 21% al 8% del total de
actividades; se elimin6 aquellas actividades que no agregan valor a la empresa
ni al cliente, es su mayoria aquellas que son resultado de un mal
aprovechamiento del sistema Latinium. Las capacitaciones sobre el software
permiten reducir tiempo y costos en el proceso, ya que el mismo es bastante
dindmico y de un facil uso para el usuario. Por otro lado, se identificd la
impresora genera demoras por falta de mantenimiento y se recomienda la
adquisicién de una impresora mas eficiente, con el fin de mejorar los tiempos
de proceso y el cliente sea atendido lo mas rapido posible. En cuanto al

proceso de servicio al cliente, se lo describird mas adelante.

(PM.06) Cobros

La mejora planteada para el proceso de cobros, consiste en la elaboracion de
politicas 0 normativas que permitan controlar el proceso de una manera
oportuna y eficiente. A continuacion, se presenta el resumen del Analisis de

valor agregado comparativo del proceso en la Figuras N° 27.
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A.V.A. Comparativo del proceso de Cobros
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M volumen 67% 43% 17% 14% 17% 43%
M tiempo 75% 50% 17% 13% 8% 38%
costos 75% 52% 17% 13% 8% 35%

Figura N° 27 A.V.A. Comparativo del proceso de Cobros

Como se puede apreciar en el analisis, se ha reducido considerablemente las
actividades que no agregan valor reduciendo del 43% al 17% de actividades
gue no agregan valor al proceso. Entre las principales mejoras se incluyo que
la cajera de aviso a bodega para agilizar el proceso de despacho, en el que en
ocasiones el cliente tenia que esperar su turno para despachen la mercaderia;
ademas de establecer politicas que permitan un buen manejo de los recursos

financieros.

k) (PM.07) Despacho

El proceso de despacho presenta demoras en el momento de identificar y
trasladar los productos a los medios de transporte, ademas existe un tiempo de

espera considerable cuando el cliente entrega la factura para su despacho; a
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continuacién, en la Figura N°28 se presenta el analisis de valor agregado

comparativo del proceso.

A.V.A. Comparativo del proceso de Despacho
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MEJORADO ' ACTUAL MEJORADO ACTUAL MEJORADO ACTUAL
B volumen 63% 57% 25% 14% 13% 29%
B tiempo 63% 37% 28% 8% 9% 55%
costos 64% 38% 28% 8% 8% 55%

Figura N° 28 A.V.A. Comparativo del proceso de Despacho

Como se puede apreciar en la figura, se ha disminuido considerablemente el
costo de las actividades que no agregan valor del 55% al 8%, como resultado
de reubicar los productos con mayor rotacién para mejor accesibilidad y un
rapido despacho. Otra de las mejoras es la de etiquetar la bodega por secciones
0 tipos de producto permite una mejor identificacion de los mismos. Por otro
lado, un equipo electrénico en el que se indique, si la orden esta lista para su
despacho disminuye considerablemente el tiempo que existe el inicio del
proceso en el que mientras el cliente recibe su factura, en bodega ya empieza

la logistica de su despacho.
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1) (PM.08) Servicio al cliente

El proposito del proceso de servicio al cliente, es el de atender a todo tipo de
inquietudes que el cliente necesite; desde el solicitar cierto tipo de informacion
en cuanto a productos, créditos, marcas, pedidos; hasta el de atender reclamos
por productos defectuosos o cantidades incorrectas, en las cuales existe un
responsable para la solucién de los mismos y mediante el seguimiento de

politicas.

m)(PM.09) Marketing en Redes Sociales

EL proceso de marketing en redes sociales fue disefiado con la finalidad de
aumentar el numero potencial de clientes para la ferreteria, utilizando
herramientas informéticas como la creacion de una pagina web en donde se
muestre datos cobre la compafiia sus productos, ubicacion, contacto, etc.
Ademas, se incluye elaboracion de promociones y publicaciones a través de

Facebook.

n) (PA.01) Contabilidad

En el proceso de contabilidad actual, se pudo constatar que no se lleva

adecuadamente el pago impuesto. Es asi que, se procedié a esquematizar el

proceso obligaciones tributarias que se lo analiza mas adelante. A
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continuacion, en la Figura N° 29 el anlisis de valor agregado comparativo del

proceso.

A.V.A. Comparativo del proceso de Contabilidad
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B volumen 63% 55% 25% 27% 13% 18%
B tiempo 79% 42% 18% 28% 4% 30%
costos 79% 42% 18% 28% 4% 30%

Figura N° 29 A.V.A. Comparativo del proceso de Contabilidad

Como se puede observar en la grafica, las actividades que agregan valor al
cliente en la situacion propuesta se han incrementado del 55% al 63% con
respecto a la situacion actual como resultado de implementacion de politicas
y mejoras como la de elaboracion y presentacion de estados financieros que
permiten tomar mejores decisiones estratégicas en la empresa. Otra de las
mejoras del proceso son el mantenimiento del Software para prevenir errores
el sistemay la de registrar todas las transacciones de la empresa examinando
las cuentas y realizando sus respectivos ajustes, de esta manera se lleva un

mejor control de la contabilidad.
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0) (PA.02) Obligaciones tributarias.

El proceso de obligaciones tributarias, se lo esquematizo6 con el fin de Ilevar
los tributos e impuestos de acuerdo a la ley ecuatoriana, de una manera
transparente de modo que los responsables del proceso, puedan analizarlo y
tomar decisiones acertadas para la empresa; ademas de prevenir futuros

problemas legales.

p) (PA.03) Pago Proveedores

En cuanto al proceso de pago a proveedores, se identificO que existen
actividades que dificultan el flujo del proceso; es asi que, se procedio a
establecer politicas que controlen el proceso y de esta manera permite a los
administradores tomar mejores decisiones. Entre las principales mejoras del
proceso, se elimind aquellas actividades que no agregan valor tanto a la
empresa como al cliente. A continuaciéon, en la Figura N° 30 se muestra en

analisis de valor agregado comparativo del proceso.
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A.V.A Comparativo proceso Pago a Proveedores
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M volumen 70% 46% 30% 23% 0% 31%
M tiempo 81% 42% 19% 14% 0% 44%
costos 81% 42% 19% 14% 0% 44%

Figura N° 30 A.V.A. Comparativo proceso Pago a Proveedores

Como se puede apreciar en la grafica, se ha reducido el volumen de las
actividades que no agregan al cliente de un 31% al 0% como resultado de
Ilevar un mejor control en sus actividades. Se determind que la contadora sera
la responsable del proceso, puesto que ella es la persona que debe tramitar las
facturas para el proceso contable. Se implementd también, que se lleve un
registro de los pagos efectuados, en el que se detalle mas informacion del pago

como un control interno de la empresa.

q) (PM.04) Transporte

En cuanto al proceso de transporte, se establecio politicas frente a posibles

inconvenientes en el proceso; como la de especificar que, si el destino de los

materiales es fuera del perimetro urbano, se debe convenir el precio del
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transporte con el administrador. A continuacion, en las Figura N° 31 se

muestra en andlisis de valor agregado comparativo del proceso.

A.V.A. Comparativo del proceso de Trasnporte
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B volumen 67% 33% 33% 33% 0% 33%
B tiempo 83% 17% 17% 42% 0% 42%
costos 84% 17% 16% 41% 0% 42%

Figura N° 31 A.V.A. Comparativo del proceso de Transporte

En las graficas se puede apreciar como las actividades que no agregan valor
se han reducido considerablemente frente a la situacion actual; esto como
resultado de la optimizacion del proceso, coordinando en lo posible que cada
viaje del vehiculo transporte varios pedidos de los clientes aprovechando
mejor los recursos. Ademas, se incluyo que en el momento de la entrega el
chofer haga firmar una constancia al cliente de que los productos han sido

entregados.
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(PA.05) Arqueos de Caja

El proceso de aqueo de caja tiene como objetivo el realizar un conteo de todo
el dinero (incluye dinero en efectivo, cheques, transferencias) recaudado en el
dia y corroborar esa informacion con el reporte del sistema; de esta manera
permite a la empresa y a sus administradores llevar un mejor control interno

del flujo de dinero de la empresa.
(PA.06) N6mina

El proceso de némina se ve reflejado por una eficiente asignacién de roles que
permiten a sus responsables realizar cada actividad de una manera correcta. A
continuacién, en la Figura N° 32 se muestra el analisis de valor agregado

comparativo del proceso.

A.V.A. Comparativo del proceso de Nomina
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M volumen 67% 50% 33% 38% 0% 13%
M tiempo 70% 41% 30% 36% 0% 23%
costos 69% 40% 31% 39% 0% 21%

Figura N° 32 A.V.A. Comparativo del proceso de Némina
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En el andlisis de valor agregado se muestra como se han incrementado las
actividades que agregan valor al cliente como resultado de la implementacion
de politicas que regulen el correcto pago de la remuneracién a los empleados
de la empresa y la eliminaciéon de actividades que no agregan valor a la
empresa. Entre las mejoras, se implementd que los pagos se los realice
mediante cheque, ademéas de que el Gerente es el encargado de revisar y

aprobar los mismos.

t) (PA.07) Capacitacion Personal

El objetivo principal de la capacitacion al personal, es la de mejorar las
habilidades, destrezas y competencias de cada uno de ellos; con el fin de
optimizar el recurso humano de la empresa, para que cada uno de sus procesos

se los realice de una manera correcta y eficiente.

En concordancia con el gerente de Dimaco, se dialogo y se resolvio que no se realizara
la esquematizacion de los procesos de reclutamiento y contratacion de personal,
evaluacion de desempefio y desvinculacion de personal; en vista de que el tamafio de
la empresa es pequefio en cuanto del nimero de trabajadores. Por lo tanto, se procedio
a la elaboracién directrices que permitan controlar dichos procesos, las cuales se

pueden apreciar en el Anexo N° 5
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3.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Un manual de procedimientos, es un documento que permite llevar a cabo determinadas
actividades para llegar a un objetivo establecido. Una de las principales ventajas de un
manual de procedimientos, es la de brindar un direccionamiento con los pasos que se

deben seguir en una empresa, para brindar un producto o servicio. (Salinas, 2013)

Ademas, un manual permite tener en claro quién es el responsable de cada tarea y de
compartir la informacién con personas que son nuevas en la empresa. A continuacion,
se detalla la estructura del manual de procedimientos de acuerdo a Salinas (2013);
misma estructura que se utilizo para la elaboracion del manual de procedimientos de la

ferreteria Dimaco que se muestra en el Anexo N° 6

e Objetivo: se indica el proposito por el cuél fue disefiado el proceso, es decir su

razén principal de mismo.

e Alcance: hace referencia a los ambitos en los que el proceso es aplicable.

e Responsable del proceso: se determina quién es el responsable por cada accion

a realizarse en el proceso.

e Definiciones: esclarece aquellos términos utilizados en el proceso.
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e Politicas: hace referencia a las normas mediante las cuales rigen al proceso y a

la empresa.

e Indicadores de Gestion: proporcionan informacion que ayuda a evaluar el

desempefio del proceso

e Diagrama de Flujo: indica el orden de las actividades del proceso, mediante

una representacion gréfica indicando sus entradas y salidas.

3.5. INDICADORES DE GESTION

La gestion de indicadores, implica el funcionamiento y el control de las operaciones de
una organizacién; en base a mediciones que permitan a los administradores facilitar la
toma de decisiones y realizar las respectivas correcciones, en cuanto a temas de
planeacion y cumplimiento de objetivos. Partiendo del concepto bésico de la
administracion, que comprende la planeacion, organizacion, direccion y control;
comprende a este ultimo como la accion de garantizar que un proceso se mantenga de
forma estable; es en este punto que la utilizacion de indicadores de gestion tiene su

importancia. (Beltran, 2012)
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3.5.1. Qué es un indicador de gestion

De acuerdo a Beltran (2012), un indicador puede ser un valor, unidad, estadistica
o cualquier forma de medicion que permite observar una situacion, y los cambios
generados en dicha situacion. Es asi que a continuacion, se detallan los

componentes que deben tener un indicador:

e Nombre: Se refiere a la identificacion del indicador, el mismo debe ser claro

y objetivo.

e Forma de célculo: Se debe tener muy clara la forma de calcular su valor; es
en donde se especifican los factores y las variables necesarias para su

interpretacion.

e Unidades: Es la forma en la que se expresa el indicador de acuerdo a las

variables o factores que se relacionan.

e Glosario: Se refiere a la especificacion de términos que se utilizan en el

indicador como por ejemplo sus variables.

Si bien es cierto un indicador es una medida de control para un proceso; el mismo
se lo debe interpretar como un medio y no un fin; es decir los resultados de los
indicadores no deben convertirse en las metas u objetivos de una organizacion

sino en guias que permitan a sus administradores tomar las mejores decisiones.
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3.5.2. Caracteristicas de los indicadores

Como lo menciona Salgueiro (2001), un indicador o medicion, debe tener las

siguientes caracteristicas para que sean de gran utilidad a la organizacion:

e Debe ser de facil identificacion: Se refiere a que, en el momento de ser
medidos, la persona responsable no encuentre dificultad en medirlos

apropiadamente.

e Debe medirse aquello que es importante: Un indicador debe referirse a
algo representativo; es decir con el objetivo de arrojar informacion

relevante.

e Debe ser de facil comprension: Es importante que un indicador sea

elaborado para que sus administradores lo puedan interpretar facilmente.

e Lo importante es el paquete de indicadores: Un indicador puede ser
interpretado de diferentes formas, pero el hecho de trabajar con ellos en

conjunto proporciona una mejor herramienta de gestion.
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3.5.3. Priorizacion de indicadores

De acuerdo a Gordillo (2012), los parametros a tomarse en cuenta para evaluar

los indicadores de los procesos de la ferreteria Dimaco son los que se detalla a

continuacion:

e Impacto en la organizacion: Consiste en el grado en el que indicador

afecta a las operaciones de la empresa

e Satisfaccion al usuario: Se refiere al nivel en que la empresa cumple los

requerimientos del cliente.

e Frecuencia de uso: Son las veces que se utilizard el indicador en las

actividades de la organizacion.

Es asi que a cada indicador se lo calificd, en base a tres niveles como se muestra

en la Tabla N° 32.

Tabla N° 32 Pardmetros de calificacion para indicadores de gestion

CALIFICACION 1 2 3
Impacto organizacion Ninguno Medio Alto
Satisfaccion usuario Bajo Medio Alto

Frecuencias de uso Poco Medio Mucho

La operacion a realizarse para la evaluacion de cada indicador se la detalla a

continuacion.
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(Nivel de Impacto x Nivel de Satisfaccion) + Frecuencia = Prioridad

De esta manera se realiza la operacion de multiplicar el nivel de impacto por el
nivel de satisfaccion y se le afiade la frecuencia de uso. La calificacion de

indicadores se encuentra en el Anexo N° 7

A continuacion, en la Tabla N° 33 se presentan los indicadores priorizados de la
ferreteria Dimaco, se escogio a aquellos que dieron una puntacion de 12 con el
fin de que sus administradores estén muy pendientes de los mismos para la toma

de decisiones.



Tabla N° 33 Indicadores Priorizados Dimaco

Proceso Nombre del Indicador Forma de Calculo Responsable |Frecuencia
Cumplimiento de (Hora de solicitud de compra — Hora de _
Compras - L Administrador | Mensual
solicitudes de compra respuesta de la cotizacion)
Entrada de mercaderia (# de productos_ r?C'b'dOS/ Total Administrador | Mensual
productos solicitados) x100
Almacenamiento Tiempo de entrega de (Fecha de recepcion materiales— Fecha Administrador | Mensual
productos de solicitud de compra)
Rotacién de inventarios (Costo de_ Ventas/_Promedlo de Administrador | Mensual
inventarios)
Cumplimiento del (Ventas realizadas/Ventas esperadas) Administrador | Mensual
presupuesto de ventas x100
Ventas (Total ventas por cliente/ Total de
Ventas totales por clientes \E)entas) Administrador | Mensual
Cobros Dias promedio de cobro (360/Rotacion Clientes) Administrador | Mensual
Cumplimiento de (Despachos realizados/ Total de
Despacho despachos despachos solicitados) x100 Jefe de Bodega | - Mensual
Servicio al Cliente Tiempo de solucion de (Fecha de solucion o!e reclamo — Fecha Administrador | Mensual
reclamos que se produjo reclamo)
Pago a proveedores | Dias promedio de pago (360/Rotacion clientes) Contador Mensual
Transporte Gesthn de entrega de (Registro de entrega sin novedades/Total Jefe de Bodega | Mensual
materiales entregas) x100
Arqueo de Caja Efectividad de caja (Total recaudado en el dia - Total Cajera Mensual

registrado en sistema)
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4. ANALSIS COSTO - BENEFICIO

4.1. PLAN DE MEJORA

Los planes de mejora se los considera como una herramienta de planeacion, que sugiere
una propuesta de acciones con respecto a un proceso previamente analizado; con el fin
de potenciar sus fortalezas y resolver sus debilidades de manera oportuna y continua.

(Aqu, 2005)

Es asi que, los planes de mejora deben ser sistematicos con el objetivo de dar control y
seguimiento a las actividades de acuerdo al ciclo PDCA; en otras palabras, ejecutar lo
que se ha planificado y realizar un seguimiento para adaptar las desviaciones con el fin

de que se cumpla el plan de mejora.

De acuerdo a Aqu (2005), el plan de mejora permite a la organizacion:

e Poner atencion a las decisiones facilitando la adecuada asignacion de recursos
e Pensar en una situacion futura en funcion a los cambios a realizarse en el plan de
mejora.

e Atender a los problemas de una forma global
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e Definir las metas a lograrse en el corto y mediano plazo; asi como las acciones a
ejecutarse para lograrlas.
¢ Incluir cambios en la organizacion desde una perspectiva por el cumplimiento de

objetivos.

El objetivo de un plan de mejora es el de desarrollar el grupo de acciones destinadas al
mejoramiento de los procesos de la empresa de una manera ordenada. A continuacion,
se detallan los componentes del plan de mejora de acuerdo al Ministerio de Educacién
(2012); estructura similar a la que se utilizé para la elaboracion de los planes de mejora

de Dimaco.

e N°: se refiere al nimero de actividades que se desarrollaran dentro del plan de

mejora.

e Actividades: indica las acciones concretas a realizarse para resolver los

inconvenientes y alcanzar las metas establecidas.

e Duracion: se refiere al tiempo destinado para cada actividad de mejora reflejada

en el plan.

e Recursos: se refiere a los medios o elementos a utilizarse para la realizacién de una

actividad dentro del plan de mejora.
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e Costo: valor monetario que implica la ejecucion de la actividad del plan de

mejora; en algunos casos los recursos se encuentran atados a los costos.

e Responsables: a cada actividad o accién de mejora se le debe asignar un responsable

que tomara la iniciativa de su ejecucién y su logro.

e Resultado: son aquellas situaciones de cambio en funcion de las metas

planteadas.

De acuerdo a todo lo sefialado anteriormente, se procedio a la identificacion de las
principales debilidades en los procesos de Dimaco; esta actividad se la realizé en el
capitulo nimero dos del presente documento, siendo asi que las mismas se las detalla

a continuacion:

e La identificacion de los productos en bodega genera demoras debido a que no
existe distincion o un etiquetado por secciones que indique la ubicacion de los
mismos. Ademas, no se toma en consideraciéon la ubicacién de aquellos
productos con mayor rotacion en la bodega (cemento), dificultando su traslado

en el momento del despacho.
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No existen ningln tipo de politicas 0o normativas en cuanto a devoluciones,
materiales defectuosos o dafiadas para realizar los ajustes en las facturas, no se

sabe como actuar ante dichas situaciones.

Cuando el cliente contrata el servicio de transporte, no existen politicas que
regulen las ocasiones en las que el viaje es extenso y genera un costo muy
elevado; ademas en dias agitados se acumulan filas de clientes esperando por un

turno para ser atendidos.

La impresora se dafia con frecuencia, causado asi demoras en muchos de los

procesos operativos de la empresa

No se lleva un registro o un detalle de los pagos efectuados en los que se indique
la cantidad, valor, fecha de pago, que respalden las facturas canceladas, causando

dificultades en el momento de presentar respaldos para posibles auditorias.

No existe ninguna persona que tenga entre sus funciones la de prestar un servicio
post-venta al cliente; existen ocasiones en las que llegan reclamos por productos
defectuosos o cantidades incorrectas, entre otros, en las cuales no existe un

responsable o un proceso en el cual se puedan guiar para su respectiva solucion.
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e Las capacitaciones a los empleados en cuanto a temas de atencion al cliente,
valores corporativos, ventas, software, son muy escasas, generando asi trabas y

demoras en ciertas actividades que impiden un flujo adecuado de los procesos.

e Se pudo identificar ni la contadora ni los administradores de la empresa tienen

definido el proceso de elaboracion y presentacion de estados financieros.

e En el momento de levantar los procesos de la empresa, se pudo identificar
juntamente con el administrador que la contadora trabaja 2 dias a la semana, los
cudles no se encuentran definidos, ademas llega usualmente atrasada en sus dias

laborables.

e En el momento de realizar el pago a los empleados, no se cuenta con ningdn

documento de respaldo que quede como constancia que se ha realizado el mismo.

e Se identifico que la empresa no realiza ninguno tipo de publicidad en medios
electronicos o redes sociales; es decir no existe un proceso definido para el

marketing de la empresa.

Con base en lo mencionado anteriormente, se procedio a la realizacién de cuatro planes
de mejora de las principales problematicas encontradas en el levantamiento de procesos

de la ferreteria Dimaco.
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Documentos y registros

El objetivo de este plan de mejora es el de la elaboracion e implementacién de
documentos y registros que permitan a la gerencia la correcta toma de decisiones
en sus operaciones; asi como también el de llevar un correcto control de sus
procesos, siendo asi que se incluye la actualizacion del Sistema Latinum para

aprovechar de mejora manera sus recursos.

Equipos e Infraestructura

El objetivo del plan de mejora de equipos e infraestructura es el de mejorar y
potenciar los equipos y la infraestructura existente en la empresa, siendo asi que
se incluye la rotulacién de bodega vy la reubicacién de materiales con el fin de

agilitar ciertos procesos y mejorar la eficiencia de los mismos.

Capacitacion de personal

El siguiente plan de mejora tiene como objetivo a que el personal de la empresa
adquiera conocimientos, habilidades y destrezas que le permitan un mejor
desarrollo y rendimiento de sus funciones; siendo asi que una correcta
capacitacion se aproveche todos los recursos que se tiene la empresa y un

correcto desenvolvimiento en los procesos de la misma.
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e Creacion de pagina web

El principal objetivo de este plan de mejora es el de obtener una herramienta
electronica como lo es una pégina web comercial, que permita a Dimaco una
interaccidn con sus clientes y sus productos, haciendo énfasis en la mejora

continua de sus tecnologias y potenciando las ventas del negocio.

Es necesario afiadir que, los planes de mejora se los elabor6 mediante dialogo con la
gerencia en vista de mejorar los procesos de la ferreteria de manera oportuna; es asi
que dichos planes de mejora pueden ser sujetos a cambios de acuerdo a las necesidades
que se presenten en la empresa. A continuacion, se presentan los respectivos planes de
mejora en las Tablas N° 34-37 y sus respectivos diagramas de Gantt en las Figuras N°

33-36



Tabla N° 34 Plan de mejora dirigido a la mejora de documentos y registros

Plan de Mejora: Elaboracion de documentos y registros y actualizacion de sistema

Indicador: Porcentaje de requerimientos implementados

Formula: (Requerimientos implementados/ Total

requerimientos a implementarse) x100

Responsable: Gerente General, Administrador, Contadora

Presupuesto: $170

N° Actividades Duracién Recursos | Costo | Responsable Resultados
1 | Realizacion un listado de todos los .
. : . Gerente General | Listado de
documentos y registros que se necesita| 2 dias N/A $0 . ..
) Administrador solicitudes
implementar en los procesos.
2 | Elaboracion de un cronograma de reuniones
. . Cronograma
con cada responsable de procesos, con el fin de 1 dia N/A $0 .
o - : Gerente General | de reuniones
discutir la creacion de documentos y registros.
3 | Ejecucion de las reuniones con cada Listado de
responsable de procesos para la creacién de | 5 dias N/A $0 reuniones
. . Gerente General .
documentos y registros de dichos procesos. ejecutadas
4 | Elaboracion de los formatos de documentos y . Formatos de
. . . Materiales de Responsables
registros a implementarse de cada responsable. | 2 dias L $0 documentos
computacion de cada proceso .
y registros
5 | Anélisis y aprobacion de formatos de Gerente General | Sugerencias
documentos y registros 2 dias N/A $0 Administrador | y aprobacion
Contadora de formatos
6 | Evaluacion de una actualizacion del sistema. Valorar pros
1 dia N/A $0 | Gerente General | y contras del
sistema.
7 | Acordar con proveedor la actualizacion del . Presupuesto
. P 2 dias P . $130 | Gerente General Factura
sistema concedido
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8 | Instalacion de actualizaciones del sistema Sistema
Latinum e implementacion de documentos y | 3 dias N/A $40 | Gerente General .
. actualizado
registros.
9 | Capacitacion sobre las actualizaciones del Materiales de o
. . - Capacitacion
sistema 3dias | computacion, | $0 | Gerente General .
ejecutada
Software
10 | Elaboracidn de un cronograma de reuniones de
seguimiento con los responsables de cada Cronograma
2 dias N/A 0% | Gerente General | de reuniones
proceso con respecto a los documentos, i
seguimiento

registros y sistemas implementados.
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Nombre de tarea

PLAN DE MEJORA DOCUMENTOS Y 20 dias
REGISTROS
Realizacién un listado de todos los documentos v 2 dias

registros que se necesita implementar en los
procesos.

Elaboracion de un cronograma de reuniones con 1 dia
cada responsable de procesos, con el fin de discutir
la creacin de documentos y registros.

Ejecucion de las reuniones con cada responsable de 5 dias
procesos para la creacién de documentos y registros
de dichos procesos.

Elaboracion de los formatos de documentos y 2 dias

tegistros a fmplementarse de cada responsable.

Anglisis v aprobacion de formatos de documentos v 2 dias
registros

Evaluacion de una actualizacion del sistema. 1 dia

Acordar con proveedor la actualizacion del sistema 2 dias
Instalacién de actualizaciones del sistema Latimm 3 dias
e implementacion de documentos y registros.

Capacitacion sobre las actualizaciones del sistema 3 dias

Elaboracion de un cronograma de reuniones de 2 dias
seguitniento cofl los responsables de cada proceso
con respecto a los documentos, registros v sistemas

implementados.

» Duracion » Comienzo » Fin

lun 10/4/17 vie 5/5/17

tun 10/4/17

mié 12/4/17

jue 13/4/17

mar 18/4/17
fue 20/4/17
vie 21/4117
tun 24/4/17

mié 26/4/17

hun 1/5/17
jue 4/5/17

mar 11/4/17

mié 12/4/17

mié 19/4/17

v P

2

3

mié 19/4/17 4F

vie 214117

vie 21/4/17
mar 25/4/17

vie 28/4/17

mié 3/5/17

vie 5/5/17

2

6F
7
§

9
1C

o

10abr 17

L

M

v

I

vV

5

o

17 abr 17

L

M X

Figura N° 33 Plan de mejora dirigido a la mejora de documentos y registros
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24 abr 17

L

M

v

I
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Tabla N° 35 Plan de mejora de equipos e infraestructura

Plan de Mejora: Equipos e infraestructura

Indicador: Porcentaje de equipos adquiridos.

Formula: (Equipos adquiridos/Total Equipos necesarios) x100

Responsable: Gerente General, Jefe de Bodega, Administrador

Presupuesto: $ 1290

requeridos.

N° Actividades Duracion Recursos Costo | Responsable Resultados
1 | Determinaciéon de los  elementos
necesarios de acuerdo a las mejoras de los Registro de
. . . Gerente
procesos en el que incluye: impresora, | 2 dias N/A 0$ General elementos
monitor, rotulacién bodega y reubicacién requeridos
materiales.
2 | Definicion de las caracteristicas de los Caracteristicas
elementos requeridos de cada proceso. Computador Gerente especificas de
2 dias para bdsqueda | 0% General los equipos y
de informacién Administrador elementos
requeridos
3 | Elaboracion de un presupuesto de compra Materiales de
. . . Presupuesto de
de los equipos y elementos necesarios para ] computacion, Gerente
: i 2 dias . 0$ compra de
mejorar la infraestructura. caracteristicas General i
. equipos.
del equipo
4 | Solicitar cotizaciones de los equipos Yy Computadoras, Gerente Cotizaciones de
elementos requeridos. 3 dias internet, 0% los equipos y
, General
teléfono. elementos
5 | Evaluar y escoger la mejor opcion para la L
g y g J P P . Gerente Eleccion de la
adquisicion de los equipos y elementos | 3 dias N/A 0% . .
General mejor opcidn
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6 | Proceder a la adquisicion de los equipos y 7 dias Presupuesto $1200 Gerente Equipos para
elementos necesarios asignado General implementacion
7 | Retiro de equipos, materiales y elementos Retiro de
nti no funcionan correctamente. . ren i
antiguos que no funcionan correctamente 3dias | N/A %0 Gerente equipos y
General elementos
innecesarios
8 | Instalacion de equipos requeridos Equipos listos
- quip f y . Encargados de Gerente auip
rotulacion de bodega de acuerdo a| 5dias . . $90 para ser
., la instalacion General .
productos de mayor rotacion. utilizados
9 | Reubicacion de los materiales de bodega Materiales
- . . Gerente .
de acuerdo a la rotulacion de la misma. . Registro de ubicados de
7 dias ) : $0 | General Jefe de
inventarios acuerdo asu
Bodega .
rotacion
10 | A partir de 15 dias, hacer un seguimiento Informe de uso
. . g . Manuales de
a los diferentes equipos adquiridos, asi USo Gerente y
como también su mantenimiento. 3 dias . y_ $0 General funcionamiento
mantenimiento .
. Jefe de Bodega | de equiposy
de equipos

elementos
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junio 2017 julio 2017

vﬂNcmbrecIetarea » Duracion » Comienzo » Fin v |14 17,20 23,2629 14 7 10,1316 19 22,2528 14
1 PLAN DE MEJORA DOCUMENTOS Y 47 dias  lun 15/5/17 mar I

REGISTROS 18/717
2 Determmacion de los elementos necesarios de acuerdo 2 dias hm 15/5/17  mar 16/5/17 | |

a las mejoras de los procesos en el que incluye:
impresora, monitor, rotulacion bodega y reubicacion

3 Definicion de las caracteristicas de los elementos 1 dias mié 17/517 jue 18/5/17 [
requeridos de cada proceso.
1

4 Elaboracion de un presupuesto de compra de los 1 dias e 18/517  vie 19/5/17
equipos v elementos necesarios para mejorar la
infraestructura.

5 Solicitar cotizaciones de los equipos v elementos 3 dias n 22517 mié 24/5/17 I
requeridos.
1

6 Evaluar v escoger la mejor opcion para la adquisicion 3 dias e 25/517  hn 29/5/17
de los equipos v elementos requeridos.
1

7 Proceder a la adquisicion de los equipos y elementos 7 dias mar 30/5/17 mié 7/6/17
necesaios
1

8 Retiro de equipos, materiales v elementos antiguos que 3 dias mié 7/6/17  vie 9/6/17
no funcionan correctamente.
I

9 Instalacion de equipos requeridos v rotulacion de 5 dias hn 12/6/17  vie 16/6/17 j
1

bodega de acuerdo a productos de mayor rotacion.

10 Reubicacion de los materiales de bodega de acuerdoa 7 dias mié 14/6/17 jue 22/6/17

119

1a rotulacion de la misma.

11 Apartir de 15 dias, hacer un seguimiento alos Jdias  vie 14717 mar 18/7/17
diferentes equipos adquiridos, asi como también su
mantenimiento.

Figura N° 34 Plan de mejora de equipos e infraestructura



Tabla N° 36 Plan de mejora capacitacion de personal

Plan de Mejora: Capacitacion de personal

Indicador: Eficiencia de Capacitaciones

Formula: (Resultados obtenidos/Resultados esperados) x100

Responsable: Administrador

Presupuesto: $500

obtenidos

N° Actividades Duracién Recursos Costo | Responsable Resultados
1 | Identificar las necesidades de capacitacion Informe .
or area capacitaciones Necesidad
P ' 2dias | S | $0 Administrador de
indicadores de o
capacitacion
procesos
2 | Solicitar cotizaciones para las capacitaciones Computadoras, Precios de
a empleados. 3 dias internet, $0 | Administrador o
) capacitacion
teléfono.
3 | Evaluar y escoger la mejor opcion para . . Eleccion de
brindar capacitacion a empleados. 1dia N/A $0 Administrador mejor opcién
4 | Coordinacién con proveedores para impartir . . Acuerdo con
las capacitaciones. 3 dias N/A $0 Administrador oroveedor
5 | Elaboracion de un cronograma para impartir . . Fechas de
las capacitaciones. 2 dias N/A $0 Administrador capacitacion
6 | Comunicar a los empleados las fechas que se . . Empleados
realizara la capacitacion, 5 dias N/A $0 Administrador i formados
7 | Ejecucion de la capacitacion con todos los 5 dias Materiales de $500 Administrador Lista de
trabajadores de la empresa. capacitacion Asesor Externo | asistencia
8 | Evaluar los resultados obtenidos de la Indicadores y Informe de
capacitacion. 3 dias puntajes $0 | Administrador
resultados
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Nombre de tarea

v | Duracion v Comienzo » Fin

' PLAN DE MEJORA CAPACITACION DE
PERSONAL

| Solicitar cotizaciones para las capacitaciones a
empleados.

4 Evaluar v escoger la mejor opcion para brindar
capacitacion a empleados.
Coordinacion con proveedores para impartir las
capacitaciones.

6 | Elaboracién de un cronograma para impartir las
capacitaciones.

! | Identificar las necesidades de capacitacion por drea.

20 dias

) dias
3 dias

| dia

3 dias

1 dias

Cormunicar a los empleados las fechas que se realizara 3 dias

Iz capacitacion.

§ | Ejecucion de la capacitacion con todos los trabajadores 3 dias

dz la empresa.

Evaluar los resultados obtenidos de la capacitacion.

Figura N° 35 Plan de mejora de Capacitacion de personal

3 dias

lun 22/5/17 vie 16/6/17

b 22517 mar 23/517
mié 245/17 vie 265517 2

hn 29517 b 29/517 3
mar 30517 jue 1617 4
mié 31/5/17 jue 1/6/17  SF(
vie 2617 que8l617 6
vie 96117 que 13617 7

mié 14/6/17 vie 16/6/17  8F(

22 may 17

29 may 17

v PrefD L M X )V SDLIMX

]

¥

Vs

D

5jun‘17

L

M

X

]

L

12jun 17

Vis DL MX IV
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Tabla N° 37 Plan de mejora creacion de pagina web

Plan de Mejora: Creacion de pagina web

Indicador: Porcentaje de visitas en pagina web

Formula: N° de visitas/N°# vistas esperado) x100

Responsable: Administrador

Presupuesto: $ 780

N° Actividades Duracién Recursos Costo | Responsable Resultados
1 | Convocatoria a una reunion para tratar el . - Informar
- s P 2 dias N/A $0 Administrador
tema de la creacion de pagina web sobre el tema
2 | Realizacion de la reunion con objetivo de - Contenido
analizar contenido a incluirse en la pagina 1 dia N/A $0 Administrador de pagina
Gerente General
web web
3 Busqueda de proveedores solicitando . Computadoras, - Cotizaciones
e 3 dias internet, $0 Administrador -
cotizaciones . del disefio
teléfono.
4 A”a"z‘?r _Ia mejor opcign para la elaboracion 2 dias Cotizaciones | 300$% | Administrador Escoger !%
de la pagina web mejor opcion
5 | Enviar |pfqrmaC|on, contenlqlo y 5 dias Co,nt_enldo de 0% Administrador _Entrega _d’e
caracteristicas completas a disefiador web pagina web informacién
6 Elaboracién de pagina web 7 dias N/A 0% Dlse,ngdor B‘?ffad‘“ de
Gréfico pagina web
7 | Realizar pruebas y correcciones de la pagina . Disefador Pagina web
P - . Correcciones, . .
web tanto en sus caracteristicas y contenidos | 5 dias . 0$ Grafico lista para
: imagenes . o
como en las diferentes plataformas. Administrador utilizarse
8 Disefador P4qina web
Subir la pagina web al servidor 1 dia N/A 0% Gréfico gine
. activa
Administrador
9 Monitoreo del funcionamiento de la pagina 2 dias Manual de uso | 480$% | Administrador Seguimiento

a pagina web
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Nombre de tarea
| PLANDE MEJORA CREACION PAGINA 22 dias
WEB
Convocatoria a una reunion para tratar el tema de 2 dias
la creacion de pagina web

e

1 | Realizacion de la rewnion con objetivo de analizar 1 dia
conterido a inchurse en la pagina web

4| Busqueda de proveedores solicitando cotizaciones 3 dias
Analizar |2 mejor opcion para la elaboracion dela 2 dias

pagina web

6 | Enviar informacion, contenido y caracteristicas 2 dias
completas a disefiador web

7| Elaboracion de pagina web 7 dias

¢ | Realizar pruehas y correcciones de la pagina web 5 dias
tanto en sus caracteristicas y conterdos como en

las diferentes plataformas.
Subir la pagina web al servidor | dia
10| Monitoreo del funcionamiento de la pagina 2 dias

mayo 2017

v |Duracion » Comienzo + Fin v Predecesoras| 16 18 20 2 M % 2B 0 2 4 b 8

lun 17/417 mar I

ln 17417
mié 19/4/17

jue 204117

mar 25/4/17
fue 27417
T 1/5/17

ln §/5/17

lun 15/5/17
lun 15/517

16/517

mar 18/4/17 I 1
I

mié 19417 2 1
I

hun 24417 3
mié 2614117 4

vie 28417 5
mar 9517 6

vie 12/517 TFC-2 dias [;I

hn 15517 8
mar 16/517 §

Figura N° 36 Plan de mejora Creacién de pagina web
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Como se puede apreciar, los planes de mejora disefiados para la ferreteria Dimaco, se
los disefio con el fin de mejorar sus operaciones; siendo asi que cada plan de mejora
genera un costo para la misma. El costo total de los cuatro planes asciende a $2.915,00
dolares aproximadamente; cabe recalcar que este valor puede cambiar por la

modificacién de los mismos.

4.2. PLAN DE IMPLEMENTACION

El objetivo del plan de implementacion, es el de ejecutar en la organizacion los planes
de mejora disefiados como resultado del levantamiento de los procesos; en esta etapa
la elaboraciéon de un plan de implementacion permite hacer un seguimiento de las
actividades a realizarse, los documentos a utilizarse y demas recursos necesarios para

cumplir con la finalidad de la mejora de los procesos.

A continuacién, en la Tabla N° 38 se detalla el plan de implementacion disefiado para

Dimaco, en conjunto con su respectivo diagrama de Gantt en la Figura N° 37.



Tabla N° 38 Plan de implementacion

PLAN DE IMPLEMENTACION

Indicador: Porcentaje de evaluaciones

Formula: (Resultado obtenido/Resultado esperado) x100

Responsable: Gerente General

Presupuesto: $ 2915

N° Actividades Duracién Recursos Costo | Responsable Resultados
1 | Desarrollar una revision del mapa de ] Manual de Gerente Revisién de
procesos Yy los flujogramas disefiados de 4 dias rocedimientos $0 General las meioras
los procesos P J
2 | Elaboracion de documentos, registros y . Documentos,
) Material de .
formatos necesarios para la . - Gerente registros y
. - 4 dias oficina, $15
implementacion General formatos
computo )
necesarios
3 | Organizar las capacitaciones con cada uno . Gerente Reuniones de
2 dias N/A 0% o
de los responsables de los procesos. General capacitaciones
4 . Establecer
. Materiales . .
Capacitar a cada uno de los responsables . s Gerente lineamientos,
3 dias didacticos, $60
de cada proceso. General responsables,
formatos .
y registros.
5 | Comunicar y divulgar a todos los
X o . Gerente Empleados
trabajadores de la organizacion sobre los 5 dias N/A $0 .
. X General informados
cambios a realizarse
6 | Elaborar un cronograma de Cronograma
. 9 . . Gerente . i,
implementacion de documentos, registros, 2 dias N/A $0 de ejecucion
C General
y manual de procedimientos. de procesos
7 Manual de
Implementar los cambios realizados y el . procedimientos Gerente P_rocesos
. e 15 dias $2740 mejorados en
sistema de gestion por procesos. Documentos, General marcha

formatos.
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8 | Elaborar un cronograma para una auditoria . Gerente Cronograma
2 dias N/A $0 -
de los procesos. General de Auditoria
9 | Formar auditores para la ejecucion de las . Materiales de Gerente Auditores
o 5 dias . $100 .
auditorias. computacion, General capacitados
10 Manual de -
: . . Auditoria de
Realizar la auditoria con respecto al . procedimientos, Gerente . .
. . 7 dias $0 ejecucion de
funcionamiento de los procesos. formatos General
g los procesos
evaluacion
11 . Indicadores de
Evaluar los resultados obtenidos durante la Establecer
. . procesos, Gerente :
auditoria de los procesos, generando 2 dias $0 acciones
: . resultados General .
acciones correctivas. : correctivas
obtenidos
12 . Ejecucion de
. . . . Acciones Gerente )
Ejecutar acciones correctivas. 5 dias . $0 acciones
correctivas General

correctivas
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mayo 2017 junio 2017

Nombre de tarea = | Duraci» Comienzo » Fin w Preded 8 11 14 17 20 B 2% 29 2 5 8§ M 4 7T N B ¥ ¥ 1 4
1 | PLAN DEIMPLEMENTACION 47 diss  lun10/4/17 mar 13/6/17 I
2 Desatrollar una reivision del mapa de procesos ylos 4dias  lun 10/4/17  jue 13/4/17 I
fhujogramas disefiados de los procesos
3 Elaboracion de documentos. Registros yformatos 4dias  vie 14/4/17  mig 19/4/17 2 I 1
necesarios para la implementacion
4 (Orzanizar las capacitaciones con cada uno de los 2dias  vield/4/17  lun17/4/17 2 I

responsables de los procesos

ot —

5 Cepacitar a cada uno de los responsables decada  3dias mar 18/4/17 jue 20/4/17 4

proceso
] Comunicar y divulzar a todos los trabajadores dela Sdias  jue 20/4/17  mié 26/4/17 5FC-l¢ |
ofganizacion sobre los cambios a realizarse
7 Elabotar un cronograma de implementacion de 2dias  mar25/4/17 mié 26/4/17 6FC-2( |
documentos, registros y manugl de procedimientos
8 Implementar los cambios realizados v el sistema de  15dias  jue 27/4/17 mié17/5/17 7.6 |
gestidn por procesos
9 Elaborar un cronograma para una auditotia de los 2dias  mar16/5/17 mig17/5/17 BFC-2¢ |
procesos
10 Formar auditores para la ejecucion de las anditoias  Sdias  jue 18/5/17 mié24/5/17 9 |

1 Realizarla auditoria con respecto al funcionamiento  7dias  jue 25/5/17 vie2/6/17 10
de los procesos
I

12 | Evahuarlos resultados obtenidos durante la auditoria 2 digs  lun5/6/17  mar6/6/17 11
de los procesos, generando acciones cotrectivas

13| Ejecutar acciones comrectivas Sdias  mié7/ef17  marl3/e/17 12
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Figura N° 37 Plan de Implementacion
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El plan de implementacion disefiado para la ferreteria Dimaco, tiene un costo
aproximado de $2.915,00 dolares, los cuales corresponden a los planes de mejora
previamente disefiados y a otros costos que se incurre por materiales didacticos
incluidos dentro del plan. Como medida de control, se establecio la elaboracién de
informes referentes a la implementacion de los planes; de esta manera el Gerente
General podra evaluar y tomar las respectivas acciones correctivas con el fin de

monitorear el plan de implementacion.

ANALISIS COSTO — BENEFICIO

Una vez realizado el levantamiento de procesos y la elaboracion de un manual de
procedimientos que permita controlar las operaciones de la empresa; se procedio a
realizar el andlisis de costo — beneficio de acuerdo a los cambios realizados en los

procesos de la ferreteria.

Para la realizacion de los respectivos calculos se procedié a tomar como base el Estado
de Resultados de Dimaco del afio 2015 realizando una proyeccion del Estado de
Resultados del afio 2017 en 2 escenarios; el primero correspondiente a una situacion
actual es decir (sin implementacion de los cambios en los procesos) y el segundo
corresponde a una situacion propuesta (con la implementacion de cambios en los

procesos).
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Se debe tomar en consideracion que, para la proyeccion del Estado de Resultados del
primer escenario (sin la implementacion de los cambios en procesos), se tomé como un
supuesto que la empresa incremente sus ventas de acuerdo a la inflacion prevista segun
el Banco central de 3,49% para el afio 2017. Es asi que, se estima que las ventas, los
costos y gastos se incrementen en esa proporcién. Es necesario aclarar que, la
proyeccién del Estado de Resultados se la realizé hasta la utilidad operacional debido a
la obtencién de informacion; es asi que en la Tabla N° 39 se muestra el Estado de
Resultados proyectado para el 2017 (sin la implementacion de los cambios en los

procesos).

Tabla N° 39 Estado de Resultados Proyectado Dimaco 2017 (sin implementacion)

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
(Sin implementacién de cambios en los procesos)
1 2 3 4
trimestre | trimestre | trimestre | trimestre ANUAL
TOTAL VENTAS
ANUALES | 894.695,28 | 902.401,36 | 910.173,82 | 918.013,22 | 3.625.283,68
(=) COSTO DE
VENTAS | 793.872,54 (800.710,23 | 807.606,81 | 814.562,79 | 3.216.752,37
UTILIDAD
BRUTA EN
VENTAS | 100.822,74101.691,13|102.567,01 | 103.450,43 | 408.531,30
TOTAL GASTOS [69.678,48 |70.278,63 |70.883,94 |71.494,47 |282.335,53
(=) UTILIDAD
OPERACIONAL | 31.144,26 |31.412,51 |31.683,06 |31.955,95 |126.195,78

Con lo que respecta al segundo escenario correspondiente al Estado de Resultados
proyectado para el 2017 (con la implementacién de los cambios en los procesos), se

determino en conformidad con el Gerente de Dimaco, que las ventas se incrementen en
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un 8,99% anual como resultado de la implementacién de las mejoras en los procesos;

es decir 5,5 puntos porcentuales mas que en el primer escenario. Se estimo dicho

porcentaje puesto que la empresa no cuenta con una estrategia de ventas definida que

permita estimar de mejor manera los resultados. En cuanto a los costos y gastos se tomd

en consideracion los mismos supuestos que se mencionaron en el primer escenario. A

continuacién, en la Tabla N°40 se muestra el Estado de Resultados proyectado para

2017 (con la implementacion de cambios en los procesos).

Tabla N° 40 Estado de Resultados Proyectado Dimaco 2017 (con implementacion)

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
(Con implementacién de cambios en los procesos)
1 2 3 4
trimestre | trimestre | trimestre | trimestre ANUAL
TOTAL VENTAS
ANUALES | 906.352,66 | 926.070,13 | 946.216,55 | 966.801,24 | 3.745.440,57
(=)COSTO DE
VENTAS | 804.216,25 | 821.506,90 | 839.378,57 | 857.639,04 | 3.322.740,77
UTILIDAD
BRUTA EN
VENTAS | 102.136,40 | 104.563,22 | 106.837,97 | 109.162,20 | 422.699,80
TOTAL GASTOS |70.586,35 |72.121,94 |73.690,94 |75.294,06 |291.693,29
(=) UTILIDAD
OPERACIONAL |31.550,05 |32.441,28 |33.147,03 |33.868,14 |131.006,51

A continuacion, en la Tabla N° 41, se muestra el analisis costo beneficio

correspondiente a los dos escenarios previamente revisados y al costo de la

implementacién de los cambios y mejoras en los procesos.
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Tabla N° 41 Analisis Costo-Beneficio

Anadlisis Costo-Beneficio Implantacién Mejoras

COSTO BENEFICIO ANALISIS

2.915,00 4.810,73 1,65

Se determin6 que el costo de las mejoras seria aproximadamente de $ 2.915,00 délares
de acuerdo a los planes previamente analizados y un beneficio de $ 4.810,73 ddlares
como resultado de la diferencia entre la utilidad operacional del segundo escenario
$131.006,51 dolares (con la implementacion) y la utilidad operacional del primer
escenario $126.195,78 délares (sin la implementacion); dando como resultado un costo
—beneficio de $ 1,65 por cada dolar de inversion. Se estima que se recuperé la inversion
realizada en los primeros meses de operacion una vez que la implementacion este en
marcha; ademas es inherente decir que, se podria apreciar de mejor manera los

resultados una vez implementadas las mejoras disefiadas en el presente documento.

A continuacion, se detallan otros beneficios que seran los resultados de la

implementacion de las mejoras en los procesos:

e Reduccion de los costos de la empresa como resultado de una mejor gestion de
compras
e Eficiente distribucion de los materiales de bodega, de acuerdo a la rotacion de

los inventarios.
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Proporcionan un mejor control de los procesos gracias a la implementacién de
documentos y registros que respalden las operaciones.

Personal capacitado con habilidades y destrezas necesarias para un mejor
aprovechamiento de recursos

Posibilidad de incrementar las ventas de la empresa mediante la utilizacion de
canales electronicos en donde se interactla con los clientes.

Realizar evaluaciones de cada uno de los procesos con el fin de tomar decisiones

oportunas para la empresa.



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La ferreteria Dimaco enfrenta un gran reto con respecto a la devaluacion del
peso colombiano en el vecino pais, debido a que los negocios comerciales
bajaron significativamente sus ventas, la economia de la ciudad se ve afectada y
como consecuencia las ventas de los productos del sector ferretero se vieron

afectados.

La ferreteria Dimaco de acuerdo al ClIU, se encuentra ubicada en el sector
G4752 correspondiente a la venta al por menor de articulos de ferreteria, pinturas
y productos de vidrio en comercios no especializados; siendo este sector muy
dinamico dentro de la provincia del Carchi con un total de ventas $26°307.609

dolares y 86 establecimientos dedicados a esta actividad econdmica.

La empresa a pesar de disponer de un sistema contable, el mismo no es
aprovechado en su totalidad; ademas se puede evidenciar que la misma no utiliza

canales electronicos o redes sociales para interactuar con sus clientes.
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Una de las debilidades de Dimaco es que existen inventarios que se encuentran
inmovilizados, ocasionados por una distribucion incorrecta en bodega y por el

hecho de no contar con politicas que permitan controlar los mismos.

La empresa a pesar de no contar con un plan estratégico o un manual de
procedimientos, tiene experiencia en sus operaciones; siendo asi que sus
procesos son claros y con el correcto establecimiento de ciertas medidas

funcionaran eficientemente.

El presente trabajo, permitid la identificacién y documentacién de un total de 20
procesos; de los cuales 10 de ellos han sido analizados y mejorados mediante un
Anaélisis de Valor Agregado (AVA) y los restantes como una propuesta de

implementacion para un mejor control de sus operaciones.

Como un sistema de medicion, se desarrollé indicadores para cada proceso de
la empresa, con el fin de que sus responsables puedan analizarlos y evaluar su

correcta ejecucion para la toma correcta de decisiones.

Se disefiaron cuatro planes de mejora, los cuales tienen como objetivo erradicar
en lo posible las principales debilidades de la empresa de acuerdo al

levantamiento de procesos previamente realizado.



135

5.2. RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la empresa, potenciar sus fortalezas y aprovechar sus
oportunidades referentes al entorno; como por ejemplo sus amplia instalaciones
y atencion al cliente, como una ventaja frente a sus competidores y de esta

manera generar la oportunidad de ser mas competitiva en el mercado ferretero.

e Serecomienda a Dimaco tomar en consideracion el presente trabajo, como una
herramienta que permita a la empresa prosperar en sus operaciones; asi como
también, ser una base para la elaboracion de futuros proyectos y de mejora

continua en sus actividades.

e Laelaboracion de un plan estratégico es recomendable para la empresa; de esta
manera se podrd establecer los lineamentos necesarios para alcanzar los

objetivos de la empresa en una situacion futura.

e Es necesario que los administradores de la empresa, realicen campafas de
comunicacion oportunas hacia sus trabajadores con el fin de promover una
buena cultura organizacional y una correcta transmisién de informacion,

objetivos y mejoras a implementarse dentro de la empresa.

e En cuanto a los indicadores de los procesos de la empresa, deben ser revisados
con frecuencia pos sus responsables, principalmente aquellos indicadores que

reflejan las principales operaciones o giro de negocio de la empresa; con el
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objetivo de monitorear el correcto funcionamiento de los procesos de la

empresa.

Evaluar la posibilidad de crecer en su infraestructura, con respecto a la apertura
de una sucursal para incrementar sus clientes y por consiguiente sus ventas,
abarcando una mayor parte del mercado de acuerdo a las necesidades de sus

clientes.

Una vez implementado los procesos previamente analizados, se recomienda a
Dimaco realizar un seguimiento oportuno del funcionamiento de los mismos
con el fin de establecer mejoras y correcciones de acuerdo a los lineamientos y

necesidades que presenten cada uno de los procesos de la empresa.

Realizar un seguimiento a sus principales clientes, como una herramienta que le
permita mantener a los mismos y generar oportunidades de obtener nuevos

clientes a través de camparias de publicidad y medios electrénicos.

Evaluar constantemente la rotacion de sus inventarios debido a la gran cantidad
de productos que ofrece; con el fin de prevenir estancamientos en los inventarios

y en flujo de dinero de la empresa.
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Anexo N° 1

Formato para levantamiento de informacion



FORMATO PARA LEVANTAR INFORMACION DE PROCESOS

PROCESO :
FUNCIONARIO :
CARGO/FUNCION :
FECHA :
No ACTIVIDAD LUGAR | FRECUENCIA | VOLUMEN | TIEMPO | OBSERVACIONES
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
LUGAR Area donde se realiza la actividad
Frecuencia indicar si es diaria, semanal, mensual, etc.
Volumen  Cuantas veces se realiza la actividad

Tiempo

En minutos por cada actividad

141
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Anexo N° 2
Procesos actuales de la ferreria Dimaco
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D MRACO DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DINTRIILEE OF MATESIALER DE SO TRUCEE

CODIGO:
PM.01

Proceso: Cobros

Edicion N° 01 Pag.1de3

( INnICIO

Ventas

Factura Recibir la factura

Clientes

Asistente de Ventas

Preguntar la forma de pago

Cajera

¢El pago es ha
crédito?

Efectivo

O v

Cheque Gestionar el pago

A 4
4

\_/—\

Cajera

Transferencia

\_/—\

Revisar el pago

Cajera

Sellar la Factura

Cajera
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Dlimacs

HNTRRLAC O

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
Proceso: Cobros
PM.01
Ediciéon N° 01 Pdg.2de 3
e e Despacho
Entregar al cliente la factura

sellada » Factura B Transporte
Cajera

@ L Contabilidad

A 4

Dirigir al cliente al patio de
entrega

Cajera

FIN
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MACO

CARTRMIMAOCN DF MATESIALES DF CONSTRUCCRY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.01

Proceso: Cobros

Edicion N° 01

Pag.3de3

Cheque Posfechado

4

Clientes »

\/\

Gestionar el pago

Cajera

Preguntar al administrador si
concede crédito

Cajera

¢Concede crédito?

si

v

Hacer firmar al cliente la
factura

Cajera

v

Archivar la factura en
registro de C x Cobrar

Cajera

'

Modificar en el sistema
compra a crédito

Cajera

Sacar copia de factura y
sellar

Copia Factura

Cajera

Despacho
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DIBTFLATEN O MATESMIALER D SORS TRUSTEN

MACO DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: Proceso: Despacho
PM.02 :
Edicion N° 01 Pag. 1de 2
Factura
___ Recibir la factura con sello
Cobros
Copia Factura Jefe de Bodega
¢éCuenta con sello?
NO
Regresar la factura al cliente Factura
» Cobros

Jefe de Bodega

INICIO

Identificar productos en la
bodega

Jefe de Bodega

Trasladar los productos a medio
de transporte

Asistente de Bodega
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IHBTRMILACCHY O MATESIALER D O THUCCRSY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.02

Proceso: Despacho

Edicion N° 01

Pag. 2 de 2

¢Cuenta con
{ransporte propio?,

NO

v

Recibir factura con sello de
transporte

Factura

A 4

Jefe de bodega

FIN

I

Hacer ingresar al vehiculo

Asistente Badega

v

Contar los productos facturados

Asistente Bodega

v

Entregar productos facturados

Asistente Bodega

v

Entregar factura al cliente

Transporte

Factura

Jefe de Bodega

FIN

A 4

Clientes
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CARTRMIMAOCN DF MATESIALES DF CONSTRUCCRY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.03

Proceso: Compras

Edicion N° 01

Pag. 1de 3

Ultima Factura

INICIO

Revisar el inventario minimo
semanalmente

Asistente de Ventas

¢éHay existencias
suficientes?

Enlistar los productos a comprar

Asistente de Ventas

!

Entregar listado al administrador

Asistente de ventas

!

Revisar el listado de productos

Administrador

proveedor

Consular la factura del tltimo
proveedor

Administrador

FIN
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IHBTRMILACCHY O MATESIALER D O THUCCRSY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.03

Proceso: Compras

Edicion N° 01

Pag.2de 3

®

©

Contactar via telefénica

Administrador

Comunicar requerimiento

Administrador

¢Disponen de

productos?

Solicitar cotizacion

Administrador

Esperar cotizacion proveedor

Administrador

!

Revisar la cotizacion

N ]

Seleccionar proveedor

Administrador

Administrador

Cotizacion
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DIIMACO DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IMBTRMILACI O MATESIALE 558 CERS THUCERSH

CODIGO:

PM.O3 Proceso: Compras

Edicion N° 01 Pag.3de3

Coordinar tiempos de entrega 'y
plazos de pago

Administrador

Confirmar el pedido de compra

Administrador

Guardar cotizacion

Administrador

FIN
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IHBTRMILACCHY O MATESIALER D O THUCCRSY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.04

Proceso: Ventas

Edicion N° 01

Pag. 1de 3

INICIO

Saludar al cliente

Asistente de Ventas

v

Recibir el pedido

Asistente de Ventas

v

Verificar si hay existencias en el
sistema

Asistente de Ventas N

¢Hay existencias?

Informar al cliente el precio

Asistente de ventas

T

Comunicar al administador

Asistente de Ventas

v

Mostrar al cliente marcas y
precios

Asistente de Ventas

v

Preguntar al cliente si esta de
acuerdo con el precio

Asistente de Ventas
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IHBTRMILACCHY O MATESIALER D O THUCCRSY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.04

Proceso: Ventas

Edicion N° 01

Pag.2de 3

¢Estd de acuerdo?

Confirmar el pedido al cliente

Asistente de ventas

!

Solicitar datos del cliente para la
factura

Asistente de ventas

v

Generar Factura electrdnica

Asistente de Ventas

v

Esperar que se genere la factura

Asistente de Ventas

v

Guardar la factura en el sistema

Asistente de Ventas

'

Preguntar al cliente si desea su
factura en el correo

Asistente de Ventas
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MACO

AN TREIACCN D MATERIALER DOF CONTRUCTRM

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.04

Proceso: Ventas

Edicion N° 01

Pag.3 de 3

¢Desea factura en e
correo?

Enviar factura al correo del
cliente

Factura electrénica

Asistente de Ventas

Imprimir la factura

4

Clientes

\/\

Clientes

Factura

Asistente de Ventas

|

Dirigir al cliente hacia la caja

Asistente de Ventas

FIN

A 4

Cobros
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IMBTRMILACI O MATESIALE 558 CERS THUCERSH

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CoDIGO: Proceso: Almacenamiento
PM.05 ’
Edicion N° 01 Pag. 1 de 2
] Recibir los productos con la
Proveedor » Factura » factura

\/\

Jefe de Bodega

'

Constatar los productos
facturados

Jefe de Bodega

'

Firmar la guia de remisién

Guia de remision

Jefe de Bodega

'

Entregar la factura al
administrador

Jefe de Bodega

'

Ingresar la factura la sistema

Administrador

'

Ingresar el producto a la bodega

Asistente de Bodega

(0
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MACO

IHBTRHILACCHY O MATESIALE R D3 MR THUCERSY

DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.05

Proceso: Almacenamiento

Edicion N° 01 Pag. 2 de 2

——

Hacer el ingreso del producto en
la bodega (patio)

¢Es producto de
bodega interna?

Asistente de Ventas

Hacer el ingreso del producto

Asistente de Ventas

Dar aviso al administrador si hay
novedades

Asistente de Ventas

Archivar la factura en la carpeta
de cuentas por pagar Factura

A 4

Pago a proveedores

Administrador

FIN
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CARTRMIMAOCN DF MATESIALES DF CONSTRUCCRY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PM.06

Proceso: Inventario de Productos

Edicion N° 01

Pag. 1 de 2

INICIO

Ingresar al sistema Latinum

Administrador

v

(0

Imprimir el stock de inventarios

Administrador

!

Realizar el inventario fisico de
productos

Administrador

v

Registrar la toma fisica

\ 4

Administrador

v

Revisar si coinciden los
inventarios

Administrador

¢éCoinciden los
inventarios?

NO

| Stock de inventarios

Kardex

FIN
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Dlimacs DiMACO

AN TREIACCN D MATERIALER DOF CONTRUCTRM

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
Proceso: Inventario de Productos
PM.06
Edicion N° 01 Pag. 2 de 2
Realizar el ajuste al final del
resultado
Administrador
A
Dar aviso a la contadora del
ajuste
Administrador
A
Realizar el registro contable :
> Ajuste contable > Contabildad

Contadora

FIN

\/\
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DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

IMBTRMILACI O MATESIALE 558 CERS THUCERSH

CODIGO: Proceso: Trasnporte
PA.01 ’
Edicion N° 01 Pag.1del
INICIO
Cobros
Verificar si factura cuenta con
sello de transporte
Jefe de Bodega
Despacho

=2
(]

¢Cuenta con sello?

FIN

Dirigir al cliente con el chofer

Jefe de Bodega

v

Preguntar la direccién de entrega

Chofer

v

Trasladar los productos a la
direccién requerida

Chofer

v

Entregar el pedido segun la
direccién

Chofer

v

Regresar a la empresa después de
la entrega

Chofer

FIN
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CANTRMILAUCH O MATESIALER £ GO THUCCRM

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.02

Proceso: Pago a Proveedores

Edicién N° 01

Pag.1de3

INICIO

Almacenamiento

Archivar la factura en Cuentas
N Factura por pagar

Administrador

v

Mantener la factura hasta la
fecha de pago

Administrador

v

Esperar que proveedor se
acerque a la oficina

Administrador

v

Revisar la factura en el archivo

Administrador

v

Verificar la fecha de pago

Administrador

¢Es correcta?

Sl

NO-

FIN
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IMBTRILACEHT D MATESIALES D CORSTHUCCRN

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

cODIGO:
PA.02

Proceso: Pago a Proveedores

Edicién N° 01

Pag.2de3

Realizar ajustes a la factura (N/C,
retenciones, devoluciones)

Administrador

y

Emitir el cheque

Cheque

A 4

Administrador

v

Revisar el cheque con el
proveedor

Administrador

¢Estd de acuerdo?

Firmar cheque

Administrador

Entregar el cheque y las facturas
al proveedor

Administrador

Factura

\/\

Proveedor

Cheque
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CANTRMILAUCH O MATESIALER £ GO THUCCRM

MACO DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.02

Proceso: Pago a Proveedores

Edicion N° 01

Pag.3de3

Recibo de pago

Factura

Proveedores >

Obtener el recibo de pago del
proveedor

Administrador

I

Recibir las facturas con el
cancelado del proveedor

Administrador

!

Archivar las facturas en carpeta
de facturas pagadas

Administrador

FIN

Factura

Contabilidad
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MACO

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: -
PA.03 Proceso: Contabilidad
Edicién N° 01 e
Cobros L p Facturas ventas v

\/\

Pago a proveedores

o

Facturas compras y
notas de crédito

\/\

Recolectar informacién de las
compras y ventas realizadas

Contador

v

Verificar si facturas de compras y
ventas cuentan con autorizacion
del SRI

Contador

Bajar reporte de compras y
ventas

Contador

v

Consolidar informacién

Contador

v

Verificar si existen los
documentos electrénicos en
pagina del SRI

Contador

vo——>(»)

Reporte de gastos

\/_\

Reporte de ventas

\/_\
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DN TRIILACE D MATERUALEN D CEH THUC SR

DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.03

Proceso: Contabilidad

Edicién N° 01 Pag.2de3

No—+

¢Existen
Documentos?

Enviar correo solicitando nueva
autorizacion » SRI

S| Contador

v

Obtener los resultados ventas,
compras, notas de crédito, y
retenciones

Contador

v

Hacer formulario en borrador

Contador

l Formulario 103

Realizar los formularios 103 y \/\

104

Formulario 104
Contador

! —

Enviar el ATS al SRI ATS

A 4

SRI

Contador

v

Esperar la notificacion de

Confirmacién recibido del SRI

Contador

FIN
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Blimaco

IMBTRMILACI B MATESIALE 558 CERS THUCERSH

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.03

Proceso: Contabilidad

Edicién N° 01

Pag.3de3

—

Solucionar errores de forma

Contador

Verificar si existen errores en la
factura

Contador

iExisten errores?

—]

Solicitar una nueva factura

Contador
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MACO

IHBTRMILACCHY O MATESIALER D O THUCCRSY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.04

Proceso: Pago de Némina

Edicion N° 01

Pag. 1 de 2

Tabla de Salarios

( INncIO )

Revisar la némina de la empresa

Contador

Gestionar los sueldos con la tabla
sectorial de sueldos

minimos sectoriales

Contador

Elaborar los roles de pago de
cada empleado

N Roles de pago

Contador

¢Existe alguna

]

novedad?

NO

v

INICIO

Enviar los roles de pago al
administrador

Contador
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MACO

CARTRMIMAOCN DF MATESIALES DF CONSTRUCCRY

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.04

Proceso: Pago de Nomina

Edicion N° 01

Pag.2 de 2

Aprobar los roles de pago

Gerente General

Llamar a los empleados segun su
dia de pago

Gerente General

v

Revisar con empleados el pago

Gerente General

¢Estan de acuerdo?

S|

v

Entregar el dinero a cada
empleado

Gerente General

FIN

INICIO
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Anexo N° 3

Analisis de valor agregado de los procesos actuales



Cobros

O O] o
. Respon
ACTIVIDADES T (min)[ Costo
v 0,1154579
Recibir la factura 3 ASIS V
Preguntar la forma de pago v 2 0,0927 Ca
Gestionar el pago v 5 0,23175 Ca
Revisar el pago v 2 0,0927 Ca
Sellar la factura v 1 0,04635 Ca
Entregar al cliente la factura sellada v 1 0,04635 Ca
Dirigir al cliente al patio de entrega v 2 00927 Ca
Total Volumen 3 1 3
Total Tiempo 8 2 6 16
Total Costo 0,3708| 0,0927 | 0,2545

Personal Sueldo | Sueldo por

Mensual Horas

Asistente de ventas $ 369

ASIS V 2,309157
Ca |Cajera $ 445 2,781
JB |Jefe de Bodega $ 410 2,5625
CH |Chofer $ 520 3,25
GG |Gerente General $ 650 4,0625
ADM Administrador $ 600 375
ASIS B |Asitente de Bodega $ 369 2,309157
Con |Contadora $ 500 3,125

VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 3 8 S 0,37
VAN 1 2 S 0,09
NVA 3 6 S 0,25

A\V.A. Proceso de Cobros

60%
D 509 52%

S0% 43%

40%
30%
20% 14% 13% 13%
10% I l
0%
VAC

W VOLUMEN 43%
u TIEMPO 50%
COSTO 52%

VAN
14%
13%
13%

43%

38% 359

NVA
43%
38%
35%
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Despacho

O | O|
. Respon
ACTIVIDADES T (min)| Costo
Recibir la factura con sello v 8 0,3416667 | JB
Identificar los productos en la bodega| v 7 10,2989583  JB
Transladar los productos al medio de
fransporte Y 20 0769719 ASIS B
Hacer ingresar al vehiculo v 5 |0,1924298 |ASIS B
Contar los prodcutos facturados v 4 10,1539438 |ASIS B
Entregar productos facturados v 5 |0,1924298 | ASIS B
Entregar la factura al cliente v 2 0,0854167 | JB
Total Volumen 4 1 2
Total Tiempo 19 4 28 51
Total Costo 0,7692|0,1539| 1,1114

Personal Sueldo | Sueldo por
Mensual Horas
ASIS V|Asistente de ventas | $ 369 2,309157
Ca |Cajera $ 445 2,781
7B Jefe de Bodega $ 410 2 5625
CH |Chofer $ 520 3,25
GG |Gerente General $ 650 4,0625
ADM |Administrador $ 600 3,75
ASIS B|Asitente de Bodega | $ 369 2,309157
Con |Contadora $ 500 3,125
VOLUMEN TIEMPO| COSTO
VAC 4 19 S 0,77
VAN 1 4 |$ 015
NVA 2 28 S 1,11

A\N.A. Proceso de Despacho

60% 57%

50%
20% 37% 38%
30%
20%
10%
0%
" VOLUMEN 57%

B TIEMPO 37%
COSTO 38%

55% 55%
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Compras

O = E> D v Respon
ACTIVIDADES T (min)| Costo
Resisar el inventario minimo semanalmente v 10 0,38486 |ASISV
Enlistar los productos a comprar v 10 0,38486 |ASISV
Entregar listado al administrador v 4 0,153944 | ASIS V
Revisar el listado de productos v 10 0,625 ADM
Consultar la factura del dltimo proveedor v 5 0,3125 ADM
Contactar via telefénica v 6 0,375 ADM
Comunicar requerimiento v 4 0,25 ADM
Solicitar cotizacién v 2 0,125 ADM
Esperar cotizacién provedoor v 60 3,75 ADM
Revisar la cotizacidn v 5 0,3125 ADM
Coordinar tiempos de entrega y plazos de v 0,375
pago 6 ADM
Confirmar el pedido de compra v 5 0,3125 ADM
Guardar cotizacién v 3 0,1875 ADM
Total Volumen 6 4 1 1 1
Total Tiempo 33 30 4 60 3 130
Total Costo 1,8224|1,6349(0,1539| 3,75 |0,1875

Personal Sueldo | Sueldo por
Mensual| Horas
ASIS V|Asistente de ventas | $ 369 2,309157
Ca |Cajera $ 445 2,781
JB |Jefe de Bodega $ 410 2,5625
CH |Chofer $ 520 3,25
GG |Gerente General $ 650 4,0625
ADM |Administrador $ 600 3,75
ASIS B|Asitente de Bodega | $ 369 2,309157
Con |Contadora $ 500 3,125
VOLUMEN TIEMPO| COSTO
VAC 6 33 S 1,82
VAN 4 30 S 1,63
NVA 3 67 S 4,09

AV.A. Proceso de Compras

60%

50% 46%
40%
31%
30% 25% 24% 2% 3%
20%
10%
0%
VAC VAN
11 VOLUMEN 46% 31%
u TIEMPO 25% 23%

COSTO 24% 22%

s2% o4%
6

23%

NVA
23%
52%
54%

170



Ventas

O . E:) D v Respon
ACTIVIDADES T (min)[ Costo

Saludar al cliente 1 0,038486 | ASIS V
Recibir el pedido 5 0,19243 | ASIS V
Verificar si hay existencias en el sistema v 5 0,19243 | ASIS V
Informar al cliente el precio 1 0,038486 [ ASIS V
Mostrar al cliente marcas y precios 3 0,115458 | ASIS V
Preguntar si esta deacuerdo con el precio 1 0,038486 | ASIS V
Corfirmar el pedido al cliente 2 0,076972 | ASIS V
Solicitar datos del cliente para la factura 3 0,115458 | ASIS V
Generar factura electrénica 1 0,038486 | ASIS V
Esperar a que se genere la factura v 2 0,076972 | ASIS V
Guardar factur en el sistema v 5 0,19243 |ASIS V
Preguntar al cliente si desea su factura en
el cir‘r‘eo Y 1 0.038486 ASIS V
Imprimir la factura v 2 0,076972 [ ASIS V
Dirigir al cliente hacia la caja v 4 0,153944 | ASIS V

Total Volumen 8 3 1 1 1

Total Tiempo 17 8 4 2 5 36

Total Costo 0,654310,3079| 0,1539( 0,077 | 0,1924

Personal Sueldo |Sueldo por
Mensual| Horas
ASIS V|Asistente de ventas | $ 369 2,309157
Ca |Cajera $ 445 2,781
JB |Jefe de Bodega $ 410 2,5625
CH |Chofer $ 520 3,25
66 |Gerente General $ 650 4,0625
ADM |Administrador $ 600 3,75
ASIS B|Asitente de Bodega | $ 369 2,309157
Con |Contadora $ 500 3,125
VOLUMEN TIEMPO| COSTO
VAC 8 17 S 0,65
VAN 3 8 S 0,31
NVA 3 11 S 0,42

A.\V.A. Proceso de Ventas

650% 57%

50% 47% 47%
40%
30%
20%
10%
0%

31% 31%

21% 22% 22% 21%
VAC VAN NVA
19 VOLUMEN 57% 21% 21%
u TIEMPO a7% 22% 31%

COsTO 47% 22% 31%
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Almacenamiento

O L E> 4 . Respon Personal Sueldo | Sueldo por
ACTIVIDADES T (min)[ Costo Mensual| Horas
Recibir los productos con la factura v 3 0128125 | JB ASIS V|Asistente de ventas | $ 369 2,309157
Constatar los productos facturados v 10 | 0427083 | JB Ca |Cajera $ 445 2,781
Firmar la guia de remisién v 0,125 ADM JB |Jefe de Bodega $ 410 2,5625
Entregar la factura al administrador v 0,128125 JB CH |Chofer $ 520 3,25
Ingresar la factura al sistema v 0,25 ADM GG |Gerente General $ 650 4,0625
Ingresar el producto a la bodega v 10 0,38486 |ASISB ADM |Administrador $ 600 3,75
Hacer el ingreso del producto v 15 0577289 |ASIS V| [ASIS B|Asitente de Bodega | $ 369 2,309157
Dar aviso al administrador si ha
novedades ’ Y 2 |9978972 | 4515 y| | con |COmTadora ¥ 500 3,125
Archivar la factura en la carpeta de v 0,3125
cuentas por pagar 5 ADM
VOLUMEN TIEMPO| COSTO
Total Volumen 4 2 2 1 VAC 4 19 S 0,84
Total Tiempo 19 25 5 5 54 VAN 2 25 S 1,00
Total Costo 0,84 |1,0044|0,2531 0,3125 NVA 3 10 |$ 057

A\N.A. Proceso de Almacenamiento

50% o 46%
44%
45% ° 42%
40% 35% 35%
35%
30%
)59 22%
20%
15%
10%
5%
0%
VAC VAN
W VOLUMEN 44% 22%
u TIEMPO 35% 46%

COSTO 35% 42%

33%
23%
19%

NVA
33%
19%
23%
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Inventario de Producto

O a E> . Respon
ACTIVIDADES T (min)| Costo

Ingresar la sistema latinum v 3 01875 | ADM
Imprimir el stock de inventarios v 4 0,25 ADM
Realizar el inventario fisico de prodcutos v 30 1875 | ADM
Registrar la toma fisica v 4 0,25 ADM
Revisar si coinciden los inventarios v 10 0625 | ADM
Realizar el ajuste al final del resultado v 0,1875 | ADM
Dar aviso a la contadora del ajuste v 0375 | ADM
Realizar el registro contable v 0,15625 | Con

Total Volumen 4 2 2

Total Tiempo 14 | 40 9 63

Total Costo 0,8438| 2,5 |0,5625

Personal Sueldo |Sueldo por
Mensual Horas
ASIS V/|Asistente de ventas | $ 369 2,309157
Ca [Cajera $ 445 2,781
JB |Jefe de Bodega $ 410 2,5625
CH |[Chofer $ 520 3,25
GG |Gerente General $ 650 4,0625
ADM |Administrador $ 600 3,75
ASIS B|Asitente de Bodega | $ 369 2,309157
Con |Contadora $ 500 3,125
VOLUMEN TIEMPO| COSTO
VAC 4 14 S 0,84
VAN 2 40 |$ 2,50
NVA 2 9 S 0,56

AV.A. Proceso de Inventario de

productos

70% 63% 64%

60% 50%

50%

0%

30% 2% 22% 25%

20%

10% I I

o VAC VAN

VOLUMEN 50% 25%
u TIEMPO 22% 63%

COsTO 22% 64%

25%

14% 14%

NVA
25%
14%
14%
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Transporte

O - E> . Respon
ACTIVIDADES T (min)| Costo
Verificar si factura cuenta con sello de y 0,085417
transporte JB
Dirigir al cliente con el chofer v 0,108333 | c¢H
Preguntar la direccion de entrega v 0,216667 | CH
Transladar | ductos a la direccié
r'anSc-x ar los productos a la direccién y 1083333
requerida 20 CH
Entregar el pedido segin la direccién v 5 0,270833| CH
R [ después de |
egresar a la empresa después de la y 1083333
entrega 20 CH
Total Volumen 2 2 2
Total Tiempo 9 22 22 53
Total Costo 0,4875 | 1,1688 | 1,1917

Sueldo |Sueldo por
Personal
Mensual Horas
Asi
ASIS V sistente de ventas | $ 369 2309157
Ca |Cajera $ 445 2,781
JB |Jefe de Bodega $ 410 2,5625
C 20
CH hofer $5 3,25
GG |Gerente General $ 650 4,0625
ADM Administrador $ 600 3,75
ASIS B|Asitente de Bodega | $ 369 2,309157
Con |Contadora $ 500 3,125
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 2 9 S 0,49
VAN 2 22 S 1,17
NVA 2 22 S 1,19

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

1 VOLUMEN
u TIEMPO
COsTO

A.\V.A. Proceso de Transporte

33%

17% 17%

VAC
33%
17%
17%

2% 41% 42% 42%

33% I 33% I
VAN NVA
33% 33%

42% 42%
41% 42%
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Pago Proveedores

T IVIOABES O| 0| 9| D |V ol Respon ] Sueldo |Sueldo por
(G| 0 Mensual| Horas
Archivar la factura en Cuentas por pagar v 4 0,25 ADM .
ASIS V|Asistente de ventas | $ 369 2,309157
Mantener la factura hasta la fecha de pago Y 3 0.1875 ADM .
Cajera $ 445
Esperar que el proveedor se acerque a la v 125 Ca 2,781
oficina 20 ! ADM
Revisar la factura en el archivo 2 0125 | ADM 7B Jefe de Bodega $ 410 5 5675
Verificar la fecha de pago 2 0,125 ADM 4
Realizar ajustes a la factura (N/C, . 0625 CH Chofer $ 520 3,25
retenciones, devoluciones) 10 ’ ADM GG |Gerente General $ 650 4,0625
Emitir el cheque v 2 0,125 ADM
Revisar el cheque con el proveedor v 5 0,3125 | ADM ADM Administrador $ 600 375
Firmar el cheque v 4 0,25 ADM Asi de Bod 369 :
Entregar el cheque y las facturas al proveedor| v 3 0,1875 ADM ASIS B|Asitente de Bodega $ 2,309157
Obtener el recibo de pago del proveedor v 4 0,25 ADM Con |Contadora $ 500 3,125
Recibir facturas con cancelado del proveedor v 5 0,3125 ADM
Archivar las facturas en la carpeta de v 0125 VOLUMEN TiEmpo| costo
facturas pagadas 2 ADM
VAC 6 28 S 1,75
Total Volumen 6 3 0 2 2 VAN 3 9 $ 056
Total Tiempo 28 9 0 23 6 66
Total Costo 1,75 [0,5625 1,4375| 0,375 NVA 4 29 S 1,81

AV.A. Proceso de Pago a proveedores

° 4% 42% 44% 44%

509 46%
31%
30
23%
i I 14% 14%
a
- VAC VAN
46% 23%

1 VOLUMEN
u TIEMPO 42% 14% 44%
COSTO 42% 14% 4%
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Contabilidad

O O D[V Respon Personal Sueldo | Sueldo por
ACTIVIDADES T (min)| Costo Mensual Horas

Recolectar informacidn de compras y

ventas realizadas Y 20 1041667 Con ASIS V Asistente de ventas | $ 369 2,309157

Verificar si facturas cuentan con

o, v 15625 .

autorizacién SRT 30 Con Cajera $ 445

Bajar reporte de compras y ventas v 5 0,260417 | Con Ca 2,781

Consolidar informacién v 6 0,3125 Con JB Jefe de Bodega $ 410 2,5625

Ingresar a pdgina del SRT v 3 0,15625 | con CH |Chofer $ 520 3,25

Verificar si existen documentos y 0260417 GG |Gerente General $ 650 4,0625

electrénicos en SRI 5 ! Con .

Obftener los resultados de compras y ventas| v 15 0,78125 | Con ADM Administrador $ 600 3,75

sacler fo'r'mufltario Tn bor‘rl‘t(l)dor — v 10 gi?:::; Con ASIS B|Asitente de Bodega | $ 369 2,309157

ealizar los formularios 103 v 8 , Con
Enviar el ATS al SRI : . 2 |0,104167 | Con Con _|Contadora $ 500 3,125
Esperar la notificacién de recibido al SRT v 30 1,5625 Con
VOLUMEN TIEMPO| COSTO

Total Volumen 6 3 1 1 VAC 6 56 S 2,92
Total Tiempo 56 38 30 10 134 VAN 3 38 S 1,98
Total Costo 2,9167 | 1,9792 1,5625 | 0,5208 NVA 2 40 S 2,08

A.\V.A. Proceso de Contabilidad

60% 55%
o
=0% 12% 42%
40%
a0 579, 28% 28%
2
20%
10%
0%
VAC VAN
1 VOLUMEN 55% 27%
u TIEMPO 2% 28%

COSTO 42% 28%

30%
18%

NVA

30%
30%

30%
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Pago de Némina

O - E> . Respon
ACTIVIDADES T (min)| Costo

Revisar la némina de la empresa v 6 0,3125 | Con
Ges’rio.nar los sueldos con la fabla y 0.26042
sectorial de sueldos 5 Con
empleado v 9 0,46875 | Con
Enviar los roles de pago al administrador v 10 |0,52083 | Con
Aprobar los roles de pago v 2 0,13542 | 66
Llamar a los empleados segtn su dia de y 0.13542
pago 2 66
Revisar con empleados el pago v 8 054167 | 66
Entregar el dinero a cada empleado v 2 0,13542 | 66

Total Volumen 4 3 1

Total Tiempo 18 16 10 44

Total Costo 1 10,9896 0,5208

Personal Sueldo | Sueldo por
Mensual Horas
ASIS V|Asistente de ventas | $ 369 2,309157
Ca Cajera $ 445 2781
JB |Jefe de Bodega $ 410 2,5625
CH |Chofer $ 520 3,25
GG |Gerente General $ 650 4,0625
ADM Administrador $ 600 3,75
ASIS B|Asitente de Bodega | $ 369 2,309157
Con |Contadora $ 500 3,125
VOLUMEN TIEMPO COSTO
VAC 4 18 S 1,00
VAN 3 16 S 0,99
NVA 1 10 S 0,52

A.V.A. Proceso de Pago de Nomina

60%

41% 40%

Q

Q

W VOLUMEN
u TIEMPO 41%
CosTo 40%

38% 36%

36%
39%

39%

50%
50%
40%
30%
’
20% 13%
0%
VAC VAN
50% 38%

23% 21%

NVA
13%
23%
21%
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Anexo N° 4

Analisis de valor agregado de los procesos mejorados



Compras

O - E> D Vv Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo
Resisar el inventario semanalmente v 10 0,625 ADM
li I d
E.n !s‘rar os productos a comprar v 0,625
digitalmente 10 ADM
Consultar la factura del dltimo proveedor v 5 0,3125 ADM
Contactar al proveedor via felefonicay y 05
enviar solicitud de compras por correo 8 ' ADM
Solicitar cotizacién v 2 0,125 ADM
Revisar la cotizacién v 5 0,3125 ADM
Confirmar el pedido v 5 0,3125 ADM
Coordi i d I d
oordinar tiempos de entrega y plazos de y 0.375
pago 6 ADM
v 0,1875
Archivar documento en carpeta de registro 3 ADM
Total Volumen 5 3 1
Total Tiempo 31 20 3 54
Total Costo 1,9375| 1,25 |0,1875 0
VACMEJORADO |VACACTUAL (VAN MEJORADO (VAN ACTUAL |NVA MEJORADO |NVA ACTUAL
volumen 56% 46% 33% 31% 11% 23%
tiempo 57% 25% 37% 23% 6% 52%
costos 57% 24% 37% 22% 6% 54%
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Inventario de Productos

O = E> L Vv . Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo
C.ompr‘obar' el invenrio de productos en el 5 0.1875
sistema 3 ADM
Imprimir el stock de inventarios v 2 0,125 ADM
Realizar el inventario fisico de productos v 20 1,25 ADM
Registrar la toma fisica v 6 0,375 ADM
Revisar si coinciden los inventarios v 8 05 ADM
Realizar reporte de faltantes y sobrantes v 6 0,375 ADM
Dar aviso a la contadora del ajuste v 3 0,1875 ADM
Realizar el registro contable v 3 0,15625 Con
Total Volumen 4 3 1
Total Tiempo 17 31 3 51
Total Costo 1,0313| 1,9375| 0,1875
VAC MEJORADO [VACACTUAL [VAN MEJORADO [VAN ACTUAL |[NVA MEJORADO NVA ACTUAL
volumen 50% 50% 38% 25% 13% 25%
tiempo 33% 22% 61% 63% 6% 14%
costos 33% 22% 61% 64% 6% 14%
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Almacenamiento

O L E> D 4 Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo
Recibir los productos con la factura v 3 0,128125 JB
Constatar los productos facturados v 9 0,384375 JB
Firmar la guia de remisién v 2 0,125 ADM
Identificar a que tipo de producto . 0.085416667
corresponde 2 JB
Hacer el ingreso del producto v 15 0,9375 ADM
Dar aviso a administrador si hay novedades Y 2 00765719 ASIS B
Ingresar factura a sistema v 4 0,1539438 ASIS V
Genera y se envia por correo
automdticamente las retenciones al v 0,0769719
proveedor 2 ASIS V
Archivar factura y solicitud de compra en v 011545785
carpeta de cuentas por pagar 3 ASIS V
Total Volumen 6 2 1
Total Tiempo 28 11 3 42
Total Costo 1,4589 | 0,5094 0,1155
VAC MEJORADO |VAC ACTUAL [VAN MEJORADO |[VAN ACTUAL [NVA MEJORADO |NVA ACTUAL
volumen 67% 44% 22% 22% 11% 33%
tiempo 67% 35% 26% 46% 7% 19%
costos 70% 35% 24% 42% 6% 23%
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Ventas

O ! :> - Vv . Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo
Recibir al cliente v 1 0,03848595 ASIS V
Tomar el pedido v 5 0,19242975 ASIS V
Verificar si hay existencias en el sistema v 3 0,11545785 ASIS V
Informar al cliente sobre el precio v 1 0,03848595 ASIS V
Mostrar al cliente marcas y precios v 3 0,11545785 ASIS V
Pr'egun‘.rar' al cliente si esta de acuerdo con y 0.03848595
el precio 1 ASIS V
Conrfirmar el pedido al cliente v 2 0,0769719 ASIS V
Solicitar datos del cliente para la factura v 3 0,11545785 ASIS V
Generar factura electrénica v 2 0,0769719 ASIS V
Preguntar al cliente si desea su factura en
el cir'r'eo Y 1 003848595 ASIS V
Imprimir la factura v 2 0,0769719 ASIS V
Preguntar si cliente necesita algo mds v 1 0,03848595 ASIS V
Dirigir al cliente hacia la caja v 3 0,11545785 ASIS V
Total Volumen 10 2 1 0] 0]
Total Tiempo 20 5 3 28
Total Costo 0,7697|0,1924|0,1155| O 0
VAC MEJORADO |VAC ACTUAL [VAN MEJORADO |VAN ACTUAL |[NVA MEJORADO |[NVA ACTUAL
volumen 77% 57% 15% 21% 8% 21%
tiempo 71% 47% 18% 22% 11% 31%
costos 71% 47% 18% 22% 11% 31%
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Cobros

O . :> L vV Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo

Preguntar la forma de pago v 2 0,0927 Ca
Gestionar la trasaccién 5 0,23175 Ca
Revisar el dinero v 2 0,0927 Ca
Sellar la factura v 1 0,04635 Ca
Dirigir al cliente con la fact a la bodega v 1 0,04635 Ca
Dar aviso a bodega del pedido v 1 0,04635 Ca

Total Volumen 4 1 1 0

Total Tiempo 9 2 1 12

Total Costo 0,4172 | 0,0927 | 0,0464

VAC MEJORADO [VAC ACTUAL |VAN MEJORADO VAN ACTUAL [NVA MEJORADO [NVA ACTUAL

volumen 67% 43% 17% 14% 17% 43%

tiempo 75% 50% 17% 13% 8% 38%

costos 75% 52% 17% 13% 8% 35%
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Despacho

O = E> L Vv Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo
Recibir confirmacion de caja v 5 0,213541667 JB
Identificar los productos en la bodega v 10 0,427083333 JB
Verificar si factura cuenta con sello v 3 0,128125 JB
Transladar los productos al medio de
transporte i Y 4 01539438 ASIS B
Hacer ingresar al vehiculo v 6 0,2309157 ASIS B
Contar los prodcutos facturados v 10 0,3848595 ASIS B
Entregar productos facturados v 5 0,19242975 ASIS B
Entregar la factura al cliente v 3 0,128125 JB
Total Volumen 5 2 1 0
Total Tiempo 29 13 4 46
Total Costo 1,1921| 0,513 | 0,1539
VAC MEJORADO |[VAC ACTUAL [VAN MEJORADO [VAN ACTUAL |INVA MEJORADO |[NVA ACTUAL
volumen 63% 57% 25% 14% 13% 29%
tiempo 63% 37% 28% 8% 9% 55%
costos 64% 38% 28% 8% 8% 55%
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Contabilidad

O - E> D Vv Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo
Ingresar la inforamcidn al sistema v 20 1,041666667 Con
Registrar todas las fransacciones realizadas v 15 0,78125 Con
Efectuar pagos (IESS, beneficios sociales,
v 0,78125
IVA). 15 ) Con
i A tabl li just
E.xammar' cuentas contables, realizar ajustes, y 0520833333
cierres. 10 Con
o . . . v 0,15625
Solicitar informacidn faltante o realizar ajustes 3 Con
tados Fi i tado d
Generar Estados Fmancu-er'os .(f:'s a. o ? . 0.15625
Resultados, Estado de Situacion Financiera) 3 Con
Presentar estados financieros a entidades de y 0,208333333
control 4 Con
Realizar reporte financiero v 10 0,520833333 Con
Total Volumen 5 2 1
Total Tiempo 63 14 3 80
Total Costo 3,2813 | 0,7292| 0,1563
VAC MEJORADO [VAC ACTUAL |VAN MEJORADO VAN ACTUAL |[INVA MEJORADO [NVA ACTUAL
volumen 63% 55% 25% 27% 13% 18%
tiempo 79% 42% 18% 28% 4% 30%
costos 79% 42% 18% 28% 4% 30%
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Pago Proveedores
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O = E> L vV Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo

Revisar la factura en el archivo v 2 0,104166667 Con
Verificar la fecha de pago v 2 0,104166667 Con
Realizar ajustes en la factura si es
necesc(r'ioJ Y 10 0520833333 Con
Emitir cheque v 2 0,104166667 Con
Revisar el cheque con el proveedor v 3 0,15625 Con
Firmar cheque v 2 0,104166667 Con
Entregar el cheque al proveedor v 2 0,104166667 Con
Obtener el recibo de pago o firma de
cancelado i Y 4 0.208333333 Con
Registrar los detalles del pago en archivo v 8 0,416666667 Con
Modificar factura en sistema como y 0.104166667
cancelada 2 Con

Total Volumen 7 3 0 0 0

Total Tiempo 30 7 0 0 0 37

Total Costo 1,5625 | 0,3646

VAC MEJORADO |VAC ACTUAL VAN MEJORADO (VAN ACTUAL [NVA MEJORADO [NVA ACTUAL

volumen 70% 46% 30% 23% 0% 31%

tiempo 81% 42% 19% 14% 0% 44%

costos 81% 42% 19% 14% 0% 44%




Transporte

O . E> L vV Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo
Verificar si factura cuenta con sello de y 0085416667
transporte 2 JB
Contar productos facturados v 10 0,541666667 CH
Dirigir al cliente con el chofer v 2 0,108333333 CH
Ver‘,lflcar‘ si direccion esta dentro del 5 0270833333
perimetro 5 CH
Entfregar productos al cliente v 20 1,083333333 CH
Hacer firmar al cliente el regitro de y 0.1625
entrega 3 CH
Total Volumen 4 2 0 0 0
Total Tiempo 35 7 42
Total Costo 1,8958 | 0,3563
VAC MEJORADO |VAC ACTUAL [VAN MEJORADO (VAN ACTUAL [NVA MEJORADO [NVA ACTUAL
volumen 67% 33% 33% 33% 0% 33%
tiempo 83% 17% 17% 42% 0% 42%
costos 84% 17% 16% 41% 0% 42%
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Nomina

188

O L E> D V Respon
ACTIVIDADES T (min) Costo
Revisar la némina de la empresa v 6 0,3125 Con
Gestionar los sueldos con la tabla sectorial
de sueldos Y 5 0,260416667 Con
Elaborar rol de pagos v 15 0,78125 Con
Elaborar resumen de pagos v 5 0,260416667 Con
Aprueba y revisa rol de pagos v 10 0,677083333 GG
Gestionar correcciones solicitadas v 5 0,260416667 Con
Emitir rol de pago por cada empleado v 8 0,416666667 Con
Hacer firmar y entregar los roles de pago
individuales Y 5 0.338541667 66
Emitir cheque a cada empleado v 10 0,677083333 GG
Total Volumen 6 3 0 0 0
Total Tiempo 48 21 0 0 0 69
Total Costo 2,7344| 1,25

VAC MEJORADO |VAC ACTUAL |VAN MEJORADO |VAN ACTUAL [NVA MEJORADO [NVA ACTUAL
volumen 67% 50% 33% 38% 0% 13%
tiempo 70% 41% 30% 36% 0% 23%
costos 69% 40% 31% 39% 0% 21%
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Anexo N° 5

Directrices para el reclutamiento y contratacion de
personal, evaluacion de desempefo y
desvinculacion de personal.
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. Reclutamiento y contratacién de personal

- El Gerente serd el responsable de identificar, analizar y definir el perfil del puesto de
la vacante que necesita la empresa.

- Se realizara una publicacion con la informacion del cargo, a través del medio que se
considere mejor para el Gerente.

- Se procedera a contactar a los posibles candidatos mediante via telefénica, y se
realizard una entrevista que permita evaluar las capacidades, habilidades y destrezas
de los candidatos para el puesto; ademas de informarles los beneficios y obligaciones
con la empresa.

- El candidato seleccionado debera presentar la documentacion que solicite el Gerente
para proceder a la formalizacion del contrato de trabajo y su respectiva afiliacion al
IESS.

. Evaluacién de desempefio

- El Administrador sera la persona que elabore la documentacion necesaria para evaluar
a los empleados, considerando objetivos y competencias.

- Se analizard los resultados de las evaluaciones de acuerdo a los objetivos planteados.

- Serealizara la evaluacion de desempefio a los trabajadores 1 vez cada afio.

- El Administrador serd la persona encargada de la retroalimentacion de la evaluacion
de desempefio, mediante una entrevista individual con cada empleado.

- Seelaborara un informe en el que se pueda apreciar los resultados de la evaluacion, y
asi juntamente con el Gerente General realizar un plan de accion.

. Desvinculacién de personal

- El Gerente General seréa la persona quién notifique el despido de cualquier trabajador
con un documento escrito.

- La contadora sera la persona que realice las liquidaciones y demas derechos de los
empleados de acuerdo a la ley, dependiendo de la forma de terminacion del contrato.

- Se procedera a entregar al colaborador su respectivo cheque y su acta de finiquito.

- Se procedera a la desvinculacion del colaborador de la plataforma de IESS y de la
némina de la empresa.
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Anexo N° 6

Manual de procedimientos Dimaco
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Hlimaco DIMACO

CANTRIIEOGH O MATERIALER G Ci

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: e -
PE.O1 Proceso: Planificacidn Estratégica
Edicién N° 01 Pag. 1de 3
1. PROPOSITO

Definir los rumbos estratégicos necesarios de la empresa, mediante la revision de mision,
vision, objetivos y estrategias de la ferreteria Dimaco; con el fin de alcanzar la

consecucion del plan estratégico.

2. ALCANCE

Este proceso tiene alcance a toda la organizacién, incluye estrategias, personas y

procesos.

3. RESPONSABLE

Gerente General

4. DEFINICIONES

- Mision: Describe el propdsito de la organizacién, la razén de ser de la misma.
- Plan Estratégico: Es un documento que permite la elaboracion de la estrategia a

seguir para alcanzar sus objetivos.

- POA: El Plan Operativo Anual (POA) es una herramienta la cual permite definir los
pasos a seguir, asi como también los responsables del cumplimiento del Plan

Estratégico.

- Politicas y normas: Son las directrices generales de la empresa, que establecen las

acciones de la empresa.

- Vision: Es el camino al el cual la empresa quiere llegar en el futuro.

5. POLITICAS

- El Plan estratégico seré elaborado por el Gerente General, y los responsables de la

aprobacidén del mismo, seran la directiva.
- Laelaboracion del POA sera anualmente

- Ladirectiva debera reunirse para la aprobacion del Plan Estratégico cada afio.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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i
D MHCD DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: e -
PE.O1 Proceso: Planificacidn Estratégica
Edicion N° 01 | Pag. 2 de 3

Todos los empleados deberan conocer los lineamientos y cumplir las politicas del
plan estratégico.

Las modificaciones al Plan Estratégico seran aprobadas por la directiva.

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Conocimiento del plan estratégico
Descripcion Evalta el conocimiento del plan estratégico en la organizacion
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Andlisis
(# Empleados
conoce,n _plan Anual Gerente 80% | 90% Gerente
estratégico/ General General
empleados) x100

7. DOCUMENTOS
- No Aplica

8. REGISTROS
- Plan Estratégico
- POA

- Politicas y normas

9. FLUIOGRAMA
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DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

AR TRENASOCHY D MATERISLER OF St THUCERIN

CODIGO: e -
Proceso: Planificacién Estratégica
PE.O1
Edicién N° 01 Pag. 3 de 3
Estados y reportes INICIO
Contabilidad » financieros —
Acciones Inf de acciones Analizar la informacion

preventivas y
correctivas

Correctivas \/\

» actual de la empresa

A\ 4

Preventivas y

Gerente General

v

Revisién por la - Plan de Accién

Direccion . L.
Determinar campo de accién
\/_\ de la organizacién

Misién y Vision

\ 4

Gerente General

2

Definir objetivos a largo Objetivos
plazo estratégicos

\/\

\ 4

Gerente General

2

Establecer politicas y normas

de la organizacién o | Politicasy normas

\/\

Gerente General

v

Elaboracion del Plan Plan estratégico y
estratégico y POA POA

\/\

A 4

Gerente General

ﬁNO

¢Estan todos de

Realizar cambios acuerdo?

Gerente General S|

Aprobar Plan estratégico y el
POA

Gerente General

2

Compartir el plan estratégico Plan estratégico y
con la organizacion POA aprovado

\/\

Revision por la
Direccién

\ 4
\ 4

Gerente General

FIN
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Dilmaco DIMACO

CANTRIISCH D MATERUALER B CEOMR THUCCRN

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: Proceso: Revision por la Direccion
PE.02 ‘ P
Edicién N° 01 Pag. 1de 3
1. PROPOSITO

Examinar el progreso y crecimiento de la organizacion, con el fin de tomar decisiones y
medidas dirigidas hacia el cumplimiento de objetivos.

2. ALCANCE

El alcance de este proceso es para todas las areas de la organizacion, en el que se incluyen
informes y documentos esenciales para la empresa.

3. RESPONSABLE
Gerente General y la Directiva

4. DEFINICIONES

- Directiva: Grupo de personas que tienen responsabilidades gerenciales
- Plan de Accion: Es una herramienta que constituye una guia para gestion de tareas

0 proyectos de la organizacion

- Reuvisidn: Es la accion de examinar y poner atencion a ciertos parametros, con el fin

de cumplir ciertos objetivos.

5. POLITICAS

- El proceso comprenderé la revision de planes estratégicos, planes de accién, estados
financieros, informes de capacitaciones y cambios que pueden afectar

significativamente a la empresa.

- Se efectuara el proceso mediante una reunion semestral, en la cual los participantes

seran el gerente general y la directiva.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: - s
PE.02 Proceso: Revision por la Direccion
Edicién N° 01 Pag. 2 de 3
6. INDICADORES DE GESTION
Nombre Cumplimiento de objetivos
Descripcion Muestra la eficiencia de la ejecucidon de los objetivos
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
# (Objetivos
ren ren
Alcanzados/Total de | Semestral Gerente 70% | 80% Gerente
. General General
Objetivos) x100

7. DOCUMENTOS
- No aplica

8. REGISTROS
- Plan de Accion

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO: . . oG
Proceso: Revision por la Direccion
PE.02
Edicion N° 01 Pag.3de3
( INniCIO )
Planificaci Plan Estratégicoy
ani 'C,a?"’“ »| POA aprobado
Estratégica
\—/—\ ‘
Estados y reportes Recopilar informacién para
Contabilidad > financieros » su revision
\—/—\ Gerente General
Acc1or‘1es o | Plande Accién X
Preventivas y »
Correctivas \/—\
Analizar la informacion
s Informe de
Capacitacion N itaci
Personal capacitaciones Gerente General
N v
Elaborar un Plan de Accién Plan de Accién
Gerente General
¢ NO
Aprobar Plan de Accion
Elaborado
Gerente General
éEstdn todos de
acuerdo?
N
v
Comunicar sobre los cambios Plan de Accién Planificacion

Gerente General

FIN

A 4

\_/_\

A 4

Estratégica
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CODIGO: o
PE.O3 Proceso: Auditoria Interna
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Gestionar el adecuado funcionamiento de los procesos de la organizacion mediante la
aplicacion de planes de auditoria, proporcionando recomendaciones para que las

operaciones se lleven con transparencia.
2. ALCANCE

Aplica a toda la organizacion y sus procesos.
3. RESPONSABLE

Contador

4. DEFINICIONES

Auditoria Interna: es un proceso ordenado y sistematico, que permite la evaluacion
de los procesos de la empresa y la eficacia del control interno en los mismos.

Plan de Auditoria: Se refiere a las actividades y metodologia a utilizarse en el
desarrollo de la auditoria.

Cronograma: Es una herramienta que contiene actividades o tareas a realzarse en
un determinado orden y tiempo.

Informe de Auditoria: Es un documento formal como resultado del analisis
efectuado por los auditores, en el cual se muestran detalladas las observaciones y
recomendaciones de los procesos o actividades auditadas, para mejorar el control
interno de la empresa.

5. POLITICAS

Todos los procesos de la empresa serdn sometidos a una auditoria de manera
periddica.

Se desarrollaré la auditoria solamente cuando el Gerente General solicite la misma.
Se comunicara oportunamente las observaciones y recomendaciones del informe de
auditoria al Gerente y a la directiva.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




199

15) e

ARG O

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

COPE.IOGE;O: Proceso: Auditoria Interna
Edicién N° 01 Pag.2 de 4
6. INDICADORES DE GESTION
Nombre Cumplimiento de auditoria interna
Descripcion Porcentaje de cumplimiento de auditorias solicitadas
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(#Auditorias Gerente
ejecutadas/Total Anual Contador 80% | 90% General
Auditorias) x100

7. DOCUMENTOS
- Noaplica
8. REGISTROS

- Acta de reunion

- Informe de auditoria interna
- Lista de verificacion

- Plan de auditoria

- Solicitud de auditoria

9. FLUIOGRAMA
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CcODIGO:
PE.O3

Proceso: Auditoria Interna

Edicion N° 01

Pag.3de 4

INICIO

Solicita auditoria interna

Solicitud de auditoria

Gerente General

v

Recibe solicitud de auditoria
interna

Contador

v

Elabora un cronogramay
plan de auditoria

Plan de auditoria

Contador

v

Organizar reunién de
apertura de auditoria

Acta de reunion

Contador

sta de acuerdo co

el Plan?

Aprobar el Plan de auditoria

Gerente General

y

Elaborar una lista de
verificacién

Lista de verificacion

Gerente General
f
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CODIGO:
PE.O3

Proceso: Auditoria Interna

Ediciéon N° 01

Pag. 4 de 4

Realizar la reunién de
apertura

Gerente General

:

Ejecutar la auditoria

Contador

Elaborar informe de
auditoria interna

Contador

Presentar informe final de
auditoria

Informe de auditoria
interna

Contador

FIN

\_/_\

Acciones
Preventivas y
Correctivas
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DIl MACO DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
COPEIOG 402 Proceso: Acciones Preventivas y Correctivas
Edicién N° 01 Pag. 1de 3
1. PROPOSITO

Definir los parametros y la metodologia necesaria para la aplicacion de acciones
preventivas y correctivas, frente a las observaciones de auditoria y cualquier otra no
conformidad en la organizacion.

2. ALCANCE
El proceso se aplica a todos los procesos de la empresa
3. RESPONSABLE
Gerente General
4. DEFINICIONES
- Acciones preventivas: Accion que se toma para prevenir un posible problema
ficticio, y evitar su posible aparicion.
- Acciones correctivas: Accion que se toma para corregir un problema que ya ha sido
detectado y eliminarlo.

- No conformidad: Es el incumplimiento de un requisito en la organizaciéon, el mismo
que debe ser oportunamente corregido.

5. POLITICAS

- El Gerente General, serd la persona encargada de examinar si existen no
conformidades o problemas potenciales futuros.

- El Gerente General, procederé a la elaboracion de un plan de accion y un informe de
acciones preventivas y correctivas para solucionar las no conformidades.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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ARG O

CODIGO:

PE 04 Proceso: Acciones Preventivas y Correctivas

Edicién N° 01 Pag. 2 de 3

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Ejecucion de acciones correctivas.
Descripcion Muestra el porcentaje de cumplimiento frente a las no
conformidades encontradas.
Férmula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(# Acciones
correctivas
implementadas/ Gerente Gerente
'IF')otaI de no Anual General 80% | 90% General
conformidades
encontradas)
Nombre Ejecucion de acciones preventivas
Descripcion Muestra el porcentaje de cumplimiento frente a las no
conformidades potenciales.
Férmula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(# Acciones
preventivas
implementadas/ Anual Gerente 80% | 90% Gerente
Total de no General General
conformidades
potenciales) x100

7. DOCUMENTOS
- No aplica
8. REGISTROS

- Informe de acciones preventivas y correctivas
- Plan de accién

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO:
PE.04

Proceso: Acciones Preventivas y Correctivas

Edicion N° 01

Pag. 3 de 3

Auditoria Interna

Informe de auditoria

\ 4

interna

INICIO

Identificar la no

» conformidad

\_/_\

Gerente General

.2

Revisar la no conformidad

Gerente General

2

Analizar los motivos de la no
conformidad

Gerente General

—

Determinar plan de accién
frente a la no conformidad

Plan de Accién

Gerente General

¢Se aprueba el plan
de accion?

Aprobar el Plan de Accién

Administrador

2

Implementar acciones
definidas

Plan de Accién

Gerente General

v

Generar informe de acciones
preventivas y correctivas

Revision por la

Gerente General

correctivas

FIN

\—/—\

direccién
Inf. de acciones
preventivas y Planificacion

Estratégica
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CODIGO: Proceso: Compras
PM.01 -omp
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Identificar las necesidades de compra de la empresa y realizar la adquisicion de materiales
y productos necesarios para el funcionamiento del giro del negocio, asegurando el
abastecimiento de las cantidades requeridas en cuestiones de calidad, precio y tiempo.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica a todos los productos y materiales de la empresa necesarios para

su funcionamiento.

3. RESPONSABLE

Administrador

4. DEFINICIONES

- Cotizacion: Es la accion de establecer un precio sobre un bien o servicio.
- Inventario: Son los productos o materiales disponibles destinados a cierto tipo de

actividad.

- Proveedor: Persona o entidad que suministra bienes o servicios para un determinado

uso.

- Solicitud de compra: Documento en el que se detalla la necesidad de algun producto
0 material, especificando su calidad y cantidad.

5. POLITICAS

- El responsable de realizar el proceso de compras sera el Administrador.
- En cada solicitud de compra, se debera enviar un correo electronico como evidencia

para prevenir inconvenientes.

- Si el Administrador se ausenta del trabajo, el Gerente sera el encargado del proceso.
- Se llevara un registro de las compras realizadas como control interno.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
PM.01

Proceso: Compras

Ediciéon N° 01

Pag.2 de 4

- Se procedera a la seleccion del proveedor de acuerdo a ciertos parametros como fecha

de pedido, calidad, precio, tiempos de entrega, etc.

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Tiempo de ejecucion de la compra
Descripcion Muestra el tiempo que se demora el proveedor en responder la
solicitud.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(Hora de solicitud
de compra — Hora . 1 4 Gerente
de respuesta de la Mensual Administrador
L hora | horas General
cotizacion
proveedor)
Nombre Cumplimiento de solicitudes de compra
Descripcion Muestra el cumplimiento de solicitudes de compra ejecutadas.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(#Solicitudes de
compra ejec_u'_[adas/ Mensual Administrador | 90% | 95% Gerente
Total de solicitudes General
de compra) x100

7. DOCUMENTOS
- No aplica
8. REGISTROS
- Lista de compras
- Registro de compra.
- Requerimiento proveedor

- Solicitud de compra

9. FLUJOGRAMA
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CODIGO:
PM.O1

Proceso: Compras

Edicion N° 01

Pag.3de 4

Inventario de

| Inventario

Reporte de

Productos

Calificacion de
Proveedor

INICIO

\_/_\

Ultima Factura
proveedor

A 4

Revisar el inventario
semanalmente

Administrador

¢Hay existencias
suficientes?

Enlistar los productos a comprar
digitalmente

FIN

Lista de compras

Administrador

v

Consultar la factura del dltimo
proveedor

Administrador

Contactar al proveedor via
telefdnica y enviar solicitud de
compras por correo

Solicitud de compras

Administrador

¢éDisponen de
productos?

Seleccionar proveedor

A 4

\_/_\

D)

\ 4

Proveedor

Requerimiento de

Administrador

proveedor

\_/_\

Calificacion de
Proveedor
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Administrador

ZDe acuerdo co
la cotizacion?

Confirmar el pedido

Administrador

2

plazos de pago

Coordinar tiempos de entrega y

coDIGO: Proceso: Compras
PM.01 i
Edicion N° 01 Pag. 4 de 4

Sl

h 4
Solicitar cotizacion

Administrador
| ] Cotizacién Revisar la cotizacién
Proveedor P

Almacenamiento

Registro Compras

Administrador

v

de registro

Archivar documento en carpeta

Inventario de
Productos

Cotizacién

Administrador

FIN
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CODIGO: e
PM.02 Proceso: Calificacion Proveedores
Edicidon N° 01 Pag. 1de 3
1. PROPOSITO

Evaluar mediante criterios a potenciales proveedores que cumplan pardmetros necesarios
para el abastecimiento de productos o materiales.

2. ALCANCE

Aplica para todos los productos o materiales que necesite la organizacion.

3. RESPONSABLE

Gerente General

4. DEFINICIONES

- Criterios de evaluacion: Son las reglas o ideas de valoracion, que permiten evaluar

a un objeto mediante un juicio de valor.

- Requerimiento proveedor: Es una peticion, que consiste en solicitar un bien o

Servicio que se necesita.

5. POLITICAS

- El Gerente General sera la persona encargada de realizar el proceso de calificacion

de proveedores.

- En general los criterios de evaluacion a tomarse en cuenta seran, calidad, precio,
disponibilidad, tiempos de entrega o los que considere el Gerente.
- Se evaluara también si el proveedor ofrece descuentos, promociones, u otros

servicios.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:

PM.O2 Proceso: Calificacion Proveedores

Ediciéon N° 01

Pag. 2 de 3

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Cumplimiento de requerimiento de proveedores
Descripcion Mide el porcentaje de requerimientos ejecutados sobre el total
de requerimientos.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(# Requerimientos de
proveedor
ejecutadas/ Total Anual Gerente 90% | 95% Gerente
. General General
Requerimientos)
x100

7. DOCUMENTOS
- No aplica

8. REGISTROS
- Criterios de evaluacion
- Productos a evaluarse

- Requerimiento proveedor

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO:
Proceso: Calificacion Proveedores
PM.02
Edicion N° 01 Pag.3de 3
( INICIO )
y
Requerimiento de Buscar informacion de
Compras proveedor » proveedores

Gerente General

v

Definir Criterios de Evaluacion

Criterios de
evaluacién

Gerente General

v

Determinar los productos a
evaluarse

Productos a

Gerente General

éExisten mas
groductos o criterio;

Realizar las evaluaciones

Gerente General

¢éSatisface las
espectativas?

S|

4

Registrarlo como posible
proveedor

Gerente Genreral

FIN

evaluarse

INICIO

Calificacion de
Proveedor
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CODIGO: .
PM.O3 Proceso: Inventario de Productos
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Suministrar una herramienta que permita llevar un control eficiente de la entrada y salida
de materiales, con el fin de llevar un adecuado registro para la organizacion.

2. ALCANCE

El proceso se aplica para todos los productos y materiales de la organizacion destinados
para la venta, mediante la comparacion de registros fisicos y la informacion del sistema.

3. RESPONSABLE

Administrador

4. DEFINICIONES

Ajuste contable: Es una operacion contable que consiste en corregir errores para
Ilevar la contabilidad a su realidad; usualmente se modifican los saldos de dos o0 mas
cuentas.

Inventario Fisico: Es el inventario como resultado de un conteo de las existencias
en la organizacion que se la compara con lo que registra el sistema.

Reporte de Inventario: Es un documento que indica el resultado de la comparacion
entre el stock de inventarios y la toma fisica.

Stock de Inventarios: Se refiere al documento o informacion proporcionada por el
sistema que indica cuantas existencias estan registradas en el mismo.

5. POLITICAS

El reporte de inventario sera el documento referencia para iniciar el proceso de
compras.

En caso no coincidir sus inventarios se dara aviso a la contadora de realizar el
respectivo ajuste contable.

El Administrador sera la persona encargada de realizar la toma fisica, asi como
también el reporte de inventario mensualmente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PM.03

Proceso: Inventario de Productos

Ediciéon N° 01

Pag.2 de 4

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Eficiencia procesos de inventarios
Descripcion Mide la eficiencia de recursos financieros.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Andlisis
(Total Existencias
en sistema / Total de . -
L Mensual Administrador | 90% | 95% | Administrador
Inventario Fisico)
x100

7. DOCUMENTOS
- No aplica
8. REGISTROS
- Kardex
- Registro de compras

- Ajuste contable

9. FLUJOGRAMA
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\_/_\

Servicio al cliente

Documento de
P> devoluciones

\_/_\

T
—
e

productos en el sistema

Administrador

Latinum

A 4

Imprimir el stock de inventarios

Administrador

y

Realizar el Inventario fisico de
productos

Administrador

y

Registrar la toma fisica

Administrador

y

Revisar si coinciden los
inventarios

Administrador

¢éCoinciden los
inventarios?

NO

Y

CODIGO:
Proceso: Inventario de Productos
PM.03
Edicion N° 01 Pag. 3 de 4
) ( micio )
Compras > Registro de compras|
\—/—\ ‘
Reporte de ) )
Ventas » inventarios Comprobar el inventario de

Stock de inventarios

Kardex

FIN
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CODIGO:

PM.03 Proceso: Inventario de Productos

Edicion N° 01

Pag.4de 4

Realizar reporte de faltantes y
sobrantes

Administrador

Dar aviso a la contador del ajuste

Administrador

Realizar el registro contable

Contador

FIN

Compras
Reporte de
P inventario
Ventas
Ajuste contable
P J P Contabildad

\/\
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CODIGO: .
PM.04 Proceso: Almacenamiento
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Almacenar correctamente los materiales destinados para la venta, de acuerdo a los tipos

de materiales y a la rotulacion de la bodega.

2. ALCANCE

El proceso abarca a todos los productos que llegan a la bodega hasta el correcto registro

de su factura en el sistema.
3. RESPONSABLE
Jefe de Bodega

4. DEFINICIONES

- Bodega interna: Se refiere al espacio que ocupan los productos que se almacenan
internamente por ser de un tamafio pequefio
- Guia de remision: Es un documento que sustenta la movilizacion de materiales con

motivo de su compra o venta.

5. POLITICAS

- El Jefe de Bodega sera el responsable de revisar que los productos a ingresar estén
de acuerdo a las especificaciones segun los registros y la factura.

- El encargado de firmar la guia de remision sera el Jefe de Bodega.

- Los horarios de atencién para proveedores, seran de 8:00-10:00 15:30-17:00 en la

tarde.

- El almacenamiento se lo realizara en base al tipo de producto y la rotacion de los

mMismos.

- Sedara aviso al administrador si existe algun tipo de inconveniente como productos
en mal estado o cualquier novedad fuera de lo normal.
- Se archivara la factura junto con el registro de compra en la carpeta de cuentas por

pagar para su respectivo pago.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO: .
PM.04 Proceso: Almacenamiento
Edicién N° 01 Pag.2 de 4

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Entrada de mercaderia
Descripcion Determina el porcentaje de mercaderia recibida
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis

(#Productos recibidos /

Total de productos Mensual | Jefe de Bodega | 90% | 95% | Administrador
solicitados) x100

Nombre Tiempo de entrega de productos
Descripcion Determina el tiempo que se demora el proveedor en entregar los
materiales
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. Responsable
Indicador Anélisis
(Fecha recepcion de 3 5
materiales — Fecha de Mensual | Jefe de Bodega | . . Administrador
- dias | dias
solicitud de compra)
Nombre Rotacién de inventario
Descripcion Indica el numero de veces que se ha reemplazado el inventario.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(Costo de Ventas 18 24
/Promedio Mensual | Jefe de Bodega Administrador
inventarios) VECES | veces

7. DOCUMENTOS
- Noaplica

8. REGISTROS
- Factura
- Guia de remision

- Solicitud de compra

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO: .
PM.04 Proceso: Almacenamiento
Edicion N° 01 Pag.3de 4
] Factura y solicitud de|
Proveedor P> compra
\_/—\ Recibir los productos con la
factura
: Jefe de Bod
Compras > Registro de compras ere ‘10 ega
\_/—\

Constatar los productos
facturados

Jefe de Bodega

'

Firmar la guia de remision Guia de remisién
»

Jefe de Bodega

Identificar a que tipo de
producto corresponde

Asistente de Bodega

¢Es producto de

bodega interna? R
y
SI Hacer el ingreso del producto en
+ la bodega (patio)
Hacer el ingreso del producto Asistente de Bodega

Asistente de Bodega

®




219

DA TAMIADCH DE MATESIALER B8 CONMTHUCCRON

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

por pagar

Administrador

FIN

\_/_\

CODIGO: .
Proceso: Almacenamiento
PM.04
Edicion N° 01 Pag.4de 4
¢Estan en buenas
condiciones?
S|
h 4
Dar aviso al administrador si hay
novedades
NO
Asistente de Bodega
A
Ingresar factura al sistema 9
Administrador
A
- Genera y se envia por correo
v automaticamente las retenciones Retenciones
al proveedor —P » Proveedor
Administrador
A
Archivar la factura y solicitud de o
compras en la carpeta de cuentas Facturay solicitud de
» compra P [Pago a proveedores
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CODIGO:
PM.05 Proceso: Ventas
Edicién N° 01 Pag.1de5
1. PROPOSITO

Generar ingresos para la empresa, efectuando la venta de los productos y materiales de
acuerdo a las especificaciones y detalles del cliente.

2. ALCANCE

El proceso se aplica para todos los materiales en venta, desde el momento de recibir al
cliente hasta dirigir al mismo hacia la caja con su respectiva factura.

3. RESPONSABLE

Asistente de Ventas

4. DEFINICIONES

- Existencias: Son los productos o materiales disponibles destinados para la venta.
- Factura electronica: Es un documento que se genera en forma digital que justifica

la venta o prestacién de servicio.

- Marcas: Son signos singulares, que tienen como funcion la de diferenciar los
productos de otros en base a cualidades como precio, calidad, etc.

5. POLITICAS

los mismos.

En caso de efectuar descuentos, el administrador sera la Unica persona en autorizar

Se manejara los datos del cliente con total confidencialidad.
El Asistente ventas, serd la persona encargada de revisar si hay existencias del

pedido en el sistema; en caso de no existir deberd comunicar inmediatamente el

reporte al Administrador.

- Se realizara capacitaciones sobre ventas y atencion al cliente cada cierto periodo de

tiempo.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
PM.O5 Proceso: Ventas
Edicién N° 01 Pag.2 de 5

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Cumplimiento del presupuesto de ventas
Descripcion Representa el porcentaje de ventas que se ha obtenido de
acuerdo a las ventas presupuestadas.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(Ventas realizadas/
- Gerente
Ventas esperadas) Mensual Administrador | 80% | 90%
General
x100
Nombre Porcentaje de nuevos clientes
Descripcion Corresponde al porcentaje de nuevos clientes de la empresa
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Analisis
(# Clientes Nuevos/ . Gerente
. Mensual Administrador | 10% | 30%
Total Clientes) x100 ’ ’ General

Ventas)

Nombre Ventas totales por clientes
Descripcion Representa al porcentaje de ventas por cliente con respecto al
total de ventas.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
Total Ventas por
( . P - . Gerente
cliente / Total de Mensual Administrador | No aplica
General

7. DOCUMENTOS

No aplica

8. REGISTROS

Factura electronica

Reporte de inventario

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO:
PM.05

Proceso: Ventas

Edicion N° 01

Pag.3de5

INICIO

Recibir al cliente

Asistente de Ventas

Inventario de
Productos

v

Tomar el pedido

Asistente de Ventas

v

Reporte de
inventario

Verificar si hay existencias en el
sistema

Asistente de Ventas

Noﬁ

¢Hay existencias?

Comunicar al Administrador

Reporte de
inventario

Asistente de Ventas

Inventario de
Productos

Informar al cliente el precio

Asistente de ventas

v

Mostrar al cliente marcas y
precios

Asistente de Ventas

v

Preguntar al cliente si estd de
acuerdo con el precio

Asistente de ventas
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CODIGO:
PM.05

Proceso: Ventas

Ediciéon N° 01

Pag. 4 de 5

Clientes

o | Datos del cliente

std de acuerdo co
el precio?

Confirmar el pedido al cliente

Asistente de ventas

v

\/\

A 4

Solicitar datos del cliente para la
factura

Asistente de ventas

v

Generar Factura electrénica

Asistente de Ventas

v

Preguntar al cliente si desea su
factura en el correo

Asistente de Ventas

¢Desea facturaen €
correo?

Enviar factura al correo del
cliente

Factura electrdnica .
Clientes

Asistente de Ventas

\ 4
A 4

\/\
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Preguntar al cliente si necesita
algo mas

Asistente de Ventas

¢Necesita algo mas?

Dirigir al cliente hacia la caja

Asistente de Ventas

FIN

coDIGO: Proceso: Ventas
PM.05 ’
Edicion N° 01 Pag.5de 5
Clientes
Imprimir la factura N Factura
Asistente de Ventas
Cobros
A
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CODIGO:
PM.OG Proceso: Cobros
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Recaudar y gestionar las captaciones de ingresos provenientes de las ventas, que permitan
mostrar la trasparencia en el manejo de los recursos financieros.

2. ALCANCE

El proceso se aplica desde que el cliente se acerca a cancelar su factura hasta dirigirlo con
el mismo documento para el despacho de sus productos.

3. RESPONSABLE
Cajera/ Administrador

4. DEFINICIONES

- Crédito: Es una operacion que consiste en otorgar un préstamo hasta una fecha limite

de tiempo.

- Factura: Es un documento que respalda la entrega de bienes o servicios.
- Transaccion: Es un acuerdo entre un comprador y un vendedor

5. POLITICAS

- La unica persona encargada de la recaudacion del dinero sera la cajera; en caso su
ausentarse el Administrador sera el responsable del proceso.

- El Administrador sera la Gnica persona en conceder créditos a clientes.

- Las formas de pago seran mediante efectivo, cheque, transferencia.

- Launica forma de pago a crédito sera mediante un cheque-posfechado.

- Si se concede un crédito se procedera a entregar una copia de la factura y la original
se la archivara en la carpeta de cuentas por cobrar; ademas se especificara en el
sistema que le pago es a crédito.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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ARG O

CODIGO:

PM.OG Proceso: Cobros

Edicion N° 01 | Pag. 2 de 4

- Una vez recaudado el dinero, se procedera dar aviso a bodega para agilitar el
despacho de los materiales.

- En caso de que el cliente requiera transporte, se pondra un sello que indique la
movilizacién de los productos.

- Se llevara un registro de cobros para aquellos clientes que se les ha concedido el
crédito.

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Dias promedio de cobro
Descripcion Determina el nimero de dias en que se cobra a los clientes que
poseen deuda con la empresa.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(360/_RotaC|on Diaria Administrador 75 110 Gerente
Clientes) veces | veces General

7. DOCUMENTOS
- Noaplica
8. REGISTROS

- Copia de factura
- Factura

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO:
Proceso: Cobros
PM.06
Edicion N° 01 Pa’g 3ded
Ventas
Factura Preguntar la forma de pago
Trasnporte Cajera
¢El pago es ha S
crédito?

N Efectivo

i NO
Clientes

Cheque

Gestionar la transaccion

\_/—\

Cajera

A 4

Transferencia

\_/—\

!

Revisar el dinero

Cajera

v

Sellar la Factura

Dar aviso a bodega del pedido

Cajera

FIN

Cajera
l —> Despacho
Dirigir al cliente con la Fac. al patio
de entrega P Factura P> Trasnporte
Cajera
—P Contabilidad
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CODIGO:
Proceso: Cobros
PM.06
Edicion N° 01 Pag.4de 4
] Preguntar al administrador si
Clientes > Cheque Posfechado concede crédito
\_/—\ cajera
éConcede crédito? NO
FIN
S
Hacer firmar al cliente la .
factura y registrar Registro de cobros
Cajera
Sacar copia de facturay
sellar
Cajera
Dirigir al cliente con la copia .
de la Fac. al patio de entrega » Copia Factura » Despacho

Cajera

Archivar factura en registro
de C x Cobrar

Cajera

Modificar en sistema que la
venta es a crédito

Cajera

FIN

\_/—\

(0
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CODIGO:
PM.O7 Proceso: Despacho

Edicién N° 01 Pag.1de 4

1. PROPOSITO

Preparar que la mercaderia se entregue de una manera correcta y entregar a los clientes
de una manera oportuna y segura los materiales

2. ALCANCE

El proceso se aplica para todos los materiales que han sido facturados y que en su factura
consta el sello de cancelado.

3. RESPONSABLE
Jefe de Bodega
4. DEFINICIONES

- Despacho: Es la accion de enviar o entregar un objeto o una cosa.
- Sello: Es un distintivo que permite la identificacion de un logotipo o de una imagen
grabada.

5. POLITICAS

- El jefe de bodega sera la persona encargada de controlar el proceso de despacho, de
acuerdo al orden de clientes.

- Se procedera unicamente al despacho de la mercaderia si la factura o la copia de la
factura cuenta con el sello de cancelado; caso contrario se dirigira al cliente hacia la
caja.

- El jefe de bodega seré el encargado y responsable de verificar que los productos
entregados sean los que constan en la factura.

- En caso de que el cliente cuente con transporte propio se haré ingresar el vehiculo al
patio facilitar el despacho de materiales.

- Se capacitara a los empleados en temas de atencion al cliente cada cierto periodo de
tiempo.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PM.07

Proceso: Despacho

Ediciéon N° 01

Pag.2 de 4

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Cumplimiento de Despachos
Descripcion Determina el porcentaje de despachos realizados
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Andlisis
(Despachos
Realizados/ Total de Mensual | Jefe de Bodega | 85% | 90% | Administrador
despachos
solicitados) x100

7. DOCUMENTOS
- No aplica
8. REGISTROS

- Copia de factura

- Documento de devoluciones

- Factura

9. FLUJOGRAMA
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CODIGO:
Proceso: Despacho
PM.07
Edicién N° 01 Pag.3de 4
INICIO
Recibir confirmacion de caja
Jefe de Bodega
Factura *
\_/—\ Identificar productos en la
Cobros bodega
Copia Factura
\_/_\ Jefe de Bodega
Documento de
Servicio al cliente » Devoluciones Verificar si factura cuenta con

\_/—\ selo

Jefe de Bodega
¢éCuenta con sello?
NO
A 4
Regresar la factura al cliente Fact
» actura » Cobros

Jefe de Bodega

INICIO

¢Es producto de
bodega interna?

Trasladar los productos a medio
de transporte

Asistente de Bodega

\_/_\
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CODIGO:
PM.O7

Proceso: Despacho

Edicion N° 01

Pag. 4 de 4

¢Cuenta con
transporte propio?,

NO

v

Recibir factura con sello de
transporte

Factura

Jefe de bodega

FIN

v

Hacer ingresar al vehiculo

Asistente Badega

Contar los productos facturados

Asistente Bodega

y

Entregar productos facturados

Asistente Bodega

v

Entregar factura al cliente

Transporte

\_/—\

Factura

Jefe de Bodega

FIN

» > Clientes

\_/—\
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CODIGO: . ;
PM.OS Proceso: Servicio al cliente
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Brindar una asesoria de calidad al cliente, resolviendo cualquier tipo de inquietud o
reclamo acerca de la organizacion y sus procesos.

2. ALCANCE

El proceso aplica para cualquier tipo de inquietud, requerimiento o reclamo de clientes.

3. RESPONSABLE

Administrador

4. DEFINICIONES

- Documento de devoluciones: Es un documento elaborado por el administrador que
permite el cambio o la entrega de ciertos productos.

- Documento informativo: Es un documento de informacion para el cliente.

- Requerimiento: Es la peticion o la accion de solicitar algo que se necesita.

5. POLITICAS

Sera deber del Administrador y de todos sus empleados escuchar al cliente con el fin
de brindar el mejor servicio.

El Administrador sera la persona encargada de la resolucion de cualquier tipo de
inquietud o reclamo de los clientes.

Si el requerimiento del cliente es por algun tipo de reclamo de productos, se
gestionara el mismo Unicamente si posee la factura del producto; ademas una vez que
se ha recibo el dinero, solo se puede realizar reclamos para cambiar productos en mal
estado; es decir no se devolvera el dinero.

El Administrador debera elaborar un documento informando las inquietudes del
cliente 0 a su vez el documento de devoluciones para reclamos.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:

PM.OS Proceso: Servicio al cliente

Edicién N° 01 Pag.2 de 4

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Indicador de reclamos atendidos
Descripcion Determina el porcentaje de reclamos validos que han sido
solucionados.
Férmula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis

(Total de Reclamos
solucionados/ Total
de Reclamos
validos) x100

Mensual Administrador | 80% | 90% | Administrador

Nombre Tiempo de solucion de reclamos
Descripcion Determina el tiempo que se demora en dar solucion a los
reclamos del cliente
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Andlisis
(Fecha de solucién
del reclamo —Fecha | ) ual | Administrador | 2 4 | Administrador
que se produjo el dias | dias
reclamo)

7. DOCUMENTOS
- No aplica

8. REGISTROS
- Documento de devoluciones
- Documento informativo

- Factura

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO:
PM.08

Proceso: Servicio al cliente

Edicion N° 01

Pag.3de 4

INICIO

Brindar asistencia al cliente

Administrador

v

Atender el requerimiento

Administrador

¢éSolicita informacion?

Brindar informacién necesaria la
cliente

éReclamo por
productos?

NO

FIN

Documento
informativo

Administrador

y

Preguntar si tiene alguna duda

Administrador

¢Alguna duda?

FIN

A 4

\_/—\

A 4

Clientes
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S|
\ 4

Gestionar el reclamo

Administrador

v

Llenar formato de devoluciones

CODIGO: Proceso: Servicio al cliente
PM.08 ;
Ediciéon N° 01 Pag. 4 de 4
éPosee factura? NO:
FIN
Sl
v
Factura Verificar si el reclamo es correcto
Clientes » »
Administrador
¢Es correcto? NO:
FIN

Documento de
devoluciones

Administrador

v

Sellar el documento

Administrador

FIN

Inventario de
productos
Documento de
» devoluciones
Despacho
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CODIGO: . _
PM.09 Proceso: Marketing Redes Sociales
Edicion N° 01 pag. 1de 3
1. PROPOSITO

Aumentar el nimero de clientes para la organizacién, por medio del uso de herramientas
informaticas que potencien el negocio de una manera eficiente y transparente.

2. ALCANCE

El proceso de marketing a través de redes sociales posee un alcance para personas
mayores de 18 afios, principalmente para quienes son amantes de la construccion; se les
compartira informacién oportuna de la empresa y sus intereses.

3. RESPONSABLE

Administrador

4. DEFINICIONES

- Facebook: Es una red social muy popular en el internet que permite a los usuarios
interactuar e intercambiar informacion.

- Post: Es un escrito, pensamiento, idea, imagen o articulo que se publica en internet.

- Redes Sociales: Son paginas web, en donde las personas interactian con otras
compartiendo informacion mutua creando asi una comunidad de amigos.

5. POLITICAS

- Lapersonaencargada del proceso de marketing de redes sociales es el Administrador,
quién elaborara material publicitario, promociones acerca de la compafiia, y
compartira contenidos que Ilamen la atencion de los clientes que agreguen valor tanto
a la pagina web como a la empresa.

- El Administrador serd el responsable de hacer cumplir el presupuesto asignado para
este proceso.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
PM.09

Proceso: Marketing Redes Sociales

Ediciéon N° 01

Pag. 2 de 3

- Se llevara un registro de las publicaciones con el objetivo de no repetir el mismo
contenido con la excepcion de alguna promocién que considere el Administrador.

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Cumplimiento presupuesto de marketing redes sociales
Descripcion Determina el porcentaje de reclamos validos que han sido
solucionados.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(# Publicaciones con
respuesta/ Total de Mensual Administrador | 30% | 70% | Administrador
publicaciones) x100

7. DOCUMENTOS
- No aplica

8. REGISTROS

- Registro de publicaciones

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO:

PM.09 Proceso: Marketing Redes Sociales

Edicion N° 01

Pag.3de3

INICIO

Generar ideas para compartir en
redes sociales

Administrador

I
v

Elaborar publicaciones con
promociones de productos

NO Administrador

v

Contratar publicidad en facebook
por $30 mensuales

Administrador

¢Esta de acuerdo
gerente?

Sl
v

Publicar las promociones

Administrador

v

Registrar las publicaciones

- >

Facebook

Registro de
publicaciones

Administrador

]

¢Hay post que
agreguen valor a la
empresa?

NO

v

Compartir el post

Administrador

FIN
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CODIGO: o
PA 01 Proceso: Contabilidad
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Llevar correctamente los registros y transacciones financieras, con el fin de generar
estados e informes que permitan a los administradores evaluar el desempefio de la
empresa y tomar decisiones oportunas.

2. ALCANCE

El proceso comprende a todos los movimientos y transacciones financieras de la

organizacion.
3. RESPONSABLE
Contador

4. DEFINICIONES

Ajuste contable: Es una operacion contable que consiste en corregir errores para
Ilevar la contabilidad a su realidad; usualmente se modifican los saldos de dos o0 mas
cuentas.

Cierre Contable: es un proceso que consiste en cancelar o cerrar las cuentas
contables de resultado a fin de trasladarlas a las cuentas del balance permitiendo
conocer los resultados y cuantificar las ganancias o pérdidas.

Estado de Resultados: Es un informe que refleja el resultado de las operaciones
(utilidad o pérdida) de la organizacién en un periodo determinado de tiempo
Estado de Situacion Financiera: Es un informe financiero, también conocido como
balance general, que refleja la situacion econémica de una organizacion a un
determinado tiempo.

5. POLITICAS

- Se deberé registrar todo tipo de transaccion de manera oportuna.
- Laentrega de balances se la realizara dentro de la primera semana de cada mes.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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CODIGO:
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Proceso: Contabilidad

Ediciéon N° 01

| Pag. 2 de 4

- El contador seréa la persona responsable de la elaboraciéon de los informes y los

estados financieros.

- El contador sera responsable de todos los cuadres y de la integracién de las cuentas

contables.

- Se realizara en mantenimiento del Software contable al menos una vez al afio.

6. INDICADORES DE GESTION

para la entrega de
balances)

Nombre Cumplimiento del tiempo de entrega de balances
Descripcion Determina el tiempo en entrega de los informes solicitados.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Analisis
(Fecha real de
entrega de balances
- Fec?wa establecida Mensual Contador 3 5 Gerente
dias | dias General

7. DOCUMENTOS

- NIFF

8. REGISTROS

- Comprobantes de pago

- Estado de Resultados

- Estado de Situacién Financiera
- Solicitud de informacion

- Ajustes contables

- Reportes

9. FLUIOGRAMA
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CODIGO:
PA.01

Proceso: Contabilidad

Edicion N° 01

Pag.3de 4

INICIO

Procesos

Documentos Ingresar la informacion al
| contables, Facturas, sistema
Reportes

A\ 4

Contador

v

Registrar todas las transacciones
realizadas

Contador

v

Pago de Némina

Efectuar pagos (IESS, beneficios
Cheque de pago Y sociales, impuestos).

\/\

A 4

Contador

v

Examinar cuentas contables,
realizar ajustes, cierres.

Contador
® |

¢Esta informacion
completa?

Solicitar informacion faltante o
realizar ajustes

)

Solcitud de
—p informacién > Procesos

Contador

v

Generar Estados Financieros
(Estado de Resultados, Estado de
Situacion Financiera)

A\ 4

Latinum

\/\

Estados Financieros

Contador
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Proceso: Contabilidad

Edicién N° 01

Pag.4 de 4

Presentar estados financieros a
entidades de control

Estados Financieros

Contador

Realizar reporte financiero

— N SRI

\_/_\

Planificacion
Estratégica

Estados y reportes
v rep Revision por la

y

Contador

FIN

financieros »

\/\

Direccidn

L | Pago de Impuestos
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CODIGO: . . .
PA02 Proceso: Obligaciones Tributarias
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Cumplir con las obligaciones de la Ley ecuatoriana en cuanto a la presentacién y pago de

tributos de manera oportuna.

2. ALCANCE

Comprende a todos movimientos que generen para el pago de impuestos.

3. RESPONSABLE

Contador

4. DEFINICIONES

- ATS: El Anexo transaccional simplificado (ATS), es un anexo detallado en donde se
incluyen las compras, ventas, retenciones que se debe enviar al SRI.
- Formulario 103: Es un documento que permite realizar las declaraciones de

impuesto a la renta de forma mensual

- Formulario 104: Es un documento que sirve para realizar la declaracion del IVA de

forma mensual.

- Notificacion electronica: Es una comunicacion generada por el SRI ante una

inconformidad o una inconsistencia.

- Tributos: Es también conocido como impuesto, es una cantidad de dinero que se

debe pagar al gobierno por obligacién

5. POLITICAS

- Los pagos y declaraciones seran responsabilidad del contador de forma mensual.
- El contador debera estar pendiente de cualquier cambio o actualizacién del pago de

impuestos e informar al Gerente.

- Se realizaré la declaracion de los impuestos el dia 22 de cada mes.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.02

Proceso: Obligaciones Tributarias

Ediciéon N° 01

Pag.2 de 4

6. INDICADORES DE GESTION

realizadas) x100

Nombre Cumplimiento de plazo de declaracion
Descripcion Determina el tiempo de cumplimiento de obligaciones
tributarias
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(Fecha_ !lmlte de 1 3 Gerente
declaracion — Fecha Mensual Contador . .
L . dia | dias General
Envio informacion)
Nombre Gestion de impuestos
Descripcion Sefiala la efectividad de la gestion de las obligaciones
tributarias.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(Transacciones
correct_a s Mensual Contador 70% | 80% Gerente
Transacciones General

7. DOCUMENTOS

- LORTI

- Normas y disposiciones del SRI

8. REGISTROS

- ATS
- Formulario 103
- Formulario 104

- Reporte de impuestos
- Notificacion electronica

9. FLUIOGRAMA
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DlMaAco DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
Proceso: Obligaciones Tributarias
PA.02 B
Edicion N° 01 Pag.3de 4
INICIO
Reporte de compras
., Generar Reporte de Compras y \/\
Ventas
Reporte de ventas
Contadora
Estados y Reportes Corroborar documentos fisicos
Contabilidad > Financieros > con reporte del sistema

Contadora

@ T

éConcuerda la

inforamcion?

Consolidar informacién

Contadora

Elaborar y enviar formularios de
impuestos y archivos

Realizar cambios en el sistema o ‘,

ubicar informacién faltante

Contadora

Formulario 103

Formulario 104

transaccionales > > SRI
Contadora
ATS
L» —!
A 4 \/\
Imprimir informacion de Reporte de
impuestos > impuestos > Contabilidad
Contadora
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\_/_\

Contadora

¢Estd la informacion

CODIGO:
Proceso: Obligaciones Tributarias
PA.02 .
Edicién N° 01 Pag. 4 de 4
v
] L Recibir notificacién de envio de
NOt'f'C’aQ'On informacién de impuestos por
SRI electrénica P correo electrénico

correcta?

Sl

FIN

0.
NO-

Gestionar y enviar informacion
solicitada

Contadora

L
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Dlimaco DIMACO

T RIATH O MATERIALE R D CORITRUCCRSN

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.O3 Proceso: Pago a Proveedores
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Llevar un registro ordenado de los pagos a proveedores, de acuerdo con los documentos

de respaldo para el mismo.

2. ALCANCE

El proceso aplica para todos los proveedores con los que trabaja la organizacion.

3. RESPONSABLE

Contador

4. DEFINICIONES

- Fecha de pago: Es la fecha en la cual sera cancelada la factura al proveedor.

- Recibo de pago: Es una constancia que entrega el proveedor como sustento que se
ha pagado la factura; el mismo puede ser un documento, sello o una firma.

- Registros de pago: Es un registro que permite llevar un control de los pagos a
proveedores, en donde se detalla fecha de pago, monto, numero de factura, etc.

5. POLITICAS

- Los pagos a proveedores se realizaran hasta el dia 15 de cada mes.
- El contador sera la persona responsable de realizar el pago a proveedores con la

respectiva documentacion.

- Una vez realizado el pago, se llevara un registro detallado del mismo y se archivara

la respectiva factura.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HNT RIS O MATERIALE D B CONETHUCE

CODIGO:

PA.O3 Proceso: Pago a Proveedores

Edicién N° 01 Pag.2 de 4

6. INDICADORES DE GESTION

Nombre Rotacion Proveedores
Descripcion Indica el nUmero de veces en las que las cuentas por pagar se
cancelan usando recursos de la empresa.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Analisis

(Total compras/ 20 o5

Total de cuentas Mensual Contador Administrador
veces | veces

por pagar)

Nombre Dias promedio de pago

Descripcion Indica el nimero de dias en promedio que se paga a los
proveedores
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
R fo 14 1 .

(360/Rotacion Anual Contador . ,8 Administrador
proveedores) dias | dias

7. DOCUMENTOS
- Noaplica

8. REGISTROS
- Cheques
- Facturas

- Recibo de pago

9. FLUIOGRAMA
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DRSO O MATESIALE S DF CONRTRUCCRN

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

cODIGO:
PA.03

Proceso: Pago a Proveedores

Ediciéon N° 01

Pag.3de 4

Almacenamiento

A 4

Factura y Solicitud de

( INiCIO )

A 4

compra

\/—\

Revisar la factura en el archivo

Contadora

Verificar la fecha de pago

Contadora

¢Es correcta? NO
FIN
SI
A 4
Realizar ajustes en la factura si es
necesario » Factura
Ll
Contadora
A
Emitir cheque Cheque
Ll

Contadora

Revisar el cheque con el
proveedor

Contadora
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CODIGO:
PA.03

Proceso: Pago a Proveedores

Edicion N° 01

Pag. 4 de 4

Proveedor

Recibo de pago

¢Estd de acuerdo?

Firmar cheque

Contadora

y

Entregar el cheque al proveedor

Cheque firmado

Contadora

y

h 4

\_/_\

Obtener el recibo de pago o
firma de cancelado

Contadora

y

Registrar los detalles del pago en
archivo

A 4

A 4

\_/_\

Registro de pagos

Contadora

v

Modificar Factura en sistema
como cancelada

Proveedor

Factura

Contadora

FIN

A 4

\_/_\

A 4

Contabilidad
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Dlimaco DIMACO

T RIATH O MATERIALE R D CORITRUCCRSN

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.04 Proceso: Transporte
Edicién N° 01 Pag.1de5
1. PROPOSITO

Trasladar los productos de los clientes hacia su destino por medio del transporte de la

empresa con un servicio personalizado.

2. ALCANCE

El proceso se aplica desde que la factura consta con el sello de transporte hasta entregar
los productos y hacer firmar el registro de entrega.

3. RESPONSABLE

Chofer

4. DEFINICIONES

- Perimetro: Es un area especifica que delimita a la ciudad segun el Administrador.
- Registro de entrega: Es un documento que sustenta la entrega de los productos al

cliente.

- Ruta: Es un camino determinado que lleva de un lado a otro.

5. POLITICAS

- El chofer sera el responsable de entregar oportunamente los productos del cliente.

- El perimetro establecido para que el transporte sea gratis sera dentro de la zona
urbana de la ciudad; caso contrario se procedera a la negociacion del mismo.

- Una vez que el chofer entregue los productos al cliente, procedera a hacer firmar el
registro de entrega indicando si existio alguna novedad.

- Se procurara que en cada viaje se lleve la mayor cantidad de pedidos.

- ElJefe de bodega serd el encargado de asignar la ruta para la entrega de materiales.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HNT RIS O MATERIALE D B CONETHUCE

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.04

Proceso: Transporte

Ediciéon N° 01

Pag.2 de 5

6. INDICADORES DE GESTION

Indicador

Nombre Gestion de entrega de materiales
Descripcion Determina el porcentaje de efectividad en la entrega de
materiales.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable

Andlisis

(Registros de
entrega sin
novedades /Total
entregas) x100

Mensual | Jefe de Bodega

70% | 80% | Administrador

7. DOCUMENTOS

- No aplica

8. REGISTROS

- Registro de entrega
- Factura

9. FLUIOGRAMA
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DA TFRIAOCH D MATESIALES D CON TRUCCRON

DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

coDIGO: Proceso: Transporte
PA.04 e
Ediciéon N° 01 Pag.3 de 5
Verificar si factura cuenta con
Despacho Factura > sello de transporte

Jefe de Bodega

¢éCuenta con sello?

FIN

Contar productos facturados

Jefe de Bodega

v

Dirigir al cliente con el chofer

Jefe de Bodega

v

Verificar si direccion estd dentro
del perimetro

Registro de Entrega

Chofer

¢Esta dentro del
perimetro?

xiste otros pedido

de entrega? St

NO
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Dilmaco

DA TFRIAOCH D MATESIALES D CON TRUCCRON

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

cebd Proceso: Transporte
PA.04 - ranse
Edicion N° 01 Pag. 4 de 5
Factura Entregar productos al cliente
Cobros >

\_/_\

Chofer

v

Hacer firmar a cliente el registro
de entrega

Registro de Entrega

A 4

Chofer

FIN
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DIMACO

DA TAMIAOCN DE MATESIALER O CONMTHUCCRON

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

PA.04 Proceso: Transporte

Edicion N° 01

Pag.5de5

Dar aviso a administrador del
inconveniente

Chofer

Convenir precio para traslado de
productos

Administrador

¢éEstd de acuerdo?

S|

Dirigir a cliente a caja

A 4

Informar a cliente que consiga
transporte propio

Administrador

FIN

Factura

Administrador

\_/—\

Cobros
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Dlimaco DIMACO

T RIS O MATERIALE R B Coiy

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: .
PAOS Proceso: Arqueo de Caja
Edicién N° 01 Pag. 1de 3
1. PROPOSITO

Constatar que el dinero recaudado en el durante las operaciones coincida con el reporte
impreso del sistema.

2. ALCANCE

El proceso inicia desde el momento de la recaudacion del dinero o sus equivalentes, hasta
que se realice el depdsito en una institucion financiera.

3. RESPONSABLE

Cajera

4. DEFINICIONES

- Argueo de caja: Es un procedimiento que consiste en el analisis de las transacciones
del efectivo durante las operaciones de la empresa; ademas es una herramienta de
control interno que permite controlar el flujo del efectivo.

- Faltante: Se refiere a que la cantidad de dinero que se encuentra fisicamente en caja
es menor a la que indica el sistema.

- Sobrante: Se refiere a que la cantidad de dinero que se encuentra fisicamente en caja
es mayor a la que indica el sistema.

- Comprobante de depoésito: Es un documento impreso para indicar que los fondos
se encuentran en una entidad bancaria.

5. POLITICAS

- Todo dinero en efectivo y cheques, deberan ser depositados al dia siguiente; en caso
de tener un cheque posfechado, se debera cobrarlo segun lo establecido con el cliente.
- En caso de existir faltantes o sobrantes, se debera elaborar un reporte de caja para
presentarlo al Administrador.

Responsable del Proceso

Jefe de Unidad

Fecha:

Fecha:
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HNT RIS O MATERIALE D B CONETHUCE

DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.05

Proceso: Arqueo de Caja

Ediciéon N° 01

Pag. 2 de 3

- Lacajerasera la encargada y responsable de realizar el proceso.
- El comprobante de depdsito debera ser entregado a la contadora para su respectivo

registro.

6. INDICADORES DE GESTION

el sistema)

Nombre Efectividad de caja
Descripcion Determina la cantidad de faltantes o sobrantes. El resultado
esperado debera ser que genere cero faltantes y ser sobrantes.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Analisis
(Total recaudado dia
— Total registradoen | Mensual Cajero 0% | 20% | Administrador

7. DOCUMENTOS
- No aplica

8. REGISTROS

- Comprobante de dep6sito

- Reporte de caja

9. FLUJOGRAMA
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DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
AN TRIASOCH DHE M TESIAL BB D O THUCERSN
CODIGO: .
Proceso: Arqueo de Caja
PA.05
Ediciéon N° 01 Pag. 3 de 3
INICIO
9 Cerrar sesion en el sistema
Cajera
Generar reporte de caja
diariamente
Cajera
Imprimir reporte Reporte de caja
Cajera
Ejecutar el conteo del dinero y
totalizar saldo
Cajera
¢Coincide saldo con
reporte? Elaborar informe con cantidad
faltante o sobrante y dar aviso a
administrador
S| Cajera
|
A 4
Depositar dinero en banco S
Papelera de Deposito| - Banco
Cajera
Entregar comprobante de Comprobante de
deposito a contadora —p depésito » Contabilidad

Cajera

FIN

\/_\
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D i MACO DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

B T R O

CODIGO:
PA.06

Proceso: Nomina

Ediciéon N° 01 Pag. 1de 4

1. PROPOSITO

Asegurar que el pago de los empleados cumpla con todos sus derechos a través de un
proceso agil y un registro de las remuneraciones.

2. ALCANCE

Se aplica para todos los empleados de la organizacion la elaboracion de los roles de pago,
hasta la contabilizacion de los pagos.

3. RESPONSABLE

Contador

4. DEFINICIONES

Tabla de sueldos minimos sectoriales: Corresponde a una tabla publicada por el
ministerio de trabajo que indica la remuneracion minima que debe recibir el
trabajador por sectores de trabajo.

Rol de pagos: Es un documento en el que se detalla los ingresos y descuentos del
trabajador.

Descuentos a empleados: Es la accién y efecto de descontar el sueldo a empleados,
por politicas de la empresa o por los beneficios de ley.

5. POLITICAS

La persona encargada de la elaboracién de los roles de pago sera la contadora quién
presentard los mismos al Gerente para su aprobacion,

Los célculos y la gestion de ndmina se la realizaran de forma mensual.

La fecha de pago para todos los empleados se la realizara el dia 26 de cada mes.

La forma de pago serd mediante un cheque entregado por el Gerente.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PA.06

Proceso: Nomina

Edicion N° 01

Pag.2de 4

- Se entregara a cada empleado su rol de pagos y se les hara firmar los mismos como

constancia de pago.

6. INDICADORES DE GESTION

x100

Nombre Tiempo de gestion de nomina
Descripcion Determina el porcentaje de eficiencia en la gestion de némina.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Analisis
Tiempo elaboracién
rqles de pago/ . Mensual Contador 70% | 80% Gerente
Tiempo promedio) General

7. DOCUMENTOS

- Tabla de Salarios Minimos Sectoriales

8. REGISTROS
- Rol de pagos
- Lista de ndbmina
- Resumen de pagos.

9. FLUJOGRAMA
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CODIGO:

PA.06 Proceso: NOmina

Edicion N° 01

Tabla de Salarios
minimos sectoriales

INICIO

Revisar la némina de la empresa

Listado de Némina

Contador

2

\/\

Anticipos
Remuneracion

A 4

\/\

Descuentos a
empleados

A 4

Gestionar los sueldos con la tabla
sectorial de sueldos

Contador

v

\/\

Registro de
Asistencia

\/\

Elaborar rol de pagos

Rol de Pagos

Contador

2

Elaborar resumen de pagos

\ 4

Resumen de pagos

Contador

E.

A 4

Aprueba y revisa rol de pagos

Gerente General

¢Es correcto?

S

!

Emitir rol de pago por cada
empleado

v

solicitadas

Gestionar correcciones

Contador

Rol de Pagos
individual

Contador

\ 4
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DIMACO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
PA.06

Proceso: Némina

Edicion N° 01

Pag. 4 de 4

Y

Hacer firmar y entregar los roles
de pago individuales

Gerente General

v

Emitir cheque a cada empleado

Gerente General

FIN

Rol de pagos
individual Empleados
P Cheque de pago > Contabilidad

\/_\
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DlmAcOo DIMACO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: o
PA.O7 Proceso: Capacitacion Personal
Edicién N° 01 Pag.1de 4
1. PROPOSITO

Lograr que el personal de la organizacién adquiera conocimientos, destrezas y
competencias que le permitan desempefiarse de mejora manera en sus funciones en un
ambiente laboral adecuado.

2. ALCANCE

Aplica a todos los empleados de la organizacion
3. RESPONSABLE

Administrador
4. DEFINICIONES

- Capacitacion: Es toda actividad ejecutada por la organizacion respondiendo a sus
necesidades que busca mejorar en algun aspecto al personal de la misma.

- Plan de capacitacion: Es una planificacion sistematica de recursos que permiten a
los empleados mejorar en el desemperio de sus actividades.

5. POLITICAS

- Lapersona responsable de la elaboracién y seguimiento del plan de capacitacion sera
el Administrador.

- Se elaborara un plan de capacitacion de acuerdo a las necesidades que presente la
empresa Yy deberan ser evaluadas oportunamente.

- Se deberé realizar evaluacion a los trabajadores, con el objetivo de examinar cuales
has sido los resultados de la capacitacion.

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: L
PA.O7 Proceso: Capacitacion Personal
Edicién N° 01 Pag.2 de 4
6. INDICADORES DE GESTION
Nombre Cumplimiento de capacitaciones
Descripcion Determina el porcentaje en que se ha cumplido las
capacitaciones planificadas.
Formula Frecuencia | Responsable | L.I. | L.S. | Responsable
Indicador Anélisis
(# Capacitaciones
j Total ren
ejecutgdasj/ ota Mensual Contador 70% | 80% Gerente
Capacitaciones General
planificadas) x100

7. DOCUMENTOS

- Plan de capacitacion

8. REGISTROS

- Evaluaciones
- Informe de capacitaciones
- Plan de capacitacion

9. FLUJOGRAMA
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\_/—\

CoDIEO: Proceso: Capacitacién Personal
PA.07 ’
Edicion N° 01
INICIO
Necesidad de Examina e identifica las
Procesos » Capacitacion > necesidades de capacitacion

Administrador

v

Definir objetivos de la
capacitacion

Objetivos

Administrador

v

Elaborar el plan de capacitacion

Plan de capacitacion

Administrador

v

Analiza el plan de capacitaciéon

Gerente General

¢Requiere de

4]

v

Realizar cambios

Administrador

cambios?

Definir cronograma de
capacitacion

A 4

Cronograma de

Administrador

capacitacion
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CODIGO:

PA.O7 Proceso: Capacitacion Personal

Edicién N° 01

Pag.4 de 4

Ejecutar cronograma de
capacitacion

Administrador

v

Evaluar resultados de
capacitacion

Evaluacion

Administrador

v

Realizar informe acerca de las
capacitaciones

A 4

Informe de

Administrador

FIN

caparacitaciones

\_/_\

A 4

Revision por la
direccion
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Anexo N° 7

Calificacion de indicadores Dimaco



Puntuacion

Proceso Nombre del Indicador Impacto Satisfaccion Frecuencias Total
Planificacion Estratégica Conocimiento del plan estratégico 3 2 2 8
Revision por la Direccion Cumplimiento de objetivos 3 3 1 10
Auditoria Interna Cumplimiento de auditoria interna 3 1 1 4
Acciones Preventivas y Ejecucion de acciones correctivas 3 3 2 11
Correctivas Ejecucion de acciones preventivas 2 2 2 6

Tiempo de ejecucion de la compra 2 3 2 8
Compras — —

Cumplimiento de solicitudes de compra 3 3 3 12
Calificacion Proveedores Cumplimiento de requerimiento de proveedores 2 2 3 7
Inventario de Productos Eficiencia proceso de inventarios 2 1 3 S

Entrada de mercaderia 3 3 3 12
Almacenamiento Tiempo de entrega de productos 3 3 3 12

Rotacion de inventarios 3 3 3 12

Cumplimiento del presupuesto de ventas 3 3 3 12
Ventas Porcentaje de nuevos clientes 2 2 3 7

Ventas totales por clientes 3 3 3 12
Cobros Dias promedio de cobro 3 3 3 12
Despacho Cumplimiento de despachos 3 3 3 12

- . Indicador de reclamos atendidos 2 3 3 9

Servicio al cliente - -

Tiempo de solucién de reclamos 3 3 3 12
Marketing Redes Sociales Cumplimiento presupuesto de marketing redes

sociales 2 2 3 7
Contabilidad Cumplimiento del tiempo de entrega de balances 3 1 3 6
Obligaciones Tributarias Cum_p]imier_ﬂo de plazo de declaracion 3 1 3 6

Gestion de impuestos 3 1 3 6
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Puntuacion

Proceso Nombre del Indicador Impacto Satisfaccion Frecuencias Total
Pago a Proveedores Rotacién proveedores 3 3 2 11
Transporte Gestion de entrega de materiales 3 3 3 12
Arqueo de Caja Efectividad de caja 3 3 3 12
Nomina Tiempo de gestién de némina 2 1 3 S
Capacitacion Personal Cumplimiento de capacitacién 3 1 1 4
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