PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA B

LOCAL “SALON DE NAVIDAD EL BOSQUE”

DISERTACION DE GRADO PREVIA LA OBTENCION DEL TiTULO

DE INGENIERIA COMERCIAL

PAOLA GISSEL NAVAS SARMIENTO

DIRECTOR: MGTR. FREDDY AREVALO

QUITO, 2014






DIRECTOR E INFORMANTES

Mgtr. Freddy Arévalo
DIRECTOR DE TESIS

Dr. Marcelo Bravo

INFORMANTE

Mgtr. Fabian Cueva

INFORMANTE



DEDICATORIA

A mis Padres que son mi guia y apoyo
incondicional y que los Amo con toda mi

alma.



AGRADECIMIENTO

A todas las personas que participaron e hicieraibfgoeste proyecto,

muchas gracias por su apoyo y ensefanza:

Dios, mi guia espiritual,

Bertha y Mario, mis padres excepcionales,

Freddy Arévalo, mi director,

Fabian Cueva y Marcelo Bravo, mis informantes,

Alex y Andrés, mis hermanos,

Gaby y Andrés, mis grandes amigos.



INDICE

INTRODUCCION, 1

1. ANALISIS EXTERNO DE EL “SALON DE NAVIDAD EL BOS QUE”, 2

1.1 COMPETENCIA EXTERNA, 2
1.2 COMPETENCIA INTERNA, 4
1.3 FACTORES ECONOMICOS, 6

2. ANALISIS SITUACIONAL DE EL “SALON DE NAVIDAD EL BOSQUE”, 8

2.1. DESCRIPCION GENERAL DEL NEGOCIO, 8
2.1.1. Descripcion Fisica, 10
2.1.2. Productos que ofrece, 11
2.2. ANALISIS DE ELEMENTOS DE LA CALIDAD ORGANIZACONAL, 12
2.2.1. Estrategia Organizacional, 12
2.2.2. Sistemas y Tecnologia, 13
2.2.3. Organizacion, 14
2.2.4. Procesos, 16
2.2.5. Recurso Humano, 16
2.2.6. Cultura Organizacional, 17

3. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS, 19

3.1. PROCESOS, 19
3.2. PASOS GENERALES DEL ENFOQUE BASADO EN PROCES@O5
3.2.1. Redisefio organizacional a traves del emfdqsado en Procesos, 23



4. ANALISIS Y REDISENO DE PROCESOS, 24

4.1. DIAGNOSTICO Y MEJORAMIENTO DE PROCESOS, 26
4.1.1. Inventarios de Procesos Actuales, 26
4.1.2. Hojas de control de Procesos, 28
4.1.3. Analisis de Valor Agregado, 33
4.1.4. Analisis de Satisfaccion de Clientes, 38
4.1.5. Definicion de Debilidades y OportunidadesMejora, 55
4.2. REDISENO DE PROCESOS, 58
4.2.1. Diagramas de Flujo propuestos, 59
4.2.2. Analisis Comparativo de Valor Agregado, 61
4.2.3. Identificacion de Indicadores de Gestidn, 6
4.2.4. Definicion de Procedimientos, 74
4.3. DEFINICION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADESG7
4.3.1. Manual de Cargos, 76

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, 81

5.1. CONCLUSIONES, 81
5.2. RECOMENDACIONES, 82

BIBLIOGRAFIA, 84

ANEXQOS, 86



RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad en el Ecuador cada afo se vanmr@ando la cantidad de tiendas que
venden articulos navidefios por lo que el “Sal6Naeidad El Bosque” tiene que buscar la
manera de generar un mayor trafico de clienteseyequcada visita el cliente se enamore

de la magia que brinda el local con los productesafrece en cada pasillo.

Para lo cual se ha disefiado un Sistema de GesirdArpcesos el mismo que inicié con el
analisis de la Competencia Externa e Interna, tdciRacion de Mercado y los Factores
Econdmicos. Luego se efectud un andlisis exhauslievprocesos actuales, en el cual se
incluyeron los Inventarios de Procesos actualegjaddde Control de Procesos, analisis de
Valor Agregado y analisis de Satisfaccion de Césntos mismos que seran prioritarios

para la toma de decisiones.

Con la informacién anteriormente mencionada se qulioca definir las Debilidades y
Oportunidades de Mejora por cada proceso y subkepmasi como el Redisefio de los
mismos, para lo cual se elaboraron Diagramas de phlopuestos, Analisis Comparativo
de Valor Agregado, identificacion de IndicadoresGkstion y la elaboracion del Manual
de Procedimientos, para de ésta manera cumplirlametas propuestas y poder ser

eficaces y eficientes ante los ojos de los clientes



El trabajo termina con la elaboraciéon del Manuas®iptivo de Cargos para cada puesto

de trabajo.



INTRODUCCION

A medida que el tiempo avanza, las empresas debdificarse para poder responder a las
exigencias del mercado, y saber aprovechar sualdpas en la creacidon de nuevas
estrategias. Para lograr ser competitivos es agoesaber lo que necesita el mercado,
conocer las necesidades de los clientes y expsaetores donde otras empresas no lo

hayan hecho.

Ademas es necesario encontrar una metodologiaagiléef el uso de herramientas que
ayude a llegar a la estrategia deseada. El sistientdestion por Procesos es un método
que se ha desarrollado con el fin de ayudar a uganzacion a realizar avances
significativos en la manera de dirigir sus procesmsgjue garantiza el uso efectivo de los

recursos: medios, personas, tiempo, capital e tavien

El “Salén de Navidad” es un de negocio que funcipoacuatro meses, desde mediados
del mes de septiembre a diciembre de cada afion rpad la cual resulta de suma
importancia aprovechar al maximo el tiempo y losursos disponibles para optimizar la
productividad del negocio. Es por eso que disefaistema de Gestion por Procesos se
convertird en una herramienta basica de mejora gpdgo tangible y medible para la

empresa



1. ANALISIS EXTERNO DE EL “SALON DE NAVIDAD EL BOS QUE”

1.1 COMPETENCIA EXTERNA

El mercado de venta de articulos navidefios tiema c@@z mas presencia en el

Ecuador, y ésto se ve evidenciado en el decrecimigne ha venido teniendo el

“Salon de Navidad El Bosque”, entre los cualeswuspn mencionar:

Megamaxi: Aproximadamente en el mes de Octubre de cadasafabren

espacios dentro de cada local, dirigido a la veletaarticulos navidefios con
mercaderia basica, es decir: luces, arboles ddatgvadornos para el exterior;
los cuales son de la misma marca y con precios smjlares a los que

distribuye el “Sal6n de Navidad”

Fybeca: En todos los locales se puede observar que a galtines de Octubre
existen ya perchas con articulos para decoracidridei@, en especial
nacimientos, los cuales son de diferentes mardéas que distribuye el “Salén
de Navidad”, la mayoria de ellos son productos @hinAunque no existen
productos grandes como arboles de navidad ni ddasason atractivos por sus

precios y no poseen decoraciones grandes.



« TVentas: Los locales de TVentas exponen solamente arbolesddad para
la venta, de una marca diferente a lo que distalrly*'Salén de Navidad” con

muy bajos precios pero la calidad no se compara.

 De Prati: En cada tienda se pueden encontrar articulos ddeafis, colores
y modelos variados con similares caracteristidas distribuidos por el “Salén
de Navidad”, adicionalmente realizan charlas deoxd&ion y sorteos de

arboles de navidad. La fecha de apertura esmeglbe Septiembre.

 La Carolina: En éste espacio grande y abierto a todo publicqgueglen
encontrar gran variedad de articulos navidefios mule bajo precio, asi como
los arboles de navidad naturales y artificialeseroPse puede decir que la
calidad es baja. Aproximadamente abren sus localésales del mes de

Noviembre de cada afo.

» Ferias y locales informales: Aqui se encuentran varias ferias impulsadas por
el Gobierno, como por ejemplo en el Centro de Expm®es Quito, en el mes
de Noviembre aproximadamente durante un mes, lgsresas nacionales
distribuidoras de articulos navidefios fabricadasamo, realizan sus ofertas,

teniendo una apertura mediana en la ciudad.

La participacion de mercado del “Salén de Navidesltle un 22% aproximadamente a

nivel nacional en el transcurso de cinco afios, idegpor un 19% de competidores



minoristas y el porcentaje restante distribuidoreenémpresas similares o por
departamentos. Sin embargo, el trafico de clierdesninuye cada vez mas
dependiendo de como se encuentre la comunidad mdcedente, ya que la

mercaderia navidefia se encuentra entre la menossitaelas en los hogares

Ecuatorianos.
CUADRO No. 1
PARTICIPACION DE MERCADO 2012
PARTICIPACION DE MERCADO ORDENADO AL 2012

IMPORTADOR 2008 2009 2010 2011 2012
CORPORACION FAVORITA 25% 22% 19% 24% 22%
RESTO DE IMPORTANDORES (PROM 206) 23% 15% 17% 20% 21%
TIENDAS INDUSTRIALES ASOCIADAS TIAS.A. 9% 9% 9% 6% 9%
GERARDO ORTIZ E HIJOS CIA. LTDA. 4% 4% 4% 4% 6%
ALMACENES BUEN HOGAR EW. CIA.LTDA. 3% 4% 3% 4% 6%
ALMACENES PROMOCIONES S.A.ALMAPROM 5% 7% 7% 8% 5%
ALESSA S.A. 3% 5% 5% 4% 5%
PYCCA S.A. 6% 8% 8% 5% 5%
CORPMUNAB CIA. LTDA. 7% 7% 5% 3% 4%
ALMACENES DE PRATI S.A. 3% 4% 4% 3% 3%
IMPORTADORA Y EXPORTADORA JOHN JOHN 3% 3% 3% 3%
GRUPO IMAR S.A. GRUPIMARSA 4% 3% 4% 4% 3%
ELMILLON COMPANIA LIMITADA 3% 3% 2% 2% 2%
PRODUCTOS AVON ECUADORS.A. 1% 2% 2% 2%
COMPARNIA GENERAL EL COMERCIO Y MANDATO 1% 1% 1% 1% 1%
FARMACIAS Y COMISARIATOS DE MEDICINAS 1% 1% 1% 1% 1%
TELEVISION Y VENTAS TELEVENT S.A. 1% 1% 1%
MEGA SANTAMARIA S.A. 2% 2% 3% 1% 1%
CORPORACION EL ROSADO 1% 1% 1% 3%

ALMACENES BOYACA S.A. 1% 1%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Mauricio Proafio

1.2 COMPETENCIA INTERNA

La competencia interna del “Salon de Navidad EldBe$ se encuentra en varios

puntos de la ciudad de Quito y forman parte dehpafia, los cuales son:



e Saldn de Navidad Megamaxi
+ Salon de Navidad Mall el Jardin
* Salén de Navidad Orellana

» Articulos Navidefios en los locales de Todohogda@iudad de Quito

Siempre se ha dicho que la competencia esta afueyae por tanto es preciso
fortalecer los procesos internos para incremeraaoroductividad, sin embargo, la
evidencia es otra y competimos entre nosotros nggmentre las mismas areas de la

empresa.

Algunos comportamientos que se evidencian diarisensom:

» Descalificacion que se realizan de las contribuesonaportes de los otros

e Qcultar informacion a otros miembros de la empresa

* Creacion de grupos cerrados al interior de lassarea

* Relaciones interpersonales no positivas y confhsti

» Discusiones permanentes entre los miembros dgbequi

e No asumir la responsabilidad individual ni de gruijpente a los errores,

equivocaciones y reclamos.

Estas situaciones y otras mas, hacen que el chivardl se vaya deteriorando a tal
punto que ya el sitio de trabajo no es un espagiadable ni vital sino que, por el

contrario, se convierte en un territorio en el caféfdra el conflicto como parte de la



cotidianidad, evidenciando asi los problemas de ucicacion y el deterioro

progresivo de la productividad esperada.

1.3 FACTORES ECONOMICOS

Los factores econémicos pueden considerarse comgnam amenaza externa, porque
sin importar cuan duro trabaje una empresa o0 cu@mds sean sus productos, las
condiciones econdmicas dictan las ganancias y ith ée la misma. Las caidas
economicas pueden disminuir la demanda por losbienservicios en el mercado de
consumo, o por el contrario, una economia robusspirara mas gastos de los

consumidores y crecimiento del negocio.

Como por ejemplo en el afio 2011 en el Ecuador @erirentd el cobro del 5% a las
importaciones de mercaderia por lo tanto el pregolos articulos también. Esto
afectd muchisimo para el negocio del “Sal6on de t&ViEl Bosque” ya que los
clientes prefirieron mantenerse con la decoracigy@ tenian en sus hogares en afos

anteriores y evitar pagar un precio excesivo.

En el “Salén de Navidad El Bosque” en el afio 2089,puede observar un gran
crecimiento de un 20% en relacion al afio 2008 sle¢atas del mismo local, siendo el
local No. 2 a nivel nacional. Sin embargo ha venidniendo una baja en los

siguientes afos hasta llegar al afio 2012 a unnaietio solamente del 4% en relacion
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al afio 2011, aunque obtuvo el ler lugar a nivelomat en el mismo afio, como se

puede observar en el grafico adjunto:

GRAFICO No. 1
CRECIMIENTO EN VENTAS

"Salon de Navidad El Bosque"
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0% l

2009 2010 2011 2012

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Paola Navas

Tomando en cuenta que los articulos que se ofree¢“Salon de Navidad” suntuarios, es
decir no imprescindibles para la vida, el localeté@bofrecer al publico productos de muy
buena calidad con excelentes precios, asi comgnamaatencion al cliente en un ambiente

adecuado para lograr la fidelizacion de sus clgnte



2. ANALISIS SITUACIONAL DE EL “SALON DE NAVIDAD EL BOSQUE”

2.1 DESCRIPCION GENERAL DEL NEGOCIO

La Empresa “COMOHOGAR S.A.” tiene tres formatos mkgocios, entre los
cuales se encuentra el “Salén de Navidad”, el migaefunciona por temporadas

aproximadamente de Septiembre a Diciembre de damlatderto al publico.

Durante muchos afios, el Salon de Navidad fue ebimegocio en el pais dedicado
exclusivamente a la venta de articulos navidefias. eémbargo, la reciente
aparicion de otros establecimientos similares yooeg se han convertido en una
amenaza para el crecimiento sostenido y continu® lgu venido teniendo el

negocio.

Esto se ve evidenciado en la disminucion del ridla@recimiento que tuvo el local

“Salén de Navidad El Bosque” en los dos ultimossaid hacer un primer analisis,
salta a la vista que la problematica tiene un arigrilticausal, es decir, no se la

puede atribuir a un solo evento exclusivamente.



La atencidén a los clientes, el formato de perclyaja decoracion del local son
pilares claves para el aumento de la productivittesdnismos que seran analizados

como las posibles causas principales del problema.

La empresa adolece de un sistema adecuado de jpedehka mercaderia, ya que,
al considerarse al local como una tienda de auwtieserla mercaderia debe ser de
sencillo acceso, estar siempre a la vista de losntes y ser facilmente

identificable. Esto con el objetivo de minimizar paesencia de vendedores al

momento de escoger un producto.

El objetivo de un vendedor en el “Salén de Navidzslel de guiar a los posibles
clientes de una manera adecuada para que sus daelEssisean satisfechas.
Ademas, deben encargarse de lograr que la experigne el cliente tiene cada vez
que visita un local sea inolvidable. Esto incluyedptimo asesoramiento, un buen
trato y eficiente cierre de ventas, ofreciendo beseficios y promociones que
brinda la empresa; logrando de esta manera comdegfidelizacién del cliente.

Objetivos que no han sido cubiertos debido al dékkedo entre el gran nimero de

visitantes y clientes versus la cantidad de cokdares del local.

Adicional a todo esto, cabe resaltar que el loaalcnenta con un método de
decoracion definido el cual permita estandarizartégnicas de decoracién que se
apliquen durante la temporada navidefa. Esto atasjae cada afio la decoracion

del local varie dependiendo del gusto del Admiadr de turno.
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Al ser una de las estrategias de negocio decori deanera el local que provoque
al cliente un deseo de imitar en su hogar lo migme ha visto en el local, se
vuelve un problema el que no exista un método derdeion definido, lo cual se
ve empeorado por el hecho de que cada afo se teopé&@onal nuevo, inexperto

en temas de decoracion.

2.1.1 Descripcion Fisica

Existen 8 salones de navidad a nivel naciona,cl@mles se encuentran

divididos en las siguientes ciudades:

Quito:

e Salén de Navidad El Bosque
e Salon de Navidad Orellana
e Sal6n de Navidad Megamaxi

* Salén de Navidad el Jardin

Guayaquil:

e Saldén de Navidad Guayaquil
* Saldén de Navidad Alban Borja

* Salén de Navidad Plaza Sur

Cuenca:
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* Salon de Navidad Miraflores

Ademas hay dos locales de Saldos de Navidad, used Guayaquil y
otro en Quito. Adicionalmente se encuentran seesale Navidad

especificos en los Almacenes de “Todohogar”.

2.1.2 Productos que ofrece

El Salon de Navidad ofrece una gran cantidad deusws decorativos, entro

los cuales se encuentran:

» Arboles de Navidad

=  Guirnaldas

= Coronas
=  Bombillos
= Luces

= Colgantes

= Adornos de mesa

= Manteles
=  Peluches
= Maderas

= Nacimientos

= Casas Lemax

= Inflables
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= Adornos exteriores

=  Ambientales

Todos estos articulos se encuentran ubicados ehmelcén de acuerdo a los
programas preestablecidos por el personal de centlgrdNavidad, los cuales son
de 20 a 23 programas, los mismos que se seleccidmaacuerdo a la nueva

tendencia de moda de la temporada.

Cada arbol tiene su propia personalidad, es decidecorado con el programa

asignado, utilizando toda la mercaderia adquiatagual que las perchas se las va

ubicando de acuerdo al programa seleccionado.

2.2 ANALISIS DE ELEMENTOS DE LA CALIDAD ORGANIZACIONAL

2.2.1 Estrategia Organizacional

2.2.1.1 Misién de la Empresa

La Mision del Saléon de Navidad es “Cumplir con an@rt del

Hogar de los clientes, ofreciéndoles productos vadores y de
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calidad con garantia, servicio y faciidad de aotes

(COMOHOGAR, Mision, 2008).

2.2.1.2. Vision de la Empresa

La Vision del Salon de Navidad es “Ser irremplagabken la
comercializacién de articulos para el hogar, ofredoles a las
familias que gustan del buen vivir y la calidad,of@ortunidad de
cumplir sus suefios y necesidades de una manerdabtga Su
gente, cobertura, rentabilidad y eficiencia sonblases de su éxito”

(COMOHOGAR, Vision, 2008).

En la empresa no existen objetivos estratégicqanies operativos
bien definidos que permitan guiar al personal @lasecucion de las
metas trazadas. Por lo que existe un conflictoreerbs

colaboradores de la empresa y el personal adnatingtr

2.2.2 Sistemas y Tecnologia
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La compafia cuenta con un sistema de ventas ydacin desde hace 25
afos aproximadamente. En el local existen cuatrtog de ventas los

cuales son utilizados completamente en la tempa@itaa

Se puede indicar que el sistema se encuentra ¢bgdiene muchas trabas,
por lo que resulta de mucha importancia dar la a@tggadn adecuada al
personal de la temporada para evitar conflictoslasrlientes, ya que se ha
podido observar en varias ocasiones que la demaoghpinto de pago hace
que el cliente deje su mercaderia y se marcheisfesgio y no regrese al

local por mucho tiempo.

La empresa cuenta con un sistema de crédito pepiismo que facilita
las compras mediante el crédito directo Sukasadofi@gar que también

son aplicables en el Salon de Navidad.

2.2.3 Organizacion

El “Salén de Navidad” esta organizado de la sigigienanera:
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GRAFICO 2
ORGANIGRAMA SALON DE NAVIDAD

PRESIDENCIA

VICEPRESIDENCIA

ADMINISTRADOR

VENDEDORES

Fuente: Politicas y Procedimientos
Elaborado por: Comohogar S.A.

Como se puede observar existen cuatro nivelesgjgcas, en donde el
Administrador reporta directamente a Vicepresidengi a Presidencia
respectivamente, y el Sub-Administrador al Admnador. El vendedor
qgue labora en el “Salon de Navidad” realiza actidigs multifuncionales,
las mismas que se detallan a continuacion: igerat publico, atencion
en cajas, decoracion, perchaje y bodegas, por doeguimportante dar la

induccion en cada una de las areas mencionadas.
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2.2.4. Procesos

En el “Salén de Navidad” no existe una definicidara de los procesos a
seguir, lo cual causa un conflicto entre vendedgresiministradores del
local. Adicionalmente carece de una estandarinad®procedimientos por
lo que el administrador realiza su labor diariaadaerdo a la experiencia

gue ha tenido en afos anteriores con sus empleados.

Por lo que los pocos procesos que existen se hageasivamente
complicados y de trabajo intenso, ademas demarxizes@ de tiempo a

todo el personal

2.2.5 Recurso Humano

El personal que trabaja en los Salones de Navidamm@tratado solamente
por la temporada para poder cubrir con las necgsgdgue se requieren
para que todo funcione segun lo previsto, acog®sd los horarios y
disposiciones requeridos por la empresa. La edadewio que se contrata
es de 18 a 27 afios aproximadamente, con un nivetldeacion media y
gue no sean estudiantes ya que el tiempo que sere@ara estar en el

local son mas de ocho horas diarias y con horestasivos.
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El personal se va incorporando poco a poco segsinvéatas en cada
almacén, quienes tienen la capacitacion previegegag@ para realizar sus

actividades.

Al disminuir las ventas en el mes de Diciembre guselas necesidades de
los locales, el nimero de personas también disraipaylatinamente. En
las secciones de navidad que se encuentran dentno Almacén de Hogar,

también se reduce el espacio fisico.

Después del inventario y cierre de los localespeisonal termino su
contrato termporal. Los administradores y persdijalpasan a colaborar

en otras areas de la empresa segun las necesidades.

2.2.6. Cultura Organizacional

La empresa se preocupa de que sus colaboradogentenuy claro sus

principios y valores, los mismos que se presentamntanuacion:

o Entrega: Dedicarse enteramente a la empresa como si fuera
propia
0 Honestidad: Sery actuar con rectitud con el cliente y la

empresa
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o Esfuerzo: EIl gusto y conviccion de trabajar fuertemente g
bien de nuestros clientes, accionistas y nosotiss0s.

o Justicia: Dar a cada uno lo que le corresponde. Tener
presentes los derechos y deberes de los demas.

o Interrelacion: Estar en contacto personal y continuamente con
todos los colaboradores de la empresa a todo nivel.

o Moralidad: Cumplir con las normas éticas de compartimiento,
tanto en lo personal como en lo laboral y dar uenkejemplo
con la propia vida.

o Servicio: Tener una actitud de servicio para lograr la
satisfaccion de nuestros clientes. (COMOHOGAR tReaB y

Procedimientos, 2008)

Sin embargo por la falta de una organizacion enplosesos se puede
observar una insatisfaccion laboral por parte dedolaboradores de la
empresa, ademas de que saben que el trabajo esentdatemporal. Esto
se puede evidenciar ya que hay un alto nivel deciart en los Salones de

Navidad.
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3. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

3.1 PROCESOS

Un proceso es un conjunto de actividades o taneatsiamente relacionadas entre
si que admite elementos de entrada durante suralésga sea al inicio o al largo
del mismo, los cuales se administran, regulan aereagulan bajo modelos de
gestion particulares para obtener elementos d#asaliesultados esperados.

(CAMACHO, 2008).

La idea del proceso en general es:

* Algo se transforma
» La actividad se orienta a la obtencion de un radalfinal.
» Existe una secuencia temporal

+ Cada actividad o fase de actividades va afadiealdo & resultado

final

» Alguien espera el producto o resultado del prodeswansformacion
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GRAFICO 3
PROCESOS ACTUALES

ENTRADA PROCESOS
* Lo que hay que » Actividades e » Resultado:
transformar interacciones para la Servicio prestado al
transformacion cliente

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: (Blog, 2010)

El enfoque basado en procesos posibilita la reafina en cualquier actividad
productiva, de servicios o comercial, de un arslira el perfeccionamiento de
éstas actividades y el mejoramiento de la compiekitd. Las organizaciones
tienen una mision y para cumplirla desarrollan asractividades, se define un
proceso como “un conjunto de actividades que reeikenentos o recursos de
entrada y los transforman en salidas, es deciresnltados”. Adicionalmente
existen varios procesos interrelacionados entrey €N multiples ocasiones las

salidas o resultados de un proceso constituyenttada de otro. (Herrera, 2010)

Cuando en una organizacion se aplica un sisterpaogesos los que se identifican,
se interrelacionan y se gestionan para garantimaresultado deseado y que
satisfaga las necesidades del cliente, se puedeqiecse cuenta con un enfoque

basado en procesos. (ISO 9001, 2008)
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Un enfoque basado en procesos permite un mejomginc@ control sobre los
procesos Y las interrelaciones entre ellos, lo siralugar a dudas representa una
ventaja competitiva para la organizacion. Permdemas un desempefio mejor y
la obtencion de mejores resultados no sdlo enrlesepos sino en los productos y
servicios, asi como la posibilidad de un mejorati@ontinuo de manera integral.

(Campos, 2003)

En base a lo que se ha expresado anteriormentpueste decir que lo que
constituye un proceso es el conjunto de actividgdesse realizan para elaborar un

producto o prestar un servicio.

3.2 PASOS GENERALES DEL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Se han identificado varios pasos los cuales sonnlés necesarios para éste

proceso, los cuales presentamos a continuacion:

* Identificar todos los procesos de la organizaci@peeialmente los
principales para el cumplimiento de la produccidososervicios, los cuales
provienen del conjunto de actividades que garamtipa objetivos y la
mision, tener en cuenta ademas los aspectos gud@t@ergarantizar los

requerimientos y expectativas de los clientes. midentificados debe
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valorarse el objetivo que persigue cada procesoekmentos de entrada y
de donde provienen, los resultados y hacia quierdiuggidos; los recursos
necesarios, especialmente los humanos con sus t@m@Es, los
materiales, equipos, herramientas, la seguridadlydsen el trabajo; asi

como la secuencia del mismo. (C.Valdes, 2010)

Determinar las caracteristicas de los procesagsal&acion de un adecuado
control que posibilite una comprensién correctastes, determinando sus
fallas o errores y las posibles desviaciones querac. Lo anterior sobre la
base de un grupo de indicadores correctamentecgeiados y bajo un

procedimiento definido previamente. (C.Valdes, 3010

Los puntos anteriores no se realizan para tenevcaoientos sin acciéon
sino para, a través de un minucioso y bien enfoeaddisis garantizar un
mejoramiento de los procesos. El andlisis debarbasn un seguimiento
sistematico que permita evitar o corregir las desenes que ocurran
mediante una evaluacion final de indicadores clavEsto nos posibilita
mejorar los procesos y el desempefio y los resdtgdoerales de trabajo,
sobre la base de los indicadores que hayamos deé&stony realizado con
la creatividad suficiente que permita hacer lasacanes convenientes, en
los procesos, la eliminacion de alguno(s) o la usidn de otro(s).

(C.Valdés, 2010)
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3.2.1. Redisefio organizacional a través del enfogilbasado en Procesos

Se considera el redisefio de la organizacion urta patdamental para de

ésta manera ver los resultados esperados.

Constituye un aspecto esencial la eliminacion dealetividades que no
aporten, o sea, no agreguen valor al productograicso o al proceso, las
que solo tienden a incrementar los costos, se pugts como ejemplos un
grupo de cuestiones como: actividades innecesgaasgan por mal disefio
del producto o por un deficiente procedimiento; toaas inadecuados o
fuera de lugar sin justificacion alguna y que ertiplés ocasiones hasta los
cargos que los realizan son innecesarios tambe&mprhs originadas por
varias razones como, falta de organizacion, inglies, falta de materiales
u otras; movimientos o traslados innecesarios yan sge personas,
materiales 0 documentos; actividades que se repitenazon alguna, las
que deben ser eliminadas también; excesos de an@nb de informacion;

errores o deficiencias en el trabajo que origirentilizacion de excesos de

recursos ya sean humanos, materiales o financig@ogaldes, 2010)
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4. ANALISIS Y REDISENO DE PROCESOS

Una vez realizado el levantamiento de la informacié los procesos que se desarrollan en
“El Salén de Navidad el Bosque” se procede al asisatietallado de las actividades para

determinar los cambios y mejoras utilizando laisigie metodologia:

1. Diagnéstico y Mejoramiento de Procesqn el cual se incluyen:

Inventarios de procesos actualesn los cuales se determinan los
procesos Yy sub-procesos que ayudan a dirigir elaieglos que son
la razén de ser del mismo y los recursos utilizgaira llevarlos a
cabo.

» Hojas de control de procesokas mismas que permiten establecer el
funcionamiento de los sub-procesos de acuerdo ackagdades y
optimizar los tiempos y distancias de los mismos.

* Analisis de valor agregadoayuda a determinar las actividades que
agregan o no valor al negocio o al cliente y las/igades que no
agregan valor alguno, asi como el porcentaje decipacion en

cada una de ellas.



25

* Analisis de satisfaccion de clientepermite conocer el desempefio
de los productos y servicios ofrecidos por la cahigay asi
determinar las acciones correctivas para cumplisuperar las
expectativas de los clientes.

» Definicion de debilidades y oportunidades de mejopor medio
del analisis de las debilidades de la compaifia,empactear
oportunidades de mejora para los productos y sesvigue ofrece a

sus clientes.

2. Redisefio de proceso®n el mismo que se encuentran:

 Diagramas de flujo propuestosrepresentacion grafica de la
secuencia de pasos que se realiza para obtenssuttiado de cada
proceso y sub-proceso.

* Analisis comparativo de valor agregadmdica las diferencias entre
las actividades que agregan valor al negocio olia@hte antes y
después del andlisis realizado para el mejoramigmmtnuo de los
procesos Yy sub-procesos; asi como las actividgdespueden
eliminarse la cuales no agregan valor alguno ajaresa.

* Identificacion de indicadores de gestionpermite evaluar el
desempenio y objetivos trazados y transformarloaetas.

» Definicion de procedimientosconsiste en elaborar varios pasos

predefinidos para realizar una labor de manerazfic
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3. Definicion de funciones y responsabilidadepermite identificar los permisos que

cada miembro de la organizacién tiene, los cuaeslan las responsabilidades

asignadas a cada puesto de trabajo.

4.1 DIAGNOSTICO Y MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Como se ha mencionado anteriormente, es de vifarigncia investigar paso a
paso los procesos mas relevantes que se llevamoaeoael “Saldén de Navidad El

Bosque” para tener un panorama completo y asirdetar propuestas de mejora.

4.1.1 Inventarios de Procesos Actuales

El inventario de procesos actuales consiste enrdetar cada proceso y
sub-proceso que tiene injerencia en la direcciémelgocio en si, en las que
conforman la razéon de ser del mismo y en los resunecesarios que se

utilizan para llevar a cabo el proceso.

Se las clasifica en tres tipos de procesos:
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* Procesos Gubernamentales son procesos que ayudan a dirigir la
empresa.
* Procesos Principales los mismos que son la razon de ser del giro
del negocio.
* Procesos de Apoye se refieren a los recursos necesarios para

llevar las actividades de la empresa.

Se ha procedido a identificar 9 procesos y 6 sobgsos que desarrollan
actualmente en el “Salén de Navidad El Bosque”nm@snos que se pueden

observar en la grafica que sigue a continuacion:

CUADRO No.2
INVENTARIO DE PROCESOS

TIPO DE PROCESO PROCESO SUB-PROCESO

1 Procesos Gobernantes 1.1. Planificacion 1.1.1 Planificacion Presupuestaria
Los cuales ayudan a dirigir el negocio

2 Procesos Principales 2.1. Administracion de Inventarios 2.1..1 Inventariosi€ds
Son la razon de ser del giro del negocio 2.1.2 Inventarios Anuales
2.2. Maximos y Minimos
2.3. Gestion de Pedidos
2.4. Discrepancias

2.5. Perchaje

2.6. Decoracion

2.7. Ventas
3 Procesos de Apoyo 3.1. Gestion de Recursos Humanos 3.1.1 Induccionrsopal
Son los recursos necesarios para llever 3.1.2 Evaluacion de desempefio

a cabo 3.1.3 Capacitacion
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Paola Navas

4.1.2 Hojas de Control de Procesos

Las Hojas de Control de Procesos permiten evaluameionamiento de
los sub-procesos a través de la identificacioradeptincipales actividades,
caracteristicas y problemas encontrados. Ademasnitpe establecer

tiempos y distancias con la finalidad de optiminarmismos.

Para la elaboracién de las hojas de control desposces necesario registrar
cada actividad que se encuentra dentro de un rocesub-proceso,
identificar a qué tipo de operacion se refierepygntificarla en tiempo con

Sus respectivas observaciones.

4.1.2.1 Simbologia para la elaboracién de las $idgControl de Procesos

SIMBOLOGIA SIGNIFICADO
- Rectangulose utiliza cada vez que ocurra un cambio en un. i
Se usa para denotar cualquier clase de actividad.
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Movimiento Flecha ancha se utiliza para indicar el movingent
gue se esta realizando para dicha actividad.

ha detenido, de tal manera que pueda evaluarsalittadt de la
actividad.

Rectangulo obtuscse utiliza cuando una actividad debe esperar,
antes de que se realice la siguiente actividadranogda.

Triangulo: se utiliza cuando existe una condicion de
almacenamiento controlado. (Harrington, 1993)

‘ Circulo grande:Se utiliza para indicar que el flujo del proceses s

4.1.2.2 Contenido de las Hojas de Control de Pasces

Dentro de las Hojas de Control de Procesos se ptraunelos

siguientes puntos a tomar en cuenta:

* Numero de la actividad.- se enumeran todas lagdades que
se encuentran dentro de los procesos 0 sub-procesos

» Actividad.- se detalla cada actividad de la formis especifica
y entendible de cada proceso y sub-proceso.

* Documento.- se indica si se necesita algun doctoneara la

actividad que se esta describiendo.
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* Responsable.- se coloca el nombre del cargo deelsona
responsable de dicha actividad.

e Simbologia.- de acuerdo a lo que signifique cadévidad
detallada, se coloca un punto segun el simbolo w ¢
corresponda.

» Tiempo de ciclo.- éste tiempo es colocado en rogwtes el
total del tiempo efectivo mas el tiempo muerto.

e Tiempo efectivo.- corresponde al tiempo que seetardrealizar
una actividad sin tiempos de demora.

* Tiempo muerto.- se refiere al tiempo en que npreduce nada,
es decir que no tiene ninguna injerencia la labho ge esta
realizando para la actividad descrita.

* Problemas.- en éste punto se indican los problemasionados
en el transcurso de la actividad y que hacen lelnpooceso.

» Distancia.- la distancia se mide en metros, detoua cuanto

tiene que trasladarse de una actividad a otra.

4.1.2.3 Uso de las Hojas de Control de Procesos

Las Hojas de Control de Procesos se utilizan efgemiente para
identificar cuantas actividades existen dentro democeso 0 sub-

proceso, si las mismas estan siendo manejadas |ppersonal
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adecuado, asi como los tiempos que se toman apareaéhda una
de las actividades. De tal manera que se puedana faciimente
los tiempos muertos o duplicidad de actividades garregirlas,

suplirlas o mejorarlas.

En este caso de estudio, en el “Salon de NavidaBosfue” se
pudieron identificar 9 procesos que constituyepdee medular y
sobre las cuales se centra la gestion de la o@adiz y 12
subprocesos criticos, complementarios y de apogacga uno de
ellos con sus respectivas actividades, responsaldegpos muertos
y observaciones, segun se puede visualizar dedatiedte en el

ANEXO No.1.

A continuacién se presenta el cuadro resumen d®jas de control

de procesos encontrados:
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CUADRO No.3
RESUMEN HOJAS DE CONTROL DE PROCESOS

RESUMEN DE LAS HOJAS DE CONTROL DE PROCESOS

NO.

PROCESO / SUB-PROCESOS

TIEMPOS

RESPONSABLE

TCICLO EFECTIVO "MUERTO

TC

TE ™

PROBLEMAS

MINUTOS

1

PLANIFICACION PRESUPUESTARIA

ADMINISTRADOR

798.3
100%

353.0
44%

445.45I0RARIO DE ATENCION AL CLIENTE

56%

EL TIEMPO MUERTO QUE ES EN SU MAYORIA SE DEBE A
QUE EL ADMINISTRADOR REALIZA ESTA LABOR EN

INVENTARIOS CICLICOS

ADMINISTRADOR

2745.3
100%

309.
11%

243&N SU MAYORIA.

89%

LA ESPERA DE RESPUESTA DEL INVENTARIO DE LOS
OTROS LOCALES, HACE QUE EL PROCESO SEA DEMORO!

O

INVENTARIOS ANUALES

ADMINISTRADOR

1565
100%

1347
86%

14%

EXISTE TIEMPOS MUERTOS CUANDO LOS EQUIPOS DE
TOMA DE INVENTARIO PRESENTAN FALLAS AL
BVIOMENTO DE REALIZAR EL TRABAJO

MAXIMOS Y MINIMOS

IADMINISTRADOR

292
100%

204
68%

32%

ESTA LABOR SE REALIZA EN HORARIO DE ATENCION A
CLIENTES, POR LO QUE HAY UNA GRAN CANTIDAD DE
TIEMPOS MUERTOS

GESTION DE PEDIDOS

SUB-ADMINISTRADO|

R 530.99

100%

409.48
7%

121
23%

AL REALIZAR EL CONTEO DE LOS ITEMS RECIBIDOS,
EXISTE UNA VARIEDAD DE ERRORES YA QUE LOS
VENDEDORES SOLAMENTE INGRESAN LA CANTIDAD QUH
BICE EL CARTON SIN VERIFICAR FISICAMENTE

DISCREPANCIAS

SUB-ADMINISTRADOHR

1815.19
100%

1743.1p
96%

4%

LAS DISCREPANCIAS SE LO REALIZAN EN HORARIO DE
ATENCION A CLIENTES POR LO QUE EL PROCESO TIENE
DEMORAS.

PERCHAJE

VENDEDORES

814.9
100%

285.
35%

52|
65%

EL PERCHAJE SE LO REALIZA EN HORARIO DE ATENCION
AL CLIENTE Y NO EXISTE SUPERVISION CONTINUA POR
PARTE DE LOS ADMINISTRADORES POR LO QUE LUEGO
TERMINADA LA TAREA, EL VENDEDOR TIENE QUE
PCORREGIR SU TRABAJO

DECORACION

VENDEDORES

1262
100%

424
34%

83
66%

EL PROCESO DE DECORADO SE LO REALIZA EN HORARIQ
DE ATENCION AL CLIENTE SIN LA SUPERVISION
BPADECUADA POR LO QUE HAY DEMORAS CONTINUAS

VENTAS Y FACTURACION

VENDEDORES

22.97
100%

10.8
47%

12]
53%

EXISTEN ARTICULOS QUE NO TIENEN LOS CODIGOS PAR
FACTURARLOS. ADICIONALMENTE LA ESPERA SE DA AlJ
ESPERAR QUE LOS CLIENTES ENTREGUEN LAS TARJETA
[PARA EL PAGO RESPECTIVO.

=

0

INDUCCION AL PERSONAL

ADMINISTRADOR

900
100%

59(
66%

31
34%

EL TIEMPO EN ELQUE SE PREPARA LA INDUCCION SE LO
PREALIZA EN EL HORARIO DE ATENCION AL CLIENTE

iy

1

EVALUACION DE DESEMPERNO

ADMINISTRADOR

420.48
100%

140.43
33%

28®PROCESO

67%

LA EVALUACION REALIZADA A CADA VENDEDOR SE LO
REALIZA EN HORARIOS DE ATENCION AL CLIENTE, POR
LO QUE EXISTEN MUCHAS DISTRACCIONES EN EL

i

2

CAPACITACION

ADMINISTRADOR

560
100%

23(
41%

33
59%

EL PREPARAR LA CAPACITACION Y REALIZAR EL

PATENCION A CLIENTES

SEGUIMIENTO DE LA MISMA, SE REALIZA EN HORARIO D

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Paola Navas
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4.1.3 Andlisis de Valor Agregado

El Analisis de Valor Agregado permite identificks actividades que
agregan valor al negocio o al cliente y las actisies que no agregan valor
alguno, asi como el porcentaje de participaciéoadia una de ellas, para de

ésta manera determinar las mejoras necesarias.

La evaluacion del valor agregado (EVA) es un ppiracesencial en el

proceso de modernizacion. La técnica es simplectdi y muy efectiva.

4.1.3.1 Actividades gque agregan valor

Las actividades del valor agregado real (AVAR) sguellas que,
vistas por el cliente final, son necesarias paoagcionar el output
que el cliente estd esperando. Hay muchas adiesdaue la
empresa requiere, pero que no agregan valor dépdete de vista
de las ventajas para el cliente (actividades der\adregado de la

empresa o VAE). (Harrington, 1993)

La evaluacion del valor agregado (EVA) es un aiglde cada
actividad en el proceso de la empresa para detarrainaporte a la

satisfaccion de las expectativas que tiene eltelidnal. El objetivo
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EVA es perfeccionar las actividades VAE (valor agao de la
empresa) y mermar o eliminar las actividades siorvagregado.
La organizacion debe asegurarse de cada activiesudrod del
proceso de la empresa contribuya con un valoraréaltotalidad del

proceso. (Harrington, 1993)

El valor se define desde el punto de vista deintdidinal o del
proceso de la empresa. Las actividades que debelizarse para
satisfacer las exigencias del cliente se consid&faR (valor
agregado real). Las que no favorecen a satisfasenecesidades
del cliente y que podrian eliminarse sin reducitulacionalidad del
producto o servicio, o de la empresa, se considsyano actividades

sin valor agregado (SVA). (Harrington, 1993)

4.1.3.2 Actividades que no agregan valor

Existen dos tipos de SVA (actividades sin valoeggdo):

» “Aquellas actividades que existen porque el procesha disefiado

indebidamente o porque no funciona como se ha g@tkme Estas



abarcan,

almacenamiento y repeticion del trabajo”. (Harrimgt1993)

« “Actividades no requeridas por el cliente o el gy que podrian

eliminarse sin afectar el output para el clienfefarrington, 1993)

movimiento,
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GRAFICO No.4

esperas,

preparacion de

ALGORITMO DEL ANALISIS DE VALOR AGREGADO

S| &

|

ALGORITMO

| ACTIVIDADES |

4

ES

NECESARIO?

CONTRIBUYE A
CUMPLIR

LOS REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE

— | NO [———3

NO

l

CONTRIBUYE AL

NEGOCIO
A CONTROLAR EL
PROCESO
|
Sl | NO
AVN AN

El contenido utilizado para realizar el Analisid Yalor Agregado

es el siguiente:

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Paola Navas
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Encabezado:

* Introduccidn.- se explica de manera breve para que fue creado
el proceso o sub-proceso.

* Proceso. es el nombre del proceso o sub-proceso analizaio
anterioridad.

« Cliente procese.se refiere al nombre del departamento que se
ve afectado directamente el proceso o0 sub-proceso.

* Resultado del proceso. en donde se indica el objetivo para lo
cual fue creado el proceso o sub-proceso.

* Requisitos. es una circunstancia o una condicion para que se

cumpla el proceso o sub-proceso.

Detalle:

* Numero.- es el niumero de actividades de cada proceso o sub-
proceso.

e Actividad: se detallan las actividades que se encuentranden ca
proceso o sub-proceso.

* AVC (cliente}. se pintan de color verde las actividades que
agregan valor al cliente.

* AVN (negocio}. se pintan de color amarillo las actividades que
agregan valor al negocio.

* NAV (sin valor).- se pintan de color rojo las actividades que no
agregan ningun valor al cliente ni al negocio.

» Total- se refiere al total de las actividades realizagaaadierdo

al valor agregado: cliente, negocio o sin valopercentajes.
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En el estudio realizado para el “Salon de NavidadB&sque” se

puede observar claramente las actividades que agi@go valor a

los clientes o empresa y las actividades que negagrvalor segun

el ANEXO No.2.

A continuacion se puede ver el resumen del anatisisvalor

agregado:

CUADRO No.4

RESUMEN DE ANALISIS DE VALOR AGREGADO

RESUMEN DEL ANALISIS DE VALOR AGREGADO

No.

Nombre
Proceso/Sub-proceso

Antes

Observaciones

AVC | AVN | NAV

Planiicacion Presupuestarja 60%

40%

Analisis de ventas diarias, Estrategias de ventasgjmiento para la
temporada

Inventario Ciclico

28%

44%

Cada vendedor es el encargado de realizar elameeniclico de acuerdo jal
area asignada

Los equipos utiizados para el Inventario son eiogaal local sin una
preparacion adecuada. No existen instruccione@preobre la toma de

3| Inventarios Anuales 42% 46% inventario
La solicitud de maximos y minimos se lo realizaateliendo del dia de
4| Maximos y Minimos 40% 40% desepacho sin previa notificacion
La recepcion de mercaderia se lo realiza con taaygoeral de la ubicacipn
5| Gestion de Pedidos 40% 50% de la misma y sin horarios establecidos
Se espera la correccion de la discrepancia hastia amtes de la recepcipn
6| Discrepancias 22% 72% del proximo despacho
La laborar diaria de perchaje se lo realiza indépatemente de la
7|Perchaje 22% 78% supervision o no y en horario de atencion al elient
Las areas decoradas son realizadas diariamenteigiela al movimiento
8| Decoracion 33% 67% gue han tenido las mismas y se lo realiza en bateratencion al cliente
De acuerdo a la temporada se atiende en una hagtiateo cajas para
9| Ventas/Facturacion 33% 56% evitar aglomeraciones
10| Induccion al Personal 75% 25% La induccion se lo trata de realizar en el mordajalmacen.
Se lo realiza una vez cada mes y se da a conaesulthdo con cada
11| Evaluacion de Desempefi9 50% 50% vendedor
Las capacitaciones son realizadas de acuerdmedasidades del local yj
12 Capacitacion 40% 60% sin fechas establecidas

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Paola Navas



38

4.1.4 Analisis de Satisfaccion de Clientes

El Andlisis de Satisfaccion al Cliente permite omero el desempefio
descubierto por el cliente, de los productos yisEw ofrecidos por parte
de la compafia. Adicionalmente la recopilacioriadeformacion recibida
y el analisis de la misma, indica la manera de ragjel desempefio de la
organizacion, aplicando acciones correctivas paraporcionar los
productos o servicios que cumplan las expectatied®s clientes o que las

superen.

Los estudios de satisfaccion al cliente son cadandis frecuentes en el
mercado actual. Satisfacer al cliente, implicaccen que es lo que éste
necesita y cuales son sus requisitos. Las mejongsantaciones de

Sistemas de Gestion de Calidad son capaces naadatisfacer al cliente,

sino aun mas, de superar sus expectativas.

La competencia obliga a las empresas a brindar ytraro a sus
consumidores los valores agregados a su marcadygias. Para conocer
los requerimientos de los usuarios hay que poremseontacto con ellos,

conocer sus habilidades y percepciones.
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Se ha escogido el método de muestreo aleatoriensasico, de una lista
aproximada de 12.500 clientes como promedio déréssultimos afios que
realizan sus compras cada afo en el “Salén de B&EtBosque”. De los
cuales se obtuvo una muestra de 60 clientes aapiien les realizard la

encuesta de satisfaccion.

4.1.4.1 Calculo de la muestra

Para el calculo de tamafio de muestra cuando etnsoies finito, se
debe conocer “N” es decir el nUmero total de céienad quienes
realizar la encuesta, para lo cual es necesarlzaeda siguiente
formula para el calculo de la muestra de poblagofiaitas

(Castellanos, 2009)

N*Zlp*g
n= 2 2
dP*(N-1)+Z2*p*q

Donde:

*N = Total de la poblacién (para este caso 12.500

*Za = 1.96 al cuadrado (la seguridad es del 95%)

*p = proporcion esperada (en este caso 5% 3 0.05

*q = 1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

*d = precisidon (en ésta investigacion se utiizan 5%)
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12500*1.96"2*0.05*.95
0.05"2*(15000-1)+1.9672*0.05*0.95

n=

El resultado de la muestra segun la férmula indicatlo como
resultado 60 clientes para encuestarlos. De laksise procede a
realizar otra formula para determinar a qué clefisanarlos segun

la lista.

4.1.4.2 Muestreo Aleatorio Sistematico

Se ha escogido el método de muestreo aleatorenssico, de una
lista aproximada de 12.500 clientes como promedhola$ tres
altimos afios que realizan sus compras en el “SaddNavidad El
Bosque”. De los cuales se obtuvo una muestraOdeliéntes a

quienes se les realizara la encuesta de satisfaccio

El muestreo aleatorio sistematico consiste en rekegin cliente al
azar y a partir de él, a intervalos constantegligen los demas

hasta completar la muestra: (WIKIPEDIA, MUESTREOQZ2)
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CUADRO No.5 .
MUESTREO ALEATORIO SISTEMATICO

O© 0o ~NO Ol WDN P

[
o

12500 Clientes 208 Promedio del total de clientes para
60 Muestreo el nimero escogido
1 2 3 4 5 6
33 2116 4200 6283 8366 10450
241 2325 4408 6491 8575 10658
450 2533 4616 6700 8783 10866
658 2741 4825 6908 8991 11075
866 2950 5033 7116 9200 11283
1075 3158 5241 7325 9408 11491
1283 3366 5450 7533 9616 11700
1491 3575 5658 7741 9825 11908
1700 3783 5866 7950 10033 12116
1908 3991 6075 8158 10241 12325

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Paola Navas

4.1.4.2 Encuesta

Las encuestas permiten averiguar datos que sosarexeen las
diversas etapas de la compafia de divulgaciéro l&rgo de ella, la
direccion tiene que aportar decisiones y paratigi® que conocer
debidamente las diversas circunstancias referiqasbdico que es
objeto de la campafa, conocimiento que es dadiap@ncuestas.

(OMPI, 1967)
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Para el caso de estudio se ha procedido a redlizareguntas claras
para medir la satisfaccion del cliente después aleehrealizado
alguna compra en el local, las mismas que se detad

continuacion:

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE DEL
“SALON DE NAVIDAD EL BOSQUE”

1. Califique la calidad general de nuestros produocs.

£ Excelente
> Muy bueno
e Bueno

2. Califique la calidad general de nuestros servias.

e Excelente
> Muy bueno
£ Bueno

3. Califique la calidad de nuestros productos en aaparacion con el precio.

e Excelente
> Muy bueno
£ Bueno

4. ¢ Qué tan eficientemente respondemos al momente rkalizar la facturacion?

£ Excelente
> Muy bueno
e Bueno

5. ¢ Qué nivel de conocimientos tenia el representarde ventas?
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£ Excelente
> Muy bueno
e Bueno

6. ¢ La agilidad con la que responden los Adminisaidores del local es?

£ Excelente
> Muy bueno
e Bueno

7. ¢ Nuestro desempefio en comparacion con afios aitezs es?

e Excelente
> Muy Bueno
£ Bueno

8. ¢ Cudles son las probabilidades de que vuelvaiaitarnos en el futuro?

£ Excelente
> Muy bueno
e Bueno

9. ¢ Cudles son las probabilidades de que nos recemile a otras personas?

e Excelente

Muy bueno

Bueno

\10. ¢ Por qué medio se enter6 de la afiliacion a ratea empresa?

Referencias
Presente un Socio (Promocién Empresa)

Noticias en medios
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3.5.3.1 Resultados Obtenidos en la Encuesta

A continuacion se detallan los resultados obtend#ok Encuesta a
clientes del “Salon de Navidad El Bosque” con sspeetiva

Interpretacion:

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

1. Califique la calidad general de nuestros produocs.

Q.
Descripcion clientes Porcentaje = Excelente
Excelente 13 22%
Muy bueno 38 63% = Muy
Bueno 9 15% bueno
Total: 60 100%
Bueno

Interpretacion: en éste grupo de variables se evidencia la bugidad de los articulos
qgue se venden en el Local, sin embargo existemafgyguejas respecto a productos que se
distribuyen como bombillos, los mismos que llegaios o con el colgante despegado, asi

como las luces que en su mayoria se dafian al goopd de adquirirlas.
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

2. Califique la calidad general de nuestros servias.

Q. Porcentaj
Descripcion clientes e m Excelente
Excelente 12 20%
Muy bueno 30 50% B Muy
Bueno 18 30% bueno
Total: 60 100% Bueno

Interpretacion: El nivel de satisfaccion de los clientes frentesdervicios prestados por
el “Salon de Navidad El Bosque” fue acogido poaitiente, a pesar del restante grupo de
clientes que no se encuentran muy satisfechos gaquodos los articulos se encuentran
en las perchas y no existe suficiente personallgnise para atender a los clientes,

especialmente en la temporada alta.
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

3. Califique la calidad de nuestros productos en aaparacion con el precio.

Q.
Descripcion clientes
Excelente 7
Muy bueno 16
Bueno 37
Total: 60

Interpretacion: A pesar de que los clientes saben que la calidasi@roductos que
ofrece el “Salén de Navidad El Bosque” es muy buanaxcelente, existe un gran
porcentaje de clientes que opinan que los pre@dedarticulos son demasiado altos, esto
se debe a que en los Ultimos afos, la empresanito tque pagar mas impuestos por

aranceles y nuevas politicas del Pais, por lo guea visto obligados a subir los precios

de venta al publico.

Porcentaj
e

11%

27%

62%
100%

37

M Excelente

® Muy
bueno

Bueno
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

|4. ¢, Qué tan eficientemente respondemos al momente ckalizar la facturacion?

Q.

Descripcion clientes Porcentaje

M Excelente
Excelente 12 20%

B Muy
Muy bueno 7 12% bueno
Bueno 41 68% 41 Bueno
Total: 60 100%

Interpretacion: es evidente en éste punto que los clientes seesignsatisfechos al

momento de realizar el pago en las cajas, ya queaynasuficiente personal para realizar el
cobro en las cajas, ademas que existen solameati® @untos de cobro y en temporada
alta la afluencia de clientes en el Local es sunméenieierte. Adicionalmente se tiene que

mencionar que el sistema de cobro que existe actudd es obsoleto.
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

|5. ¢, Qué nivel de conocimientos tenia el representarde ventas?

Descripcion Slientes Porcentaje

M Excelente
Excelente 12 20%
Muy bueno 19 32% ) " E/luljeio
Bueno 29 48%
Total: 60 100% Bueno

Interpretacion: Las quejas de los clientes siguen en aumento,dbseupuede evidenciar
en este punto. Los clientes consideran que al mtunte realizar el pago de sus articulos,
los cajeros se demoran mas de quince minutos enegliio por cada cliente, esto se debe a
gue el personal que se contrata para trabajar Ecales solamente de temporada y los
anicos requisitos que tiene que cumplir es que seyores a 18 afios y menos a 28 afios y
en su mayoria son personas que no tienen ninguperiemcia en el area de cajas.

Adicionalmente cuentan con muy poco tiempo paradaccion y capacitacion en el local.
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

6. ¢La agilidad con la que responden los Administdores del local es?

Descripcion gientes Porcentaje

M Excelente
Excelente 19 32%
Muy bueno 25 42% = Muy
Bueno 16 26% bueno
Total: 60 100% Bueno

Interpretacion: Los clientes en su mayoria sienten que los Admadstes del local

realizan su labor con rapidez, sin embargo unaepadica que se deberia mejorar la
respuesta de éstos. Esta causa se da ya quesogu@rdda existe un Sub-Administrador
nuevo y en el transcurso de la temporada va ameddisus labores diarias, por lo que

acaba de aprender ya cuando la temporada navidé@argna.
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

7. ¢ Nuestro desempefio en comparacién con afios aidess es?

Q.
Descripcion clientes Porcentaje
M Excelente
Excelente 10 17%
Muy bueno 12 20% = Muy
bueno
Bueno 38 63% 38
Total: 60 100% Bueno

Interpretacion: los clientes que visitan “El Salon de Navidad Els@ee” se sienten
comodos al visitar las instalaciones, sin embargoten que el desempefio en cuanto a la
atencion no ha variado mucho en el transcurso slafos, esto se debe a que el personal

en su mayoria es nuevo, sin experiencia en leansést que maneja el local en general.
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

8. ¢ Cudles son las probabilidades de que vuelvaigitarnos en el futuro?

Descripcion Slientes Porcentaje

M Excelente
Excelente 20 33%
Muy bueno 30 50% = Muy
Bueno 10 17% bueno
Total: 60 100% Bueno

Interpretacion: A pesar de que los resultados anteriores no sorfamoyables, existe una
alta probabilidad de que los clientes vuelvan &ari®l “Salon de Navidad El Bosque”,
esto se debe a que en relacion a la competend@a;atlcuenta con una amplia gama de
colores, variedad de articulos, asi como la intlkide los mismos, lo cual no puede

encontrar en la competencia.
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

9. ¢ Cudles son las probabilidades de que nos recemile a otras personas?

Q.
Descripcion clientes  Porcentaje
Excelente 22 20% M Excelente
Muy bueno 23 38%
B Muy
Bueno 15 42% bueno
Total: 60 100% Sueng

Interpretacion: Existe una gran posibilidad de que los clientes gaigealizaron una
compra en el Local, recomienden a sus parientespaideros, amigos etc. Esto se debe a
que la mercaderia que se vende es exclusiva y laopgeede encontrar en la competencia,
adicionalmente cada afio se cambia de colecciotopgque sera muy dificil encontrar las
mismas cosas de un afo a otro. Los clientes difiear@n como bueno, indicaron que es

porque quieren solamente ellos tener la exclusivetasus hogares.
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RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DE

“SATISFACCION AL CLIENTE”

10. ¢ Por qué medio se entero de la afiliacion a rstea empresa?

N Q . M Referencia
Descripcion clientes Porcentaje s
Referencias 16 27%

. M Presente
Presente un Socio 35 58% un Socio
Noticias en Noticias
medios 9 15% on medios
Otros
W Otros
Total 60 100%

Interpretacion: La respuesta de los clientes ante éste punto emagaria se refirieron a
la estrategia de afiliacion que tiene la compadiéaominada Presente un Socio, ya que si
el socio que presenta es aceptado y cumple carotaiciones requeridas, existe un bono

para los dos socios, es decir al socio que pregaltaocio que es presentado.

En el cuadro No. 6 se encuentra el resumen declsesta realizada:
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CUADRO No.6
RESULTADOS DE LA ENCUESTA

ANALISIS FINAL ENCUESTA

Pregunta Resultados Observaciones
Excelente Muy Bueno Bueno

Poner mayor enfasis en articulos que se compnadveedores: bombilps
1 Califique la calidad general de nuestros productos 22% 63% 15% luces, colgantes, etc., asi como mejorar el empdgjies msmos
f Mayor control en el area de perchaje, para quaesiciente stock de
mercaderia. Colocar mas personal en la temportaidellocal y revisar

2 Calfique la calidad general de nuestros servicios  20% 50% 30% constantemente los horarios de vendedores.
Analizar los factores de precios de la mercadexdgpaga mas impuestos,
Califique la calidad de nuestros productos en de regularizar precios. Adquirr mercaderia a gedlores en cantidades
3 comparacion con el precio 11% 50% 62%menores de elaboracion por productos para questel dsminuya

Realizar cambios en el sistema antiguo para damejor servicio. Contratar p
personal solamente para el area de cajas, pateateios clentes con may

Que tan eficientemente respondemos al momento rapidéz y dar la induccion y capacitacion con us deanticipacion a la
4 de realzar la facturacion 20% 12% 68%apertura del local.
Que nivel de conocimientos tenia el representante Realizar induccion y capacitacion con un mes deization a la apertura de
5 de ventas? 20% 32% 48% local, enlas areas de decoracion, perchaje, asaisoto en ventas.
La agiidad con la que responden los Contratar con anticipacion al Sub-Administradaazoderle dar induccionly
6 Administradores dellocal es? 32% 47% 26%apacitacion durante 2 meses antes de que la &dapoomience.
Realizar la contratacion del personal de Navidadoderdo a las
Nuestro desempefio en comparacion con afios competencias y habiidades que se necesten. ardalinduccion y
7 anteriores es? 17% 20% 63% capacitacion adecuadas y a tiempo.
H Aumentar variedad de articulos que no tiene ehSteoNavidad, como por
ejemplo adornos navidefios para el comedor, salastec. Planficar con
Cuales son las probabildades de que vuela a mes de anticipacion por parte de los Administrasj@strategias en ventas
8 visitarnos en el uturo? 33% 50% 17%para ganar nuevos clientes y la fidelidad de lssnog.
Imponer con mayor fuerza la marca del Salon dedde\{JOE) a fin de que
Cuales son las probabiidades de que se nos los clientes sepan que es una marca exclusiva pujeriste en la
9 recomiende con otras personas? 20% 38% 4286mpetencia.
Referencias  P.Socio ~ Medios
Porqué medio realizo la afilacion a nuestra Es importante sequir con la iniciativa y darle mayufasis a la Compafiia dejla
10 empresa? 27% 58% 15% promacion Presente un Socio, para ganar mayor altieecientes.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Paola Navas



55

4.1.5 Definicién de Debilidades y Oportunidades délejora

Para disefiar un proyecto de mejora continua y mi@tar las estrategias de
reorientacion es indispensable analizar las detniéd en las que incurre
una compafia para de ésta manera poder crear widadas de mejora en

los productos y servicios que ofrece a los clientes

4.1.5.1 Debilidades

Las debilidades son todos aquellos elementos, sesuhabilidades
y actitudes de la empresa y que constituyen unataapara lograr
la buena marcha de la organizacion. Se pueddficdasen:

aspectos del servicio que se brinda, aspectoscigras, aspectos de

mercado, aspectos organizacionales, aspectos ttelcon

Las debilidades son problemas internos, que, eraadentificados

y desarrollando una adecuada estrategia, puedebenctliminarse.
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4.1.5.2 Oportunidades de Mejora

Una de las fuentes mas potentes de mejoramiendoupar empresa
se encuentra en la obtencion de una eficienciaaojgeral superior,
es decir, elevar los niveles de eficiencia, prodidad y calidad y
con ellos optimizar el uso de los costos y amgdbar niveles de

produccion para obtener costos unitarios mas bgjoslejia, 2001)

Este es un trabajo constante, no solamente sedgatantrolar los
costos; se requiere disciplina, el uso de proceditns de medicion
y evaluacion de la gestion, los costos y la rehtn, para
inspeccionar las areas de la organizacion y detaman cudales de
ellas existen oportunidades de mejoramiento cologeb de altos

niveles de eficiencia operacional.

4.1.5.3 Metodologia de las Debilidades y Oportuthédade mejora

Las oportunidades de mejora han sido identificaatasase a las

siguientes fuentes:
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 Hojas de control de procesos: actividades, tiampo
problemas
* Andlisis de Valor Agregado: actividades que agnegaor
al negocio o al cliente y las actividades que rregan valor
* Andlisis de Satisfaccion al Cliente: desempefio de |

productos y servicios ofrecidos.

De acuerdo al levantamiento y analisis de los pakeactuales de
“El Salén de Navidad El Bosque” junto con los psm®ey sub-
procesos, las actividades, el analisis del valoggaglo y la encuesta
realizada a los clientes, se han podido determasardebilidades
actuales del local y las oportunidades de mejora sgI pueden
aplicar para obtener una mejor productividad y deHa de los

procesos.

La estructura utilizada para cada proceso y subesm es la

siguiente:

* No. se enumera cada debilidad que se encuentra en el
proceso analizado.
* Debilidades: se detalla cada una de las debilidades

encontradas en el proceso.
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* Oportunidades: se especifican las oportunidades que se
encuentran de acuerdo a cada debilidad, las que sea
necesarias.
» Responsablesse coloca la jefatura a quién le pertenece
realizar el control de tales oportunidades, paraéd@a

manera poderlas llevar a cabo.

En el ANEXO No.3 se detallan las debilidades yrapodades

de mejora por cada proceso y sub-proceso.

4.2 REDISENO DE PROCESOS

Después de analizar detenidamente las actividadesindproceso, se puedan
eliminar las actividades que no aportan valor, gatamente contar con las que si
lo hacen, aunque también se debe analizar si st un nivel complejo de

realizacion, si fuera el caso se podria agrupamalg 0 combinarlas mutuamente.

Dentro del redisefio de procesos, el primer pasdaimental a llevarse a cabo son

los Diagramas de Flujo propuesto:
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4.2.1 Diagramas de Flujo propuestos

El Diagrama de Flujo es una representacion gréféck secuencia de pasos
gue se realizan para obtener un cierto resultaditste puede ser un

producto, un servicio, o bien una combinacion de@sn

Los Diagramas de Flujo son un elemento muy imptetaan el
mejoramiento de los procesos de la empresa. Lesdsudiagramas de
flujp muestran, claramente, las areas en las cuakesprocedimientos
confusos interrumpen la calidad y la productivid&hda su capacidad para
clarificar procesos complejos, los diagramas dejo fldacilitan Ila

comunicacion en estas areas problema.

4.2.1.1 Simbologia de los Diagramas de Flujo

Los simbolos que se encuentran a continuacion san lista

completa para realizar un diagrama de flujo.
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CUADRO No.7
SIMBOLOGIA DIAGRAMAS DE FLUJO

Simbolo u

para rep a la Entidad Extemmna.

>Si se encuentra al lado izquierdo de un documento es
proveedora de insumos;

>Si se encuentra al lado derecho de un documento es cliente o
beneficiaria de un producto del proceso.

Lineas rectas horizontales o verticales con una flecha en la
punta

Indica la secuencia de ejecuciéon de las opemaciones las
entradasy los resultados

Rectangulo con base ondulada
Entradas (insumos) o Salidas (resultados)

Documentos, formularios, materiales o productos que se
utilizan o generan en una actividad

T

Forma utilizada en los diagramas de flujo para identificar:
- Insumo, cuando se encuentra al lado izquierdo de una actividad: y
- Producto o resultado, si se encuentraal lado derecho de una actividad.

Rectangulo dividido en dos segmentos:

DESCRIPCION > El primer segmento contiene wna Descripcién corta de la
CORTA actividad

> El segundo segmento contiene el nombre del cargo del
responsable de cjecutar la actividad

RESPONSABLE

Rombo que contieneuna condiciénredactada como pregunta

Acciones para decidir entre dos alternativas del flujo de

LCONDICION? <
opecraciones

Una decisidon siempre esta precedida de una actividad

Circulo con una letra mayuascula en el medio

Conecta diferentes partes de un diagrama y pueden graficarse
en varias hojas

1%

Se utiliza para:

> Identificar a otro proceso relacionado, escribiendo el
nombre del proceso

Sc utiliza para:

INIC IO - > Iniciar y finalizar un proceso, escribiendo “INICIO™ o
FIN “FIN>

U

Fuente: Freddy Arévalo

Para el presente estudio, se procede a elaborddidmgamas de

Flujo propuestos para las actividades que se agaén el “Salon de
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Navidad El Bosque”, eliminando las actividades soe repetitivas,
incluyendo nuevos actividades o intercalando lasnmas, para que

de ésta manera el trabajo resulta mas productivo.

El detalle de cada proceso se encuentra en el ANEX®.

4.2.2 Analisis Comparativo de Valor Agregado

El andlisis comparativo de Valor Agregado permiterdnciar entre las
actividades que anteriormente se establecian coator \agregado al
negocio o al cliente y reclasificarlas de acuerdasamejoras establecidas
en cada proceso y sub-proceso, asi como elimigaadavidades que no

agregan valor al cliente ni al negocio.

Después de realizar las investigaciones correspotadi en base al Valor
Agregado que mantiene el “Salon de Navidad El Besqse han
encontrado varios procedimientos que se pueden rangj@si como
eliminarlos en el caso de no ser necesarios. éxoase elaboré un cuadro
en donde se explican las mejoras en cada procgsio-grocesos analizados

en el cual constan los siguientes pasos:
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Encabezado:

* Introduccidn.- se explica de manera breve para que fue creado
el proceso o sub-proceso.

* Proceso. es el nombre del proceso o sub-proceso analizaio
anterioridad.

« Cliente procese.se refiere al nombre del departamento que se
ve afectado directamente el proceso o0 sub-proceso.

* Resultado del proceso. en donde se indica el objetivo para lo
cual fue creado el proceso o sub-proceso.

* Requisitos. es una circunstancia o una condicion para que se

cumpla el proceso o sub-proceso.

Detalle:

e Nombre.- se escribe el nombre del proceso o sub-proceso
analizados anteriormente
* Antes: se indica el porcentaje de actividades encontradas
estudio anterior del Analisis de Valor Agregado
o AVC (cliente). se pintan de color verde las actividades
que agregan valor al cliente.
o AVN (negocio}. se pintan de color amarillo las
actividades que agregan valor al negocio.
o NAV (sin valor).- se pintan de color rojo las actividades

gue no agregan ningun valor al cliente ni al nemoci
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» Después. se indica el porcentaje de actividades encontradas
el estudio realizado de acuerdo a los DiagramasFldg
propuestos.
0 AVC (cliente). se pintan de color verde las actividades
gue agregan valor al cliente.
o AVN (negocio}. se pintan de color amarillo las
actividades que agregan valor al negocio.
o NAV (sin valor).- se pintan de color rojo las actividades
gue no agregan ningun valor al cliente ni al nemoci
e Mejora- se detallan los puntos susceptibles en los que se

pueden mejorar.

A continuacidon se presenta un cuadro resumen der\Adregado con

mejoras en el proceso del “Salon de Navidad El Besq
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RESUMEN DEL VALOR AGREGADO PROPUESTO

RESUMEN CUADRO DE VALOR AGREGADO PROPUESTO

EN

PS

No.[Nombre Antes Después Observaciones
Proceso/Sub-proceso [ AVC | AVN | NAV [ AvC [ AUN | NAV
1f Planificacion Presupuestaa 60%  40% 51%  43% Nuevas estrategias de crecimiento para el localedion de las mismas
Bodeguero encargado directamente de buscar iteenfioar cantidades
para evitar duplicidad en el trabajo. Imprimimfr y archivar
2|Inventario Ciclico 2%  44% 2%  68% inmediatamente las correcciones realizadas porggoGentral.
Reciir pistolas preparadas con toda la informgedia el Inventario.
Realizar induccion al personal que va a realizavehtario Masivo.
3]Inventarios Anuales 4% | 46% 8% 5% Identiicar valores de descuentos por perdidas.
Dictar charla de induccion de manejo de maximosimws al personal.
Establecer fechas para elaborar los pedidos. Sieneauna cantidad
pequefia de actividades sin valor cuando existe gtock de mercaderia
4| Maximos y Minimos 40%  40% 1% 6% la Bodega Central
Elaborar un cronograma de ubicacion de la mercadarél piso de la
bodega dellocal. Recibir al camion de mercadefiamente en los horari
5|Gestion de Pedidos 40%  50% 40% 0% establecidos
Imprimir transferecias corregidas, frmarlas y aaas inmediatamente
6| Discrepancias 2% 1% 2%  18% despues de la correcion realzada por Bodega Centra
Induccion al personal sobre la manera de perciranitoes de anticipaci
7|Perchaje 2% 8% 20%  80% de la apertura dellocal y realizar seguimientoginms
Elaborar un ckeck list de las areas que se tienenlecorar
constantemente. Dar charla de induccion al pefrsobee las tecnicas de!
8| Decoracion 3 6% 0% 80% decoracion con un mes de anticipacion a la apettliacal.
Indicar al cliente el valor de la mercaderia qu@ eancelando antes de
imprimir la factura. Verificar frmas con los daoentos respectivos. Con
9| Ventas/Facturacion 3% 56% 2% 50% los articulos delante del cliente vs. la factura.
10/ Induccion al Personal 5%  25% 60%  40% Realzar seguimientos continuos de las induccicgizadas
Participacion activa de cada colaborador que sgeetia laborando, parg
11 Evaluacion de Desempefip 50%  50% 4%  5T% de ésta manera tener ideas nuevas y efectivas
12| Capacitacion 40%  60% 2% 7% Realizar seguimientos continuos de las capaciesidictadas

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Paola Navas

El detalle de éste andlisis se presenta en el ANNXG
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4.2.3 Identificacion de Indicadores de Gestion

4.2.3.1 Sistemas de Gestion

Actualmente las organizaciones se encuentran ddatum contexto
de accién de mercados competitivos y globalizadasdonde las
empresas desean alcanzar el éxito en un corto plgoo lo menos
mantenerse dentro del mercado, éste objetivo va gér de la
necesidad de alcanzar excelentes resultados. ¥ psio se
necesitan direccionar correctamente las actividgdesursos con la
finalidad de orientarlos hacia la consecucién de Hhismos,
derivando en la necesidad de acoger herramientastgdologias

que permitan a las organizaciones construir ureistde Gestion.

Segun Welington Rocha “Un Sistema de Gestion aguldgrar las
metas y objetivos de una organizacion mediante serée de
estrategias, que incluyen la optimizacion de progesl enfoque
centrado en la gestidon y el pensamiento disciptihaéor lo que en
resumen se puede decir que es un conjunto de elajs en un
proceso continuo, que deja trabajar ordenadamerdeidea hasta

lograr mejoras y su continuidad.
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Este tipo de sistema hace que las empresas funcimmeo unidades
completas con una vision compartida. Es decir,luacioones
compartidas, trabajo en equipo y un funcionamietmrde con los

principios de calidad y del medio ambiente.

Generalmente en un Sistema de Gestidon se estalileago etapas,
que hacen de éste sistema, un proceso circulaiosot pues en la
medida que el ciclo se repita recurrentemente yrse@mente, se
lograran en cada ciclo, obtener una mejora, respaktanterior
ciclo, lo que se denomina la Mejora Continua deSistema de

Gestién. (GESTION, 2010)

4.2.3.2 Indicadores de Gestion

Segun Ivan Suarez “Se puede definir un indicadogestion, como
una herramienta administrativa, cuantificable olifioable, que
permite evaluar el desempefio de variables y obtivazados el
cual asociamos a metas”. Entonces se puede codeprgue los
indicadores de gestion son la expresion cuantitatigel
comportamiento de una organizacion o de algunagegate la

misma, la cual al ser comparada con algun niveefigencia, puede
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sefialar una desorientacion sobre la que se tomarddidas

correctivas o preventivas segun sea el caso.

4.2.3.3 Caracteristicas de los Indicadores de @Gesti

Los indicadores de gestion pueden ser:

 De Procesos: pretende medir que estd sucediendolason
actividades.

e De Resultados: quiere medir las salidas de losegosc

 De Eficacia: mide el logro de los resultados prepos
enfocados al cliente.

« De Eficiencia: se enfoca en que se debe hacemrs=tra en
coémo se hicieron las cosas y mide el rendimientiosleecursos
utilizados por un proceso. Tiene que ver con tdpetividad.

(SUAREZ, 2010)

Para realizar un indicador de gestion se debersfaadr los

siguientes criterios:
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1. Medibles: El indicador debe ser medible. Esto significa dme
caracteristica es que debe ser cuantificable emrtés de grado o
frecuencia de la cantidad.
2. Entendible: EI medidor debe ser reconocido facilmente por $odo
aquellos que lo usan.
3. Controlable: Quiere decir que debe poderse controlar dentrade |

empresaSUAREZ, 2010)

4.2.3.4 Técnicas para elaborar un Indicador dei@est

Se pueden identificar 6 técnicas para elabordruem indicador de

gestion, las cuales se detallan a continuacion:

» Obtener el mayor niumero de ideas sobre indicadguespuedan
utilizarse para medir las actividades y resultasbagin sea el caso y
seleccionar los méas apropiados.

» Evaluar si los indicadores escogidos tienen lasactaristicas
indicadas anteriormente, es decir medibles, ertasli y
controlables.

» ldentificar las actividades principales en cada dedos procesos y

evaluar aquellas que pueden afectar al productovics.
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» Evaluar las actividades relacionadas directameosridacsatisfaccion
del cliente.
» Deben tener metas que permitan evaluar el desarddl cada
actividad.
» Detallar las caracteristicas de cada uno de loscaddres.

(SUAREZ, 2010)

En base a los procesos y sub-procesos encontsmlba,establecido
varios indicadores para el “Salon de Navidad Eldgses los cuales

tienen la siguiente estructura:

o Nombre: se coloca el nombre del indicador que se desea
medir

o Descripcion: se detalla especificamente lo que se desea
medir

o Formula del Calculo:se refiere a la formula que se va a
utilizar para medir dicho indicador

o0 Responsable del Indicadoes el nombre del cargo de la
persona que va a realizar el seguimiento.

o0 Frecuencia: con que periodicidad se va a medir dicho
indicador

o Estandar:cual es el margen de error que se puede permitir

en el resultado.



70
o0 Responsable del Analisiss el cargo de la persona que va a
realizar el andlisis continuo del indicador pamasieste esta
dando los resultados esperados.
o Firmas: son las firmas de responsabilidad de dicho

procedimiento.

Los indicadores establecidos para el “Salon de déavEl Bosque”
se los puede observar dentro del ANEXO No.6 enddepde

Indicadores.

4.2.3.5. Cuadro de Mando Integral de procesosrskglicadores de
Gestion

El concepto de Cuadro de Mando Integral o BSC (Rad
Scorecard) es un método para medir las actividddasha empresa
en términos de su vision y estrategia. Es unaaheenta que
muestra continuamente cuando una compafia y lodeadygs
alcanzan resultados definidos por el plan estratégiAsi como
ayuda a la compafiia a expresar los objetivos miivias necesarias

para cumplir con la estrategia.
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"El BSC es una herramienta revolucionaria para hzavia la gente
hacia el pleno cumplimiento de la misién a travéscdnalizar las
energias, habilidades y conocimientos especifieoka djente en la
organizacion hacia el logro de metas estratégieatadjo plazo.
Permite tanto guiar el desempeiio actual como apahtiesempefo
futuro. Usa medidas en cuatro categorias -desemfieéiociero,
conocimiento del cliente, procesos internos de ciego VY,
aprendizaje y crecimiento- para alinear iniciativiaglividuales,
organizacionales y trans-departamentales e idemtiforocesos
enteramente nuevos para cumplir con objetivos de&nte
y accionistas El BSC es un robusto sistema de aprendizaje para
probar, obtener realimentacion y actualizar la agsgia de la
organizacion. Provee el sistema gerencial paralagieompanias
inviertan en el largo plazo -en clientes, empleadigsarrollo de
nuevos productos y sistemas mas bien que en gardaciltima
linea para bombear utilidades de corto plazo. Carnsgbmanera en

gue se mide y maneja un negoc(8CORECARD, 1996)

A continuacion se encuentra el resumen del cuadiegral de
procesos segun indicadores de gestion estableai@dogb “Salon de

Navidad El Bosque” en donde se encuentra la siggiiaformacion.

o No. del proceso o sub-proceso

o Nombre del procesos 0 sub-proceso
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Descripcion del indicador
Calculo del indicador
Frecuencia con la se va a realizar la medicién
Estandar del indicador
Responsable del Indicador

Responsable de la toma de decisiones
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CUADRO INTEGRAL DE PROCESOS SEGUN INDICADORES DE GESTION

NO. PROCESO NO. SUB-PROCESO DESCRIPCION DEL INDICADOR |CALCULO FRECUENCIA ESTANDAR RESPONSABLE RESPONSABLE
INDICADORES [TOMA DECISIONES
1 Planificacion 1.1 Planificacion Presupuestaria Puage de variaciones de ventas y Valor total en d8Dentas mensugl Mensual 0.90<=X<=1.10 Administrador Administrador
crecimiento del afio en curso / valor total de verjtas
mensual del afio anterior
2 Administracion de Inventariog 2.1 Inventario Ciclico Porcentaje de variaciones en el inventario Numeral@etes totales del Semanal 5%<=X<=15% Bodeguero Administrador
Inventario * 100%
2.2| Inventario Anual Porcentaje de variaciones @vettario | Cantidad en USD de faltantes Anual 0.05%<=%<=0.15% |Auditoria Administrador
totales del inventario/ Ventas
totales en USD por 100
3 Maximos y Minimos 3JL Maximos y Minimos Porcentajevégaciones de maximos y  Cantidad de items endzode Semanal 0.20<=X<=0.40  |Vendedor Administrador
minimos con stock alto/ cantidad maxima
solcitada
Cantidad de items en percha Semanal  ]0.20<=X<=0.40 Vendedor Administrador
con stock bajo/cantidad minima
solcitada
4 Gestion de Pedidos 4.1 Gestion de Pedidos Porceetariaciones de horarios de No. de dias de eevip d Mensual 0.05<=X<=0.25 [Sub-Administradc |Sub-Administradc
envio de mercaderia mercaderia fuera del cronograma
establecido / total de dias de
envio de la mercaderia
5 Discrepancias 5|1 Discrepancias Porcentaje de anxile correccion| Numero de discrepancias sin Mensu  [0.05<=X<=0.20 Sub-Administradoll  Sub-Administrador
de discrepancias corregir / total de discrepancias
realizadas
6 Perchaje 6.1 Perchaje Porcentaje de variacion deociim Numero de correcciones realzadag Semanal [0.10<=X<=0.33 Administrador Administrador
del perchaje por vendedor/ total de perchas
por vendedor
7 Decoracion 7./l Decoracion Porcentaje de variaciaodeccion Numero de correcciones realizadag Semanal [0.10<=X<=0.33 Administrador Administrador
en decoracion por vendedor / total de decoraciores
por vendedor
8 Venta/Facturacion 8l1 Venta/Facturacion Porcentajedeciones en facturacion Numero de correccicegigadas / | Semanal 0.10<=X<=0.20 Administrador Administrador
total de facturas realizadas
9 Gestion de Recursos Humarjos  [9.1 Induccion al Pérsona [Porcentaje de cumplimiento de Induccibn Numeract®idades cumplidas / Mensual 0.05<=X<=0.10 Recursos Humangs Recursos Humanos
al personal Numero de actividades programadas
9.2| Evaluacion de Desempefjo  Porcentaje de cumpiindenia Numero de actvidades cumplidas / Mensual [0.10<=X<=0.25 Administrador Administrador
Evaluacion de Desempefio Numero de actvidades pragas
9.3 Capacitacion Porcentaje de cumplimiento de Nunteractvidades cumplidas / Semanal  {0.10<=X<=0.25 Sub-Administradol  Sub-Administrador
Capacitaciones. Numero de actividades programadas
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4.2.4 Definicién de Procedimientos

Un procedimiento consiste en seguir varios pasadghinidos para

desarrollar una labor de manera eficaz.

4.2.4.1 Manual de Procedimientos

Un manual de procedimientos es un documento quéecenla
descripcion de actividades que deben seguirse esalazacion de
las funciones de una unidad administrativa o deadosas de ellas.

(WIKIPEDIA, MANUAL DE PROCEDIMIENTOS)

En el manual de procedimientos establecidos par@nélisis del

“Salon de Navidad El Bosque” se incluyen los sigtés pasos:

Encabezado:

o Identificacién: logotipo del local

o Nombre: Manual de Procedimientos

o Cadigo: Inicial del procedimiento a ser analizado
o Nombre del Procedimiento

o No. de Edicién

o No. de Paginas
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Contenido:

o Propésito:  significado para el cual fue creado dicho
procedimiento

0 Alcance: desde cuando inicia hasta cuando termina el
procedimiento

o Lider del proceso: nombre del cargo que va a dirigir el
procedimiento

o Definiciones: que documentos o sistemas se utilizardn para
realizar el analisis

o Politicas: cual son las politicas que se van a establecer para
llevar a cabo el andlisis.

o Indicadores: indicadores de gestion establecidos para cada
procedimiento

o Firmas: firmas de responsabilidades

o Fecha: fechas en las que fueron revisados y analizados los

procedimientos por cada responsable asignado.

En el ANEXO No. 6 se detalla el Manual de Proceditos por
cada proceso o sub-proceso analizados para elri'Sal®avidad El

Bosque”
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4.3 DEFINICION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Una funcién es un conjunto de permisos con el quenta cada miembro de la
organizacién, las cuales revelan las responsatldslasignadas a los puestos de

trabajo.

Existen tres tipos de funciones desde el puntasia grganizativo:

* Funciones Genéricasson las que estan presentes en todos los puestos de
un determinado nivel de la organizacién y que caomgten a todos por
igual sin discriminacién de puesto que ocupen amlpresa.

* Funciones Especificasson las que se consideran propias de un puesto de
trabajo y cuya responsabilidad recae directa yusiamente sobre el
ocupante de dicho puesto de trabajo.

* Funciones Auxiliares:son aquellas que contribuyen a que otros puestos d
la organizacion puedan llevarse a cabo las funsi@seecificas que tienen

asignadas. (PIVIDAL, 2006)

4.3.1 Manual de Cargos
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Dentro de las funciones y responsabilidades seeat@ el Manual de

Cargos, el mismo que se detallara a continuacion:

4.3.1.1 Introduccién

El Manual Descriptivo de Cargos es una herrami@aetzesaria e
imprescindible para incrementar la eficiencia y dicacia del

personal que labora en la organizacion, ya que ipe@provechar
los conocimientos, talentos y aptitudes los cuakedraducen en
beneficio para la empresa. Es importante que dtaboradores se
sientan comprometidos a desarrollar las tareasa@sas de acuerdo
al planteamiento requerido por la organizacionamrprogreso de

ambas partes.

El Manual Descriptivo de Cargos permite el ordemsata de la
estructura de cargos de acuerdo con los objetigda drganizacion,
que servira como guia en las funciones, teniendocamtrol

adecuado de las actividades que desarrolla cadabarador,
permitiendo conocer y tener claro las politicasnigas y métodos

para el desarrollo de la institucion. (MARIN, 2006
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Adicionalmente el Manual Descriptivo de Cargos esnstrumento
de la administracion de recursos humanos: recletamj seleccion,
induccion, remuneracion, desarrollo de la carressluacion de
desempeiio y contratacion, donde se indican lagaaitines, tareas,
responsabilidades y requisitos exigidos que seailpara describir
e identificar los diferentes cargos de la organiacagrupandolos

bajo titulos comune§MARIN, 2006)

4.3.1.2 Descripcion de cargos

El manual consta de un conjunto de descripcionescgatiene de
manera breve las exigencias del cargo, las cu&edescriben a

continuacion:

o Descriptivo de Cargo
o Logotipo del local
o Datos de identificacion del Cargo:
= Nombre del cargo
= Area ala que pertenece
= Numero de ocupantes
= Supervisa a:

= Reporta a:
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o Mision del Cargo
o0 Matriz de Competencias:
= Actividades Esenciales
= Conocimientos
= Destrezas
= Otros Atributos
o0 Requerimientos de Seleccion / Capacitacion
= Competencia
= Seleccion
= Capacitacion
o0 Requerimientos de Seleccion / Capacitacion
o Educacion Formal
= Nivel Académico
= Tipo o Area de Especializacion
= Afos
0 Experiencia requerida
= Especificidad
= Tiempo
o Organigrama General
0 Actividades Adicionales del Cargo
o Firmas de Responsabilidad
o Fecha
o0 Modificaciones del documento

o0 Responsable de la modificacion
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El detalle del Manual de Cargos para el “Salon awidad El

Bosque” se encuentra en el ANEXO No.7
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En base a la investigacion y los resultados obtsnise concluye lo siguiente:

El “Salén de Navidad El Bosque” no cuenta con ustedna de Gestidon por
Procesos, que permita monitorear, controlar y @nitlgs tiempos muertos que
existen actualmente, que de acuerdo al andlisikagsidHojas de Control de

Procesos, se pudo identificar un 47% de tiemportmyeun 53% de tiempo

efectivo como promedio total de los 12 sub-procesadizados.

La mayoria de las actividades de Valor Agregadanredirigidas al negocio en

si que al cliente mismo y hay un namero considerdel actividades que no
agregan valor a ninguna de las partes, esto ogargele no existe un analisis 0
un estudio adecuados de los procesos y sub-progasaon mas relevantes en
las actividades diarias del local.

No existe un formato de encuesta de atencioniemtel que pueda medir el

nivel de satisfaccion de los productos y servigos se ofrecen en “El Salon de
Navidad el Bosque”, para de ésta manera tomar kdidas correctivas en

cuanto a presentacion del local, precio de logwdds$ y servicio que brindan

los colaboradores.
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» La Capacitacion e Induccion al personal en cadpaeada es escueta y no se
da la importancia necesaria por lo que se puederregiltados pobres en
cuanto al volumen de ventas esperado.

* No existe una definicion clara de las responsaiiés del personal, asi como
tampoco una persona responsable para aseguraisgrraspectos relacionados
con la calidad dentro de la organizacion.

* No existe un Manual de Cargos de los puestos dajtrapor o que no se
aprovechan a tiempo de los conocimientos, talestoaptitudes de los
colaboradores y la mayoria de actividades estagadas al Administrador.
Adicionalmente los vendedores hacen las laborescajeros, percheros,

bodegueros y hasta de limpieza.

5.2 RECOMENDACIONES

Con el proposito de aplicar eficientemente el 8istade Gestion por Procesos

propuesto, se recomienda:

* Se recomienda a los altos mandos de la compafiiearapl Sistema de
Gestidon por Procesos planteado en el presentejdrabaa optimizar las
tareas asignadas y la satisfaccion de los clientes.

« Difundir el Manual de Cargos disefiado para queoéb tel personal del
local tenga claro cuéles son las obligaciones,ifumes, responsabilidades

etc.
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* Aplicar y monitorear el Manual de Indicadores dest@® para dejar
evidencia del desempefio observado tanto por lesteB internos como los
externos.

* Realizar encuestas peridédicas a los clientes paedirnel nivel de
satisfaccion de los mismos entre un afo y el o#ntye los demas locales.

» Solicitar a Presidencia se incluya dentro de ldtvidades programadas
para cada inicio de temporada, los Talleres de agentle Perchaje y
Decoracién con un tiempo prudente de anticipacitiesade la re-apertura
del local.

» Contratar a una persona encargada solamente defl@teodega y limpieza
para el local para evitar que todo el resto deks@wl se encuentre

realizando éstas labores en horario de atencidlireate.
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ANEXOS



ANEXO NO, 1



NOMBRE DEL PROCESO: PLANIFICACION PRESUPUESTARIA
UNA VEZ AL MES

OPER MOV INSPEC DEMOR ALMACEN TIEMPOS
TCICLO  EFECTVO  TMUERTO
™

NO. ACTIVIDAD pcTo RESPONSABLE -‘ ; -v TC TE PROBLEMAS DISTANCIA
MINUTOS METROS

1 IMPRIMIR REPORTE DE VENTAS ADMINISTRADOR -] 3.30 3.05 0.25 ESPERAR QUE LA IMPRESORA FUNCIONE
DE LOS 2 ANOS ANTERIORES
DEL MES QUE SE QUIERA ANALIZAR

2 HACER UN ANALISIS DE LAS ADMINISTRADOR o 185 65 120 REVISAR MAILS DE DIAS DE PROMOCION 4
VENTAS DIARIAS DEL MES ATENDER DUDAS DE CLIENTES Y
EN CUESTION DE LOS ANOS ANT. EMPLEADOS

3 ESTABLECER ESTRATEGIAS DE ADMINISTRADOR o 280 120 160 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

VENTAS Y CRECIMIENTO PARA
APLICARLAS AL MES EN CUESTION

4 DAR A CONOCER A LOS EMPLEADOS ADMINISTRADOR o 95 85 10 ATENDER LLAMADAS TELEFONICAS
LAS ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA
ESE MES

5 REALIZAR SEGUIMIENTO DE LAS ADMINISTRADOR o 235 80 155 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

ESTRATEGIAS ESTABLECIDAS
ANTERIORMENTE A TODOS LOS
VENDEDORES DEL LOCAL

TOTAL EN MINUTOS 798.% 353.0 445.2¢
TOTAL EN PORCENTAJE 100% 44% 56%




NOMBRE DEL PROCESO: INVENTARIOS CICLICOS
UNA VEZ AL MES

OPER MOV INSPEC DEMOR ALMACEN TIEMPOS

TCICLO  EFECTVO  TMUERTO

NO. ACTIVIDAD pCcTO RESPONSABLE -g ! -v TC TE ™
MINUTOS

PROBLEMAS

DISTANCIA
METROS

1 REVISAR REPORTE DE LAS MARCAS REPORTE ADMINISTRADOR o 60 15
E ITEMS SOLICITADOS POR INVENTARIO
AUDITORIA

2 ESCRIBIR EN HOJAS EN BLANCO LOS ADMINISTRADOR o 38 8
CODIGOS DE LOS ITEMS SEGUN LOS
PROGRAMAS

3 ENTREGAR A LA PERSONA ADMINISTRADOR o 27 17
ENCARGADA DE CADA PROGRAMA
LAS HOJAS PARA Q REALICEN
EL INVENTARIO

4 REALIZAR EL INVENTARIO DE LOS VENDEDOR =] o 375 145
ITEMS SOLICITADOS

5 ENTREGAR INVENTARIO DE LOS VENDEDOR o 2 2
ARTICULOS SOLICITADOS

6 REVISION DEL INVENTARIO FiSICO ADMINISTRADOR o 100 25
VS. EL INVENTARIO DEL SISTEMA

7 ENVIAR POR MAIL DATOS DEL ADMINISTRADOR =] 54 18
INVENTARIO A BODEGA CENTRAL

8 ESPERAR RESPUESTA DEL ASISTENTE DE o 1440
INVENTARIO BODEGA CENTRAL

9 SE RECIBE RESPUETA DEL. ADMINISTRADOR o 1 1
INVENTARIO REALIZADO

10 ANALIZAR DIFERENCIAS DEL ADMINISTRADOR =] 60 15
INVENTARIO

11 SENALAR ARTICULOS CON ADMINISTRADOR o 153 43
DISCREPANCIAS

12 ENTREGAR HOJAS CON ARTICULOS ADMINISTRADOR o 2 2

CON DISCREPANCIAS AL PERSONAL
ENCARGADO SEGUN EL PROGRAMA

13 REALIZAR NUEVAMENTE EL VENDEDOR o 144 36
INVENTARIO DE LOS ITEMS
ENTREGADOS

14 ENTREGAR INVENTARIO DE LOS VENDEDOR o 2 2

ARTICULOS SOLICITADOS

15 REVISION DEL INVENTARIO FISICO ADMINISTRADOR o 48 12
VS. EL INVENTARIO DEL SISTEMA

16 ENVIAR POR MAIL DATOS DEL ADMINISTRADOR =] 16 6
INVENTARIO S| ES QUE SE
ENCONTRARON DIFERENCIAS

17 ESPERAR RESPUESTA DEL ASISTENTE DE o 360
INVENTARIO BODEGA CENTRAL
18 SE RECIBE RESPUETA ADMINISTRADOR o 1 1

CON LA CORRECCION RESPECTIVA

TOTAL EN MINUTOS 2745.% 309.%
TOTAL EN PORCENTAJE 100% 11%

45 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

30 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

10

230 ATENCION A CLIENTES. REVISION DE

STOCK EN SISTEMA Y BUSCAR ITEMS EN

EN PERCHAS, DECORACIONES Y BODEGA

75 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

36 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

1440 REVISION DE INVENTARIO DE OTROS

LOCALES Y BODEGA CENTRAL

45 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

11 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

108 ATENCION A CLIENTES. REVISION DE
STOCK EN SISTEMA Y BUSCAR ITEMS EN
EN PERCHAS, DECORACIONES Y BODEGA

36 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

10 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

360 REVISION DE INVENTARIO DE OTROS
LOCALES Y BODEGA CENTRAL

243¢
89%

180

240

180

180

180




NOMBRE DEL PROCESO:

INVENTARIOS ANUALES

INO. ACTIVIDAD DCTO

RESPONSABLE

OPER MOV

1 PREPARAR PISTOLAS PARA
REALIZAR EL INVENTARIO MASIVO

2 ARREGLAR PISTOLAS, O SOLICITAR
CABLES PARA SU CORRECTO
FUNCIONAMIENTO

3 PREPARAR SUMINISTROS PARA
EL INVENTARIO(HOJAS, LAPIZ,
STICKERS, ZONAS)

4 PEGAR ZONAS EN TODO EL LOCAL
EN LAS AREAS QUE SE TOMARA EL
INVENTARIO MASIVO

5 REALIZAR UN MAPA CON LAS
ZONAS QUE SE ENCUENTRAN EN EL
LOCAL

6 ENTREGA DE PISTOLAS Y
SUMINISTROS AL PERSONAL QUE VA
A REALIZAR EL INVENTARIO

7 TOMA DE INVENTARIO/ 1ER CONTEO

8 ENTREGA DE PISTOLAS Y
SUMINISTROS CON EL 1ER CONTEO
REALIZADO

9 BAJAR INFORMACION DE LAS
PISTOLAS DEL 1ER CONTEO

10 INGRESAR MANUALMENTE LOS
CODIGOS QUE NO PUDIERON SER
INGRESADOS CON LA PISTOLA
EN EL 1ER CONTEO

11 BORRAR INFORMACION DE TODAS
LAS PISTOLAS DEL 1ER CONTEO

12 PREPARAR PISTOLA Y SUMINISTROS
PARA EL 2DO CONTEO

13 ENTREGA DE PISTOLAS Y
SUMINISTROS AL PERSONAL QUE VA
A REALIZAR EL 2DO CONTEO

14 TOMA DE INVENTARIO/ 2DO CONTEO
15 ARREGLAR PISTOLAS DANADAS O DESCARGADAS

16 ENTREGA DE PISTOLAS Y
SUMINISTROS CON EL 2DO CONTEO
REALIZADO

17 BAJAR INFORMACION DE LAS
PISTOLAS DEL 2DO CONTEO

18 INGRESAR MANUALMENTE LOS
CODIGOS QUE NO PUDIERON SER
INGRESADOS CON LA PISTOLA
EN EL 2DO CONTEO

19 SACAR DISCREPANCIAS
20 ANALIZAR DISCREPANCIAS

21 ENTREGAR HOJAS DE DISCREPANCIAS
A VENDEDORES Y DAR INDICACIONES

22 BUSCAR ZONAS EN DONDE SE
ENCUENTRAN LOS ITEMS A SER
REVISADOS

23 REALIZAR RE-CONTEO MANUAL
DE LOS ITEMS QUE SE ENCUENTRAN
CON DISCREPANCIA

24 INGRESAR AL SISTEMA LOS ITEMS
CON DIFERENCIAS

25 EMITIR LISTADOS FINALES DEL
INVENTARIO CON LAS CORRECCIONES

26 ESTABLECER DIFERENCIAS EN
CANTIDAD Y PRECIO
TOTAL EN MINUTOS
TOTAL EN PORCENTAJE

ADMINISTRADOR

ADMINISTRADOR

ADMINISTRADOR

SUB-ADM

SUB-ADM

ADMINISTRADOR

VENDEDORES

VENDEDORES

VENDEDORES

VENDEDORES

AUDITORIA

ADM-SUB

ADM-SUB

VENDEDORES

VENDEDORES

ADM

AUDITORIA

AUDITORIA

R=]

NSPEC DEMOR ALMACEN TIEMPOS
TCICLO  EFECTVO  TMUERTO
- -v TC TE ™ PROBLEMAS DISTANCIA
MINUTOS METROS
130 110 20 ALGUNA PISTOLA PUEDE QUE NO ESTE
CARGADA
o 105 45 60 EQUIPOS INCOMPLETOS O DARADOS
120 120 0
o 105 105 0 240
o 48 48 0 240
o 14 14 0
250 225 25 TOMAR AGUA, COMER 240
o 16 16 0
=) o 5 45 0
o 28 28 0
o o 21 21 0
) o 35 35 0
o 14 14 0
220 195 25 TOMAR AGUA, NECESIDADES BASICAS 240
o 45 0 45
o 16 16 0
o =) 45 45 0
o 28 28 0
o 35 35 0
o 30 30 0
=) 16 16 0
=) 4 1 3 NO SE ENCUENTRAN ITEMS X ZONAS 240
MAL INGRESADAS
110 65 45
25 25 0
o 25 25 0
o 35 35 0
156¢ 1342 22
100% 86% 14%




NOMBRE DEL PROCESO:

MAXIMOS Y MINIMOS

INO. ACTIVIDAD

OPER MOV INSPEC DEMOR ALMACEN

TCICLO

TIEMPOS
EFECTIVO

pCcTO RESPONSABLE -‘; -v TC TE
MINUTOS

TMUERTO
™

PROBLEMAS

DISTANCIA
METROS

1 SOLICITAR AL PERSONAL UN
LISTADO CON LOS ITEMS QUE
SE DESEA PEDIR O DISMINUIR

2 REGISTRAR LOS ITEMS QUE SE
NECESITAN PARA RELLENAR LA
PERCHA'Y DECORACION

3 ENTREGAR EL LISTADO DE CADA
PROGRAMA CON LOS ITEMS
REQUERIDOS Y CANTIDADES

4 CAMBIAR MAX Y MIN SEGUN
LAS NECESIDADES EN EL SISTEMA

5 ITEMS NO ENCONTRADOS PARA
REALIZAR EL PEDIDO O CON 0 STOCK

TOTAL EN MINUTOS
TOTAL EN PORCENTAJE

ADM

VENDEDOR

VENDEDOR

o 13

o o 120
o 4

o o 130
o 25

29z

100%

10

20C
68%

35 ATENCION A CLIENTES. REVISION DE

42 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

15

92
32%

240




NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE PEDIDOS

OPER MOV INSPEC DEMOR ALMACEN
TCICLO

NO. ACTIVIDAD pCcTO RESPONSABLE -‘ ; -v TC
MINUTOS

TIEMPOS

TE

EFECTIVO  TMUERTO
™

PROBLEMAS

DISTANCIA
METROS

1 GENERACION DEL PEDIDO JEFE BODEGA o 120
AUTOMATICO EN BODEGA CENTRAL

2 CAMION LLEGA AL LOCAL CON JEFE BODEGA o 45
MERCADERIA

3 ESPERA DEL CAMION AFUERA DEL SUB-ADMINISTRADOR o 25
LOCAL HASTA QUE EXISTA EL PERSONAL
SUFICIENTE

3 APERTURA DE LA PUERTA LANFORD GUARDIA o o 5
DE LA BODEGA DEL LOCAL

4 CORTAR SELLO DE SEGURIDAD VENDEDOR =] 15

5 VERIFICAR SELLO DE SEGURIDAD GUIA DESPAC ADM =] o 0.48

6 COLOCAR RAMPA ENTRE EL CAMION VENDEDOR o 18
Y LABODEGA

7 BAJAR PALETS DEL CAMION CON EL VENDEDOR o 38
JACK

8 ABRIR CADA PALET Y RECIBIR LA SUB-VEND o o 198
MERCADERIA CON PISTOLAE IR

9 COLOCAR LA MERCADERIA VENDEDOR o o 80
SEGUN LOS PROGRAMAS EN EL
PISO DE LA BODEGA
TOTAL EN MINUTOS 530.9¢

TOTAL EN PORCENTAJE 100%

120

45

12

38

135

55

409.4¢
%

2.5 BUSCAR LAS 3 LLAVES, CAMBIOS DE
GUARDIAS CADA 3 DIAS

0
0
6 CUADRAR EL CAMION CON LA RAMPA

63 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

25 COLOCAR LAS CAJAS EN EL SITIO
CORRECTO O REUBICAR

121
23%

80




NOMBRE DEL PROCESO:

DISCREPANCIAS

INO. ACTIVIDAD DCTO

OPER MOV

RESPONSABLE - ‘;

INSPEC DEMOR ALMACEN
TCICLO  EFECTVO  TMUERTO
TC TE ™

et ' MINUTOS

TIEMPOS

PROBLEMAS

DISTANCIA
METROS

1 DESCARGAR INFORMACION DE LA
PISTOLA EN EL SISTEMA

2 INGRESAR NO. TRANSFERENCIA
Y SACAR DISCREPANCIAS

3 REVISAR DISCREPENCIAS EN LA
HOJA EMITIDA

4 BUSCAR FISICAMENTE ITEMS
CON DISCREPANCIAS Y VOLVER A
CONTAR

5 ENTREGAR HOJA CON DISCREPANCIAS
REALZADAS

6 CORREGIR EN EL SISTEMA LAS
CANTIDADES REALES ENCONTRADAS

7 SACAR NUEVAMENTE DISCREPANCIAS
CON LOS CAMBIOS REGISTRADOS

8 ENVIAR DISCREPANCIAS A BODEGA

9 BODEGA ENVIA MAIL S| EXISTEN
DATOS QUE NO COORDINAN CON LO
QUE ELLOS HAN ENVIADO

10 IMPRIMIR MAIL Y REVISAR ITEMS
SEGUN EL SISTEMA

11 ENTREGAR A EMPLEADOS
ITEMS PARA QUE REALICEN EL
INVENTARIO CORRESPONDIENTE

12 REALIZAR INVENTARIO
NUEVAMENTE DE LOS ITEMS CON
DIFERENCIAS

13 DEVOLVER HOJA CON EL INVENTARIO
REALIZADO

14 ENVIAR MAIL A BODEGA CON LA
CANTIDAD DE ARTICULOS ENCON
TRADOS

15 SE REALIZAN CORRECCIONES
SEGUN LA ACEPTACION DE BODEGA

16 SE REVISA CORRECCION REALIZADA
POR BODEGA VS LA QUE SE SOLICITO

17 ENVIAR A AUDITORIA ITEMS
DE ARTICULOS QUE BODEGA NO
LOS CORRIGIO

18 AUDITORIA REALIZA AJUSTES
S| CREYERA CONVENIENTE
TOTAL EN MINUTOS
TOTAL EN PORCENTAJE

suB o o

SuB =4 o

suB o

SUB-VENDEDOR o o

VENDEDOR o

suB o

BODEGA

suB o o

VENDEDORES

VENDEDOR

VENDEDORES

SuB o

BODEGA

AUDITORIA

23

73

19

o 1440

20

35

1815.1!
100%

48

11

13

11

1440

13

17

13

42

165

1743.1!
96%

16 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

25 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

6 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

7 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

18 ATENDER A CLIENTES

4%

240




NOMBRE DEL PROCESO:

PERCHAJE

OPER MOV

INSPEC DEMOR ALMACEN

TIEMPOS

TOTAL EN PORCENTAJE

TCICLO  EFECTVO  TMUERTO
NO. ACTIVIDAD pcTo RESPONSABLE - ‘ w575 TE ™ PROBLEMAS DISTANCIA
- MINUTOS METROS
1 LLEVAR COCHES A LA BODEGA VENDEDOR o 15 15 0 30
2 SACAR MERCADERIA DE LOS VENDEDOR o o 12 8 4 FALTA DE ESPACIO ENTRE MERCADERIA
CARTONES Y LLENAR COCHE Y COCHES
SEGUN LOS PROGRAMAS DE
CADA VENDEDOR
3 SACAR COCHE CON MERCADERIA VENDEDOR 11 11 0 60
ALAPERCHA CORRESPONDIENTE
4 HACER ESPACIO EN LA PERCHA VENDEDOR o 8 26 52 ATENCION A CLIENTES
SEGUN TAMANO, MODELO Y COLOR
5 LIMPIAR AREA EN EL LUGAR DONDE VENDEDOR B 18 6 12 ATENCION A CLIENTES
SE VA APERCHAR
6 PERCHAR MERCADERIA VENDEDOR o 204 68 136 ATENCION A CLIENTES
7 SI HAY MERCADERIA QUE SOBRA VENDEDOR o 210 70 140 ATENCION A CLIENTES
COLOCAR EN LA PERCHA DE LA
BODEGA
8 REVISION DEL PERCHAJE REALIZADO ADM o 225 75 150 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS
9 CORRECCIONES DE PERCHAJE ADM o ) 65 30 35 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS
TOTAL EN MINUTOS 814.¢ 285.¢ 52¢
100% 35% 65%




NOMBRE DEL PROCESO: DECORACION

INO. ACTIVIDAD DCTO

OPER MOV INSPEC DEMOR ALMACEN

RESPONSABLE -‘; -v TC TE
MINUTOS

TCICLO

TIEMPOS
EFECTIVO

TMUERTO

™

PROBLEMAS

DISTANCIA
METROS

1 REVISAR EL AREA QUE SE VAA
ECORAR
2 INDICAR AL VENDEDOR EL AREA
QUE SE VA ADECORAR

3 PREPARAR EL AREA QUE SE VAA
DECORAR

4 COLOCAR LA DECORACION
CORRESPONDIENTE

5 REVISAR DECORACION REALIZADA
6 CORRECCION DE LA DECORACION REALIZADA

TOTAL EN MINUTOS
TOTAL EN PORCENTAJE

ADM

ADM-SUB

VENDEDOR

VENDEDOR

ADM

ADM

o

324

72

84

582

135

65

1262
100%

108

24

28

194

45

30

42¢
34%

216 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

48 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

56 ATENDER A CLIENTES

388 ATENDER A CLIENTES

90 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

35 ATENDER A CLIENTES Y EMPLEADOS

83t
66%




NOMBRE DEL PROCESO:

VENTAS Y FACTURACION

OPER MOV INSPEC DEMOR ALMACEN TIEMPOS
TCICLO  EFECTVO  TMUERTO

NO. ACTIVIDAD pcTo RESPONSABLE - ‘ w575 TE ™ PROBLEMAS DISTANCIA
- MINUTOS METROS
1 ABORDAR AL CLIENTE QUE VENDEDOR o o 23 23 0
INGRESA AL LOCAL Y OFRECER
LOS SERVICIOS
2 ACERCARSE A LA CAJA PARA VENDEDOR o 315 1.05 2.1 ATENCION A OTRO CLIENTE QUE LE 120
FACTURAR CUANDO EL CLIENTE SOLICITE
VA ALLEVAR LA MERCADERIA
3 SOLICITAR TARJETAS DE DESCUENTO VENDEDOR o o 48 16 3.2 ESPERAR QUE LE ENTREGAN LAS
CREDITO DIRECTO Y FORMA DE TARJETAS
4 ESCANEAR ARTICULOS CON VENDEDOR ) o 655 255 4 MERCADERIA SIN CODIGOS, BUSQUEDA
PRECAUCION
5 EMPACAR MERCADERIA VENDEDOR o 39 13 2.6 FALTA DE FUNDAS O PAPEL DE
EMPAQUE
6 IMPRIMIR FACTURA VENDEDOR o 0.42 032 0.1 IMPRESORA TRABADA, FALTA DE PAPEL
7 HACER FIRMAR DOCUMENTOS VENDEDOR o o 11 11 0
CORRESPONDIENTES
8 DESPEDIRSE AMABLEMENTE VENDEDOR o 0.15 015 0
DEL CLIENTE
9 ERROR EN LA FACTURACION SUB-VEND o 06 05 01
TOTAL EN MINUTOS 229 108 121
TOTAL EN PORCENTAJE 100% 47% 53%




NOMBRE DEL PROCESO:

INDUCCION AL PERSONAL

INO. ACTIVIDAD

DCTO

OPER MOV INSPEC DEMOR ALMACEN

RESPONSABLE -‘; -v TC TE
MINUTOS

POS
TCICLO  EFECTVO  TMUERTO

™

PROBLEMAS DISTANCIA
METROS

1 PREPARAR CHARLA DE INDUCCION
AL PERSONAL EN CUANTO A
PERCHAJE, DECORACION, VENTAS
SERVICIO AL CLIENTE Y MOTIVACION

2 REUNION CON EL PERSONAL
PARA INICIAR LA CHARLA DE
INDUCCION

3 ACLARAR DUDAS Y PREGUNTAS

4 REALIZAR EJERCICIOS PRACTICOS
CON TODO EL PERSONAL

TOTAL EN MINUTOS
TOTAL EN PORCENTAJE

ADM o 465
ADM o 165
ADM o 45
ADM o o
225
90C
100%

155

165

45

225

59C
66%

310 ATENCION A CLIENTES Y PERSONAL

31C
34%




NOMBRE DEL PROCESO:

EVALUACION DE DESEMPERNO

INO. ACTIVIDAD

DCTO

RESPONSABLE -‘; -v TC TE
MINUTOS

OPER MOV

INSPEC DEMOR ALMACEN
TCICLO

TIEMPOS
EFECTIVO

TMUERTO
™

PROBLEMAS

DISTANCIA
METROS

1 IMPRIMIR HOJAS DE EVALUACION
DE DESEMPERNO

2 REALIZAR LA EVALUACION A
CADA VENDEDOR SEGUN LOS
PARAMETROS SOLICITADOS
EN LA HOJA DE EVALUACION

3 ENVIAR PUNTAJES DE EVALUACION
POR MAIL A RRHH

4 INDICAR A CADA VENDEDOR
SU PUNTAJE DE EVALUACION
MENSUAL

5 REALIZAR UN FEEDBACK CON LA
PERSONA EVALUADA

6 FIRMAR EVALUACION

TOTAL EN MINUTOS
TOTAL EN PORCENTAJE

ADM

ADM

ADM

ADM-VEND

o

o

39

285

36

2

420.4¢
100%

12

0.48

140.4¢
33%

26 ATENCION CLIENTES Y PERSONAL

190 ATENCION CLIENTES Y PERSONAL

24 ATENCION CLIENTES Y PERSONAL

16 ATENCION CLIENTES Y PERSONAL

24 ATENCION CLIENTES Y PERSONAL

28
67%




NOMBRE DEL PROCESO:

CAPACITACION

TIEMPOS

INO. ACTIVIDAD

DCTO

OPER MOV

INSPEC DEMOR ALMACEN

TCICLO  EFECTVO
E

RESPONSABLE -‘; -v TC T
MINUTOS

TMUERTO
™

PROBLEMAS DISTANCIA
METROS

1 PREPARAR CAPACITACION DE
VENTAS SEMANALES

2 REUNIR A TODO EL PERSONAL
LOS DIAS LUNES EN LA MANANA
Y DICTAR LA CHARLA

3 REALIZAR UN FEEDBACK DE
VENTAS

4 ESTABLECER ESTRATEGIAS
DE VENTAS SEMANALES CON
CADA COLABORADOR

5 REALIZAR SEGUIMIENTO DE LAS
ESTRATEGIAS ESTABLECIDAS

TOTAL EN MINUTOS
TOTAL EN PORCENTAJE

ADM

ADM

o

135

30

35

360

56(
100%

45

30

35

120

23C
41%

90 ATENCION CLIENTES Y PERSONAL

240 ATENCION CLIENTES Y PERSONAL

33C
59%




ANEXO NO, 2



ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Introduccion: Objetivos que se propone la administracion pgra
lograr las metas planteadas
Proceso: Planificacion Presupuestaria
Cliente proceso: Ventas
Resultado del proceso: Plan de ventas mensuales
Requisitos: Incremento de ventas en un 10%
No. |Actividad JAVC (cliente” JAVN (negocio [NAV (sin)

1 Imprimir reportes de ventas de los 2 afios antgidel mes que se quiera analizar
2 Hacer un analisis de las ventas diarias del mesestion de los afios anteriores

3 Establecer estrategias de ventas y crecimientoggicarlas al mes en cuestion

4 Dar a conocer estrategias de ventas

5 Seguimiento de las estrategias

1

5 Total

60%

40%

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Introduccion:
Proceso:
Cliente proceso:

Resultado del proceso:
Requisitos:

Seguimiento de articulos mas costosos para
evitar perdidas o bajas en el Inventario Final
Inventarios Ciclicos

Bodega
Reduccion de perdidas
Reportes objetivos, datos precisos

No. |Actividad

1 Revisar reporte de las marcas e items solicitadoauditoria
2 Escribir en hojas en blanco los codigos de lossteegun los programas
3 Entregar a la persona encargada de cada progaarhajas para que realicen el inventario
4 Reallizar el inventario de los items solicitados
5 Entregar el inventario de los articulos solicitado
6 Revision del inventario fisico vs el inventarid sistema
7 Enviar por mail datos del inventario a bodegareént
8 Esperar respueta del inventario
9 Se recibe respuesta del inventario realizado
10 Analizar diferencias del inventario
11 Sefalar articulos con discrepancias
12 Entregar hojas con articulos con discrepancipsrabnal encargado segun el programa
13 Realiza nuevamente el inventario de los itmeegatos
14 Entregar inventario de los articulos solicitados
15 Revision del inventario fisico vs. El inventadie sistema
16 Enviar por mail datos del inventario si es quersmntraron diferencias
17 Esperar respueta del inventario
18 Se recibe respuesta con la correccion respectiva

|AVC (cliente] |JAVN (negocio [NAV (sin)

1

18 Total

28% 44%

@
=
S
3
=




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
Introduccion: Datos precisos para realizar programacion paja el
siguiente afio
Proceso: Inventarios Anuales
Cliente proceso: Auditoria
Resultado del proceso: Determinar el valor de mercaderia que ha sobjrado
en el almacen al final de la temporada navidefia
Requisitos: Datos exactos para determinar valor de péerdidas
No. |Actividad |AVC (cliente] |AVN (negocio [NAV (sin)
1 Preparar pistolas para realizar el inventario voasi 1
2 Arreglar pistolas, o solicitar cables para suexto funcionamiento _
3 Preparar suministros para el inventario (hojauz |&tickers, zonas) 1
4 Pegar zonas en todo el ocal en las areas qumaeatel inventario masivo 2
5 Realizar un mapa con las zonas que se encueneiioeal 3
6 Entrega de pistolas y suministros al personavquerealizar el inventario 4
7 Toma del inventario / 1ler conteo 2
8 Entrega de pistolas y suministros con el ler corgalizado 5
9 Bajar informacion de pistolas del 1er conteo 3
10 Ingreso manualmente los codigos que no pudieoimgresados con la pistola en el ler conteo 4
11 Borrar iformacion de todas las pistolas del beit@o 6
12 Prepara pistola y suministros para el 2do conteo 7
13 Entrega de pistolas y suministros al personavguerealizar el 2do conteo 8
14 Toma del inventario / 2do conteo 5
15 Arreglar pistolas dafiadas o descargadas _
16 Entrega de pistolas y suministros con el 2doemrealizado 9
17 Bajar informacion de las pistolas del 2do conteo 6
18 Ingreso manualmente los codigos que no pudienoimgresados con la pistola en el 2do conteo 7
19 Sacar discrepancias 8
20 Analizar discrepancias 10
21 Entregar hojas de discrepancias a vendedoresiydigaciones 1
22 Buscar zonas en donde se encuentran los iteensevisados _
23 Realizar re-conteo manual de los items que seeatran cn discrepancias 12
24 Ingresar al sistema los items con diferencias 9
25 Emitir listados finales del inventario con lasreaciones 10
26 Establecer diferencias en cantidad vs precio 1
11 12 3
26 Total 42% 6%

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
Introduccion: Cantidades adecuadas de stock para la decorfacion
perchaje y ventas
Proceso: Maximos y Minimos
Cliente proceso: Local
Resultado del proceso: Mercaderia con stock suficiente
Requisitos: Cantidades aproximadas, multiplos de 3
en positivo 0 en negativo de acuerdo a la
temporada
No. |Actividad |[AVC (cliente, |AVN (negocio [NAV (sin)
1 Solicitar al personal un listado con items qudesa pedir o disminuir 1
2 Registrar los items que se necesitan para releparcha y decoracion 1
3 Entregar el listado de cada programa con los itemeeridos y cantidades 2
4 Cambiar maximos y minimos segun las necesidadeksistema 2
5 Items no encontrados para realizar el pedid@msitcon 0 stock _
2 2 1
5 Total 40% a0% O

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Introduccion: Proceso de pedidos en Bodega Central para
despacho de mercaderia al local

Proceso: Gestion de Pedidos

Cliente proceso: Local

Resultado del proceso: Recibir mercaderia en el local segun lo solicitado

Requisitos: Recibir mercaderia solicitada, bien empacadd

a la hora establecida

No. |Actividad JAVC (cliente” JAVN (negocio [NAV (sin)

1 Generacion del pedido automatico en Bodega Central
2 Camion llega al local con mercaderia
3 Espera del Camion afuera del local hasta queassigtersonal suficiente
4 Apertura de la puerta lanford de la bodega dellloc
5 Cortar sello de seguridad
6 Verificar sello de seguridad
7 Colocar rampa entre el camion y la bodega
8 Bajar palets del camion con el jack
9 Abrir cada palet y recibir la mercaderia con pésto
10 Colocar la mercaderia segun los programas éscetlp la bodega

1

2

10 Total

40%

50%

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
Introduccion: Diferencias entre lo enviado por Bodega y recibido
por el local
Proceso: Discrepancias
Cliente proceso: Bodega- Local
Resultado del proceso: Datos exactos de la mercaderia recibida
Requisitos: Cantidades reales de lo enviado y lo recibido
No. |Actividad |AVC (cliente. |AVN (negocio [NAV (sin)
1 Descargar informacion de la pistola en el sistema 1
2 Ingresar no. de transferencia y sacar discrepancia 2
3 Revisar discrepancias en la hoja emitida _
4 Buscar fisicamente items con discrepancias y valeentar 3
5 Entregan hojas con discrepancias realizadas 4
6 Corregir en el sistema las cantidades reales &acas 1
7 Sacar nuevamente discrepancias con los cambissraeigps 5
8 Se envian discrepancias a Bodega 2
9 Bodega envia mail si existen datos que no coandina lo que ellos han enviado 6
10 Imprimir mail y revisar items segun el sistema 7
11 Entregar a empleados items para que realicemezitario correspondiente 8
12 Realizar inventario nuevamente de los items deredcias 9
13 Devolver hoja con el inventario realizado 10
14 Enviar mail a bodega con la cantidad de articet@®ntrados 3
15 Se realizan correcciones segun la aceptaciondisgh 4
16 Se revisa correccion realizada por bodega vsdag solicitd 1
17 Enviar a Auditoria items de articulos que bodegms corrigio 12
18 Auditoria realiza ajustas si creyera conveniente 13
4 13 1

18 Total 22% 72

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
Introduccion: Mercaderia exhibida en las perchas segun politicas
Proceso: Perchaje
Cliente proceso: Comprador
Resultado del proceso: Ventas por autoservicio
Requisitos: Mercaderia ordenada, con suficiente stock y facil
acceso
No. |Actividad JAVC (cliente” JAVN (negocio [NAV (sin)
1 Llevar coches a la bodega de local 1
2 Sacar mercaderia de los cartones y llenar coelgés $os programas de cada vendedor 2
3 Sacar coches con mercaderia a la percha corrésptend 3
4 Hacer espacio en la percha segun tamafio, moaelory 4
5 Limpiar area en el lugar donde se va a perchar 5
6 Perchar mercaderia 1
7 Si hay mercaderia que sobra colocar en la peebadiega 6
8 Revision del perchaje realizado 7
9 Correcciones de perchaje 2
2 7

9 Total 22% 8%

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Introduccion: Se decoran arboles, guirnaldas, lugares aeredqs
ciudad blanca, nacimientos etc.

Proceso: Decoracion

Cliente proceso: Cliente / Comprador

Resultado del proceso: Exhibicion de la mecaderia en arboles, guirnaldas..

Requisitos: Correcta exhibicion de acuerdo a las politicas

establecidas

No. |Actividad |[AVC (cliente, |AVN (negocio [NAV (sin)
1 Revisar el area a decorar 1
2 Indicar al vendedor el area que se va a decorar 2
3 Preparar el area que se va a decorar 3
4 Colocar la decoracion correspondiente 1
5 Revisar decoracion realizada 4
6 Correccion de la decoracion realizada 2
2 4

5 Towm T T |

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Introduccion:
Proceso:
Cliente proceso:

Resultado del proceso:
Requisitos:

Realizar el cobro de la mercaderia a los clientps
en e area de cajas
Ventas y Facturacion

Compradores
Satisfaccion a compradores en cuanto a eficagia 'y
eficiencia. Facturar con exactitud y precision

No. |Actividad

|[AVC (cliente, |AVN (negocio [NAV (sin)

1 Abordar al cliente que ingresa al local y ofrdosrservicios

2 Acercarse a la caja para facturar cuando el eliemia llevar la mercaderia
3 Solicitar tarjetas de descuento, credito diredimrma de pago

4 Escanear articulos con precaucion

5 Empacar mercaderia

6 Imprimir factura

7 Hacer firmar documentos correspondientes

8 Despedirse amablemente del cliente

9 Error en la facturacion

1

2

3

9 Total

1

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Introduccion: Dar a conocer a los vendedores los pasos a spguir
en cuanto a perchaje, decoracion y facturacioh
Proceso: Induccion al Personal
Cliente proceso: Personal de Ventas
Resultado del proceso: Personal capacitado para atender el local
Requisitos: Preparar induccion con datos exactos y necegarios
No. |Actividad |AVC (cliente] |AVN (negocio [NAV (sin)

Preparar charla de induccion al personal en cump&chaje, decoracion, ventas, servicio al cligi

1 motivacion 1

2 Reunion con el personal para iniciar la charlandeccion 1

3 Aclarar dudas y preguntas 2

4 Realizar ejercicios practicos con todo el personal 3

4 Total 75% 25%

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
Introduccion: Calificacion al personal de acuerdo al desemgefio
mensual
Proceso: Evaluacion de Desempefio
Cliente proceso: Personal de Ventas
Resultado del proceso: Evaluar al personal para realizar un feedback
Requisitos: Calificacion segun parametros preestablecidop
No. |Actividad |[AVC (cliente, |AVN (negocio [NAV (sin)
1 Imprimir hojas de evaluacion de desempefio 1
2 Realizar la evaluacion a cada vendedor segural@setros solicitados en la hoja de evaluacion 1
3 Enviar puntajes de evaluacion mensual 2
4 Indicar a cada vendedor su puntaje de evaluac@snal 2
5 Realizar un feedback con la persona evaluada 3
6 Firmar la evaluacion 3
3 3 0

5 Towm 5o = T

100%




ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

Introduccion:
Proceso:

Cliente proceso:
Resultado del proceso:

Capacitar al personal en atencion a clientes,
decoracion.
Capacitacion

Personal de ventas
Personal constantemente capacitado

Requisitos: Analisis de problemas de la semana anterior
Establecer estrategias de ventas
No. |Actividad |AVC (cliente] |AVN (negocio [NAV (sin)

1 Preparar capacitacion en ventas semanales

2 Reunir a todo el personal los dias lunes en lanaii dictar la charla
3 Realizar feedback de ventas

4 Establecer estrategias de ventas semanales cacaatiorador

5 Realizar seguimiento de las estrategias estabkecid

1

2

5 Total

100%




ANEXO NO, 3



ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

1. PLANIFICACION PRESUPUESTARIA

No | DEBILIDADES No JOPORTUNIDADES RESPONSABLE
DE MEJORA
1|Se tienen en cuenta solamente las estratgdiadRealizar controles periodicos en los gastos dersstmis Sub-Administrador
en Ventas (un centavo ahorrado, es un centavo ganado) Wait Ma pag 155
1.2]Solicitar un listado de gastos incurridos mensuatmel afio anterior Administrador
al Gerente de Contabilidad, analizarlos y establesgategias de
ahorro
2|Las estrategias para un mejoramiento en| 2.1JAnalizar las situacion economica del Pais parawosio puede afectar Administrador
ventas, es establecido solamente por el al crecimiel local.
Administrador del local
2.2Solicitar a la Presidencia de la empresa, readimatestas a los Administrador
clientes del local para tener claro en cada tendlaoies tendencias
que los clientes prefieren o solicitudes por pdetéos mismos
2.3 Solicitar a Presidencia que se establezca un bie@uejas o Administrador
reclamos, para que los clientes puedan tener adaesto
3|No existen procedimientos escritos de lag 3.1} Solicitar a RRHH se incluya dentro del procedinieté la empresa, Administrador

estrategias de ventas que se pueden apli
en el local

car

escetiar Salon de Navidad, los procedimientos de las
estrategias en ventas para tomarlos en cuentaderada




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

2. INVENTARIOS CICLICOS

No | DEBILIDADES No JOPORTUNIDADES RESPONSABLE
1|Falta de orden y organizacion en la Bodepd..l]Es necesario realizar un cronograma por escrit gada uno de los Sub-Administrador
Falta de orden y organizacion en las Perdhas cadbozs, segun las areas asignadas, para de éstallorar
Falta de orden y organizacion en las areds un datezuado con tiempos, responsables, orden ydirapi
de decoracion Para asi lograr un mayor control idiglrode la mercaderia para su
facil localizacion
1.2}Realizar seguimientos periodicos del mantenimieptéa organizacion Sub-Administrador
en todas las areas
2|No hay una induccion adecuada del invef 2.1JDar induccion al personal de ventas sobre los petrasma seguir Administrador
ciclico. para realizar un correcto inventario ciclico.
2.2 Solicitar a RRHH se incluya dentro del procedinieté la empresa, Administrador
en el area del Salon de Navidad, los procedimiesiéda induccion
del inventario ciclico.
2.3 Capacitar a cada vendedor, sobre técnicas de Astraicion de Administrador
Bodegas
3|El inventario ciclico se lo realiza normalel] 3.1}Realizar el inventario ciclico antes de la apertlglocal, o al cierre Sub-Administrador
en el tiempo de atencion al publico por lojque mdashaya menos afluencia de gente.
existe una cantidad alta de tiempo muert
en espera de la respuesta del inventario
4]La distribucion de los items para el inven{ 4.1} Solicitar a Presidencia que exista una sola perspoargada del Administrador

se lo realiza de acuerdo al programa y a |
encargados de esos programas

aréadiega para que en su mayoria ésta persona sedrgga
del inventario ciclico
Entonces se podrian eliminar los pasos 1y 2

[4)]

El inventario tiene que volverse a realizan
cuando no coinciden las cantidades paral
correccion, en bodega o de otros locales

5.

Se podrian eliminar los pasos 9-10-11-12-13-144.§-17
si esayuealiza un correcto inventario ciclico tomaada@uenta
los doguantteriormente descritos

Administrador




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

3. INVENTARIOS ANUALES

No

DEBILIDADES

No

IOPORTUNIDADES

RESPONSABLE

[y

Las pistolas con las que se toma el inven
son enviadas al local y el administrador
tiene que cargarlas y activarlas para su
perfecto funcionamiento para el inventari

Solicitar al Gerente de Bodega Central, que sseevbs equipos
para edimario antes de enviarlos al local:
Que seeatren en perfecto estado
que smientren con los cables necesarios
que estén ya cargadas las pistolas
De ésta manera se podria eliminar el paso 2

Administrador

No hay una induccion adecuada del inve
anual

2.

2.2

2.3

Dar induccion al personal de ventas sobre los petrasia seguir
para realizar un correcto inventario anual

Realizar practicas con los equipos adecuados aaendedor
previo al inventario anual

Solicitar a RRHH se incluya dentro del procedinieaé la empresa,
en el area del Salon de Navidad, los procedimiesiéda induccion
del inventario anual

Administrador

Administrador

Administrador

El mapa de las zonas establecidas para g
inventario, se encuentra en la oficina del

13.1
local

3.2

Los mapas de las zonas deben ser colocados en saceones del
algara que tengan facilidad de acceso los vendsdarbuscar
las mismas

El mapa de zonas debe ser claro y con datos exzatagvitar
pérdidas de tiempo al encontrar o no una zona

Sub-Administrador

Sub-Administrador

N

Existen pérdidas de tiempo al buscar las
zonas cuando se realizan las discrepanci
entre el ler y 2do conteo

4.1

Recordar constantemente al personal dentro dedpoadel
inven¢hidambio de zonas, para evitar perdidas deptieah
momento de buscar lasasism

Sub-Administrador




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

4. MAXIMOS Y MINIMOS

No

DEBILIDADES

No

IOPORTUNIDADES

RESPONSABLE

Cantidades solicitadas por parte de los
vendedores, insuficientes o demasiado
grandes.

1.3

Realizar un cronograma de las temporadas en quéeske encuentrar el
local y peeggan areas visibles para los vendedores, parseque

tome en cuenta al momento de realizar el pedidoaeémos y

minimos

Administrador

Articulos con stock 0, que sin embargo
solicitan se haga el pedido

2.

Dar induccion a todo el personal de como realizpedido de

maximos y minimos, yerdo el manejo del sistema, para evitar
pérdidas de tiempo al Administrador. Con este gaguodria eliminar
el paso 5

Administrador

W

Realizan pedidos de articulos que no exi
en el local

teanl)

Realizar un cuadro con los datos necesarios paliaaeel pedido
de mercaderia y que sea llenado y verificado mowéndedores

Sub-Administrador
Vendedor

Solamente entregan los datos de maximg

minimos, cuando el Administrador lo solidita

IS4/.]]

4.2

4.3

Realizar un cronograma de pedidos y entregarlos eendedores
par& gin necesidad de que el Administrador lo soligiese lo
realice

Capacitar al personal para indicar que aunque Bacgentre dentro
del cronograma y si necesita realizar el pedidbalga e informe al
Administrador

Tomar en cuenta los horarios en que se elaborgrettidos, es

preferible realizarlo cuando hay menor afluencialamtes

Administrador

Administrador

Vendedores




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

5. GESTION DE PEDIDOS

No | DEBILIDADES No JOPORTUNIDADES RESPONSABLE
1]Por el cambio de guardias permanentes g¢nlel]Colocar una sefialetica adecuada en cada una ltke/&ssdel local Sub-Administrador
Local, es dificil localizar las llaves para alrir rpgue sea de facil acceso y evite perdidas dgptiem
la puerta lanford, cuando llega el camion fon
la mercaderia. 1.2 Tener copias de llaves del area de la bodegaditiaa principal Sub-Administrador
para que el guardia tenga acceso rapidamente eandeizacion del
Administrador
2|Camion queda en espera afuera del local 2.1 Solicitar al Gerente de Bodega que el horario dpaeho asignado Administrador
hasta la autorizacion del Administrador: al locatesspete y asi evitar tiempos de espera
depende de si esta todo el personal que $e Dmastxra se podra eliminar el punto 3
necesita para bajar la mercaderia
y si no hay ningun vehiculo que interfiera] 2.2Colocar sefialética de No Parquear en el area queerebn descarga Sub-Administrador
el ingreso del camion al area la mercaderia
2.3 Es necesario recibir la mercaderia cuando los@igy@s del local Administrador
se encuentren presentes asi se podrian evitagrazds en recibir
la mercaderia
3|No existe un espacio suficientemente ampl&l}Dar induccion a las personas que van a ubicar teaderia en el Administrador
para ubicar la mercaderia de acuerdo a l¢s pisa bedega para que utilicen el espacio de formeafey

programas, por lo que se mezcla la mercaderi

3.2

h atldgrera su facil ubicacion y acceso

Realizar un esquema de los pasos necesarios peaa labmercaderia
recibida y colocarlo en una area visible de la gade

Administrador




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

6. DISCREPANCIAS

No

DEBILIDADES No

IOPORTUNIDADES

RESPONSABLE

codigos en una sola caja

1|Existen discrepancias cuando envian var|o&.1Solicitar al Gerente de Bodega que la mercaderieades codigos

venga bien sefializadasafieda caja, para tomar en cuenta el
momento de la recepcion

Sub-Administrador

las cantidades en la pistola

Existen discrepancias al momento de colpcan]induccion con practicas permanentes a | Sub-Adinéusr

y a la persona qugulgeaa recibir la mercaderia para que digite
lo que indica la caja master

Sub-Administrador

items ingresados

Existen discrepancias por mal conteo de |08.1] Verificar que las cantidades contadas al momentecibir la

mercaderia, sean las correctas

Sub-Administrador

los No de Transferencias incorrectos o
incompletos

Existen discrepancias al momento de colpcatl] Dar la induccion y seguimiento continuo al Sub-Axiistrador

para queotsto los documentos que tienen que ser ingresado
para sacar las discrepancias en efrgiste

Administrador




ANALISIS DE

LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

7. PERCHAJE
No | DEBILIDADES No JOPORTUNIDADES RESPONSABLE
1|Existen un cantidad considerable de demjofal]Controlar continuamente el area en donde estacigidada la Administradora

al momento de ingresar y sacar los cochg
con la mercaderia en el area de bodega
por falta de organizacién

[

1.2

1.3

mercaalgriamento de la recepcion de la misma

Organizar al personal para que escoja la mercaderauerdo a los
programas asignados

La persona encargada de bodega debera seguirdtel@amercaderia
segun los programas a cada vendedor para quesggascon el
perchaje

Administradora

Bodeguero

Ya que los horarios de recibida de la merf&-.1
deria son variables, el tiempo que se denjora
el personal en perchar es muy lento ya qye
normalmente es en el horario de atencior| 2.2
al cliente

Realizar las labores de perchaje en temporadadigjencipio de la
jordadeabajo, antes de la atencion al cliente

Realizar las labores de perchaje en temporadaaéfpancipio y al
final de la joranda de trabajo, antes y al ciegkhdrario de atencion
al cliente

Sub-Administrador

Sub-Administrador

W

El perchaje de la mercaderia es revisado|eB.]]
dos etapas, por lo que al final del perchaj
existen cambios en los mismos segun lag
observaciones realizadas por los Ejecutifos

del local 3.2

Yy

Coordinar entre el Administrador y Sub-Administradel local
Ermpios para revisar el perchaje constantementespaaa
cambiosrdbgge al final del trabajo realizado

Establecer normas y procedimientos por escritos rgaalizar un
perchaje correcto

Administrador
Sub-Administrador

Gerente de Operacion

ES

N

El perchaje puede resultar mas extenso §i 4.]]
el personal no tienen claro cuales son log
pasos a seguir

4.2

Dar charla de induccion al personal de ventasieangaso a paso
comealza un buen perchaje, segun los programas qadaa
uno le corresponda

Recordar constamente a los vendedores las téaquease utilizan
para realizar un buen perchaje

Administrador

Administrador




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

8. DECORACION

No

DEBILIDADES

No

IOPORTUNIDADES

RESPONSABLE

W

La decoracion de las areas asignadas lle
mucho tiempo ya que se los realiza en el
horario de atencion al cliente

algunos vendedores no tienen claro las
tecnicas que se deben tomar en cuenta

El personal no revisa completamente las
areas de decoracion asignadas

Algunas areas de decoracion se encuent
muy altas por lo que es dificil el acceso a
mismas

La decoracion de la mercaderia se lo revi
en varias etapas de la misma, sin embarg
al final de la decoracion pueden existir
cambios

La decoracion resulta extensa también y3

1.2

2.2

3.

afh. ]
las

58.]]

ahll

Procurar realizar las labores de decoracion erribsrde menor
afluetheielientes

Si se trata de cambiar una decoracion en su tathli@alizarlo en
horarios de no atencion al publico

@uf Dar charla de induccion al personal de ventasieangaso a paso

como seaeaatia decoracion, segun los programas que a cada
uno le conassp

Realizar constantemente un recordatorio de lasc&sque se utilizan
para realizar una excelente decoracion

Realizar un Ckeck list de las areas de decora@dada vendedor
para tener un mejoolade las areas que necesitan decoracion
constante

Establecer que las decoraciones aeras no se ereutant altas ya
rqupermiten tener acceso constante

Coordinar entre el Administrador y Sub-Administradel local
los tepgo@ revisar la decoracion constantemente péea ev
cambidial del trabajo realizado

Sub-Administrador

Administrador

Administrador

Sub-Administrador

Sub-Administrador

Administrador

Administrador
Sub-Administrador




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

9. VENTAS Y FACTURACION

No

DEBILIDADES

No

IOPORTUNIDADES

RESPONSABLE

[y

Existe un alto nivel de insatisfaccion de Iq
clientes al momento de la facturacion

s1.]]

1.2

1.3

El sistema de facturacion ha sido el mismo deseéesgtinicio la
un nuevo sistema.

Realizar un taller de ventas intensivo para toqmeesonal del local,
antes de la re-apertura del local y asi evitarigasdde tiempo y
mejorar la satisfaccion de los clientes

Solicitar a RRHH se incluya dentro del procediniedé¢ la empresa,
en el area del Salon de Navidad, los procedimiesiéda induccion
del inventario anual

Compaiiia, palbemos que estan en proyectos de implementacion

Sub-Administrador

Administrador

Administrador

N

Existen articulos que no tienen codigos

internos ni de barras al momento de reali
la facturacion, por lo que el cajero tiene ¢
ir a la percha y buscar el mismo articulo d
tenga codigo o esperar que algun vendeg
lo haga

2.1
Far
e
ue
or

Solicitar a los vendedores que realicen el prodes@vision y
coldoamontinua de precios de los articulos que seesien sin
cosligara evitar inconvenientes al momento de lafacion

Sub-Administrador

w

Hay una demora al momento de esperar
el cliente entregue las tarjetas de descue|
y formas de pago

il
hto

Colocar letrereros que indiquen: Favor presentaageta de
gifiray forma de pago, para disminuir las demoras

Sub-Administrador

Cuando no hay la cantidad suficiente de
suministros en las cajas: fundas, papel dg
impresion, papel de empaque, etc, hay
una pérdida de tiempo al ir a buscarlos e
la bodega

4.1

Encargar a una sola persona que distribuya todati&s la papeleria
sufeeiem todas las cajas

Sub-Administrador




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

10. INDUCCION AL PERSONAL

No | DEBILIDADES No JOPORTUNIDADES RESPONSABLE
1|La induccion al personal se lo hace de urfal.lSolicitar a Presidencia se incluya dentro de losguimientos del Administradora
semana antes de la re-apertura en los lodales| foi®addn de Navidad, la induccion formal de:
de Sukasa. Taller de Ventas dictado antes de la re-apertutasd®alones
Tomando en cuenta que el personal es dp Talleed&e dictado antes de la re-apertura de loni&slo
temporada y en su mayoria son nuevos Taller de Beicor dictado antes de la re-apertura de los Salone
el tiempo no es suficiente como para que
aprendan los procesos, por lo que el
Adminitrador lo hace en el transcurso de |a
temporada.
2|El personal del Salon de Navidad, no se | 2.1Solicitar a Presidencia se incluya dentro de losgualimientos del Administradora

se encuentra con la motivacion necesarig
gue tienen claro que solamente se los
contrata por temporada.

ya

for@alttn de Navidad, la charla de motivacion y degion
de:
La Mision, Vision y Objesivte la empresa.
Derechos y Obligaciones de los empleados.
y Beneficios para los empleados.




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

11. CAPACITACION

No

DEBILIDADES

No

IOPORTUNIDADES

RESPONSABLE

[y

Por la gran afluencia de clientes en la
temporada navidefia, se dan muy pocas
capacitaciones al personal.

1.)JRealizar la capacitacion a los empleados una vegegoana de:

Atencionet€li
Facturacion
Perchaje
y Decoracion

1.2]Solicitar a RRHH se incluya dentro de las politidakformato del

Salon de Navidad, la capacitacion continua de Umégs mencionados
anteriormente

Administrador

Administrador




ANALISIS DE LAS DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJO RA

12. SERVICIO AL CLIENTE

No

DEBILIDADES

No

IOPORTUNIDADES

RESPONSABLE

[y

N

W

Los clientes sienten que los precios de lo
articulos en su mayoria son muy altos

El servicio del personal que trabaja en el
"Salon de Navidad El Bosque" no es muyj
satisfactorio para el cliente, el problema
radica en que en todas las temporadas e
80% el personal es nuevo

El personal que labora en el "Salon de
Navidad El Bosque" hace la labor de :
ventas, cajas, perchaje, decoracion,
asesoramiento, bodega, recepcion y limp

No existe un procedimiento de seguimien
pos-venta

No existe servicio técnico para el Salon
de Navidad

A pesar de las falencias del "Salon de N&
El Bosque" los clientes quieren seguir
comprando, visitando y recomendando ir
al local

b 1.]]

2.

2.2
hun
2.3

3.

eza

tot. ]

5.

6.1

Mediante una investigacion de mercado, se puedgsarest margen
de utilidatbslarticulos que tenga la competencia, como por
ejemplo en bombillos sin disefio y de plastico

Realizar continuas capacitaciones
Realizar talleres de venta para todo el personal

Solicitar a Presidencia se distribuya al persoaaaclierdo a las
ventas y no con el mismo numero de personal coractaglmente

Solicitar a Presidencia se designe a una solamersara el area de
limpieza ydwyad para que de ésta manera, los demas vendedores
realicenbau ton eficiencia y eficacia y dirigido a la atémca
losteke

Establecer una politica en la cual indique quesakice un seguimiento
a los clientes que realizaron sus compras a pEtf1000

Establecer estrategias con otras empresas contimieaGlel Juguete
para que los clientes vayan con la mercaderiaaléhNavidad
a que se las arreglen, con un costo aparte

Aprovechar el potencial que tiene el "Salon de NadiEl Bosque™
para captes clientes y que los antiguos sean fieles

Jefe de Operaciones

Administrador
ididtrador

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador

Administrador




ANEXO NO. 4



SALON DE

AVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
PP - 01

Proceso:

PLANIFICACION PRESUPUESTARIA

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 1

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

—

IMPRESION DEL
DOCUMENTO

ANALIZAR VENTAS DEL
ANO ANTERIOR Y EL
PORCENTAJE DE
CRECIMIENTO QUE SE
OBTUVO

ADMINISTRADOR

PUEDE OBTENER
10% DE CRECIMIENTO

PARA ESTE ANO?

RAZONES QUE IMPIDEN UN
10% DE CRECIMIENTO

ADMINISTRADOR

ESTRATEGIAS A SEGUIR
PARA OBTENER EL % DE
CRECIMIENTO PREVISTO

DOCUMENTO
IMPRESO CON

ADMINISTRADOR

A

DAR A CONOCER A LOS
VENDEDORES LAS
ESTRATEGIAS QUE SE
LLEVARAN A CABO

ADMINISTRADOR

ACLARAR DUDAS DE LOS
VENDEDORES

ADMINISTRADOR

REALIZAR SEGUIMIENTO
CON CADA VENDEDORES
DE LAS ESTRATEGIAS
DEFINIDAS

ADMINISTRADOR

FIN

ESTRATEGIAS




SALON DE

AVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
|IC-01

Proceso:

INVENTARIOS CICLICOS

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

2. DIAGRAMA DE FLUJO

BODEGA

CENTRAL

MAIL ITEMS PARA

RECIBIR MAIL, IMPRIMIR y
ENTREGAR A ENCARGADO

A

INVENTARIO

\/\

_

DE BODEGA

MAIL

ADMINISTRADOR

CONSULTAR EN SISTEMA
EL ARTICULO PARA
INVENTARIO

BODEGUERO

REALIZAR INVENTARIO
FISICO DE MERCADERIA

BODEGUERO

4

REGISTRAR EN MAIL
CANTIDAD INVENTARIADA
Y ENTREGAR A
ADMINISTRADOR

MAIL CON DATOS
DE INVENTARIO

BODEGUERO

REGISTRAR EN MAIL DE
RESPUESTA CANTIDAD
INVENTARIADA POR PARTE
DEL BODEGUERO

MAIL DE
RESPUESTA

SUBADMINISTRADOR

VERIFICAR SI LA CANTIDAD
INVENTARIADA ES
CORRECTA

BODEGA CENTRAL




SALON DE

BAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
1C-01

Proceso:

INVENTARIOS CICLICOS

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-2 de 2

2. DIAGRAMA DE FLUJO

VOLVER A REALIZAR EL
INVENTARIO FISICO

-«

BODEGUERO

v

REGISTRAR EN MAIL
CANTIDAD INVENTARIADA
Y ENTREGAR A
ADMINISTRADOR

MAIL CON DATOS
DE INVENTARIO

\/\

BODEGUERO

v

REGISTRAR EN MAIL DE
RESPUESTA CANTIDAD
INVENTARIADA POR PARTE
DEL BODEGUERO

MAIL DE
RESPUESTA

SUBADMINISTRADOR

v

VERIFICAR SI LA CANTIDAD

INVENTARIADA ES
CORRECTA

BODEGA CENTRAL

I

N——NO

INVENTARIO
CORRECTO

Sl

v

MAIL CON DATOS
DE LA

PROCEDE A REALIZAR
CORRECCION

BODEGA CENTRAL

CORRECCION

\/\

v
\¥/

VERIFICAR LA
CORRECCION REALIZADA
POR BODEGA CENTRAL

SUB-ADMINISTRADOR

ESTABIEN LA
CORRECCION

» CORRECCION
EN EL SISTEMA

CRT
~

CORRECCION
EN EL SISTEMA
CRT

IMPRIMIR AJUSTE

SUB-ADMINISTRADOR

NO
v
ENVIAR MAIL A BODEGA FIRMAR 'Y ARCHIVAR HOJA

INDICANDO LA DIFERENCIA

DE AJUSTE DE
DISCREPANCIA

SUB-ADMINISTRADOR

SUB-ADMINISTRADOR

FIN

gk







SALON DE

HMAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
IA - 01

Proceso:

INVENTARIO ANUAL

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 6

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

BODEGA

RECIBIR LAS PISTOLAS
PREPARADAS PARA LA MAIL DE

TOMA DE INVENTARIO ENTREGA-
ANUAL RECEPCION

ADMINISTRADOR

DEVOLVER LAS
PISTOLAS CON FALLAS
O INCOMPLETAS A
BODEGA CENTRAL

NO C€OMPLETAS Y

ADMINSITRADOR

SI

DAR INDUCCION A LOS
RESPONSABLES DEL
INVENTARIO CON LA

PISTOLA FISICAMENTE
PARA SU CORRECTO

MANEJO

SUB-ADMINISTRADOR

PREPARAR ZONAS PARA
TODO EL LOCAL INCLUIDO
BODEGA

ADMNISTRADOR

COLOCAR ZONAS EN TODO
EL LOCAL INCLUIDO
BODEGA

SUB-ADMINISTRADOR

ELABORAR MAPA DE
ZONAS DE TODO EL LOCAL

ADMINISTRADOR




SALON DE

HAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
IA - 01

Proceso:

INVENTARIO ANUAL

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-2 de 6

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

PREPARAR SUMINISTROS
PARA LA TOMA DE
INVENTARIO

SUB-ADMINISTRADOR

ENTREGAR LAS PISTOLAS
Y SUMINISTROS A LOS
RESPONSABLES DEL
INVENTARIO ANUAL

ADMINISTRADOR

4

TOMA FISICA DEL
INVENTARIO
1ER CONTEO

RECORDAR CAMBIAR
DE ZONAS AL
PERSONAL

RESPONSABLES
INVENTARIO

RECIBIR PISTOLAS CON EL
INVENTARIO REALIZADO Y
SUMINISTROS

ADMINISTRADOR

4

DESCARGAR
INFORMACION DE LA
PISTOLA Y ENVIAR AL
SISTEMA CENTRAL —

1ER CONTEO

—

ADMINISTRADOR




SALDN DE

BAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
IA - 01 INVENTARIO ANUAL
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-3 de 6
1. DIAGRAMA DE FLUJO

INGRESO MANUAL DE LOS
CODIGOS QUE NO
FUERON RECONOCIDOS
POR LA PISTOLA - 1ER
CONTEO

ADMINISTRADOR

i

BORRAR INFORMACION DE
LA PISTOLA

ADMINISTRADOR

l

ENTREGAR PISTOLAY
SUMINISTROS PARA EL
2DO CONTEO

ADMINISTRADOR

4

TOMA FISICA DEL
INVENTARIO
2DO CONTEO

RESPONSABLES DEL
INVENTARIO

RECIBIR PISTOLAS Y
SUMINISTROS

ADMINISTRADOR




SALON DE

RAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
IA - 01

Proceso:

INVENTARIO ANUAL

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-4 de 6

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

|

DESCARGAR
INFORMACION DE LA
PISTOLA'Y ENVIAR AL
SISTEMA CENTRAL -

2DO CONTEO

ADMINISTRADOR

A

INGRESO MANUAL DE LOS
CODIGOS QUE NO
FUERON RECONOCIDOS
POR LA PISTOLA - 2DO
CONTEO

ADMINISTRADOR

SACAR DISCREPANCIAS

ADMINISTRADORA

A

DISTRIBUIR
DISCREPANCIAS UNA
HOJA POR CADA
ENCARGADO

ADMINISTRADOR

A

BUSCAR ITEMS CON
DISCREPANCIAS SEGUN
LAS ZONAS QUE SE
INDICAN

RESPONSABLES DE

INVENTARIO




SALON DE

BAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
IA - 01

Proceso:

INVENTARIO ANUAL

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-5 de 6

1. DIAGRAMA DE FLUJO

REGISTRAR EN CERO

<+—NO

REPONSABLES DEL
INVENTARIO

FIN

ITEMS CON
DIFERENCIAS

S|

v

REALIZAR RECONTEO Y
REGISTRAR CANTIDADES
ENCONTRADAS

RESPONSABLES DEL
INVENTARIO

RECIBIR HOJAS CON
DISCREPANCIAS
REALIZADAS

ADMINISTRADOR

REGISTRAR EN EL SISTEMA
LAS DISCREPANCIAS
ENCONTRADAS

ADMINISTRADOR

SACAR LISTADOS CON
FALTANTES Y SOBRANTES

ADMINISTRADOR




SaALON DE

MAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
IA - 01 INVENTARIO ANUAL
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-6 de 6
1. DIAGRAMA DE FLUJO
ESTABLECER EN VALORES

LOS FALTANTES TOTALES
QUE ASUME LA EMPRESA 'Y
LOS EMPLEADOS

ADMINISTRADOR

REALIZAR AJUSTES EN EL
SISTEMA

AUDITORIA

4

DESCUENTO DE
FALTANTES A EMPLEADOS

ADMNISTRADOR

FIN

o




SALON DE

AVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
MM - 01

Proceso:

MAXIMOS Y MINIMOS

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 1

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRADOR

CRONOGRAMA
DE TEMPORADA

\/\

CAPACITACION DE
MAXIMOS Y MINIMOS
PERSONAL DE VENTAS

ADMINISTRADOR

4

ESTABLECER FECHAS
PARA REALIZAR PEDIDOS
DE MAXIMOS Y MINIMOS AL
PERSONAL

ADMINISTRADOR

ENTREGAR PEDIDOS DE
ITEMS CON MAXIMOS Y
MINIMOS

VENDEDOR

4

CAMBIAR MAXIMOS Y
MINIMOS EN EL SISTEMA Y
REVISAR SI ES CORRECTO

ADMINISTRADOR

DEVOLVER AL
RESPONSABLE PARA QUE
LO CORRIJA

ADMINISTRADOR

TIENE ERRORES EL
PEDIDO?

NO

v

GRABAR MAXIMOS Y
MINIMOS SOLICITADOS
POR EL VENDEDOR

ADMINISTRADOR

FIN

|



SALON DE

EAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
GP - 01

Proceso:

GESTION DE PEDIDOS

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-1 de 3

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRADOR

CRONOGRAMA
DE UBICACION

CORTE DE PEDIDOS
REALIZADOS

MERCADERIA

\/\

|

JEFE BODEGA CENTRAL

IMPRESION DE PEDIDOS

PEDIDOS

JEFE BODEGA CENTRAL

DESPACHO DE
MERCADERIA SOLICITADA

BODEGUEROS

A

CAMION CON MERCADERIA
LLEGA AL LOCAL EN LA
HORA ESTABLECIDA EN EL
CRONOGRAMA

TRANSPORTE

A

ABRIR LA PUERTA
LANFORD DE LA BODEGA'Y
UBICAR RAMPA PARA EL
DESCARGUE DE LA
MERCADERIA

VENDEDORES

A

CORTAR SELLO Y
VERIFICAR EL NO. CON EL
DE LA ORDEN DE
DESPACHO

GUARDIA




SALON DE

WAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
GP - 01

Proceso:

GESTION DE PEDIDOS

Edicion No. 01

| Pag. Pagina-2 de 3

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

L NO. DE SELL

LLAMAR 'Y ENVIAR MAIL AL
GERENTE DE BODEGA
CENTRAL

SUB-ADMINISTRADOR

ERCADERIA E
DEL LOCAL?

NO

FIN

COINCIDE?

REUBICAR MERCADERIA
DONDE CORRESPONDE

-NO—

VENDEDORES

BAJAR MERCADERIA EN
PALETS CON EL JACK

VENDEDORES

RECIBIR MERCADERIA CON
PISTOLA-POCKET

SUB-ADMINISTRADOR

A

UBICAR MERCADERIA EN
EL PISO DE LA BODEGA
DEL LOCAL, SEGUN
CRONOGRAMA

VENDEDORES




SALON DE

AVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DISCREPANCIAS

| Pag. Pagina-1 de 4

CODIGO |Proceso:
D - 01
Edicion No. 01
1. DIAGRAMA DE FLUJO
TRANSFERENCIA
BODEGA CENTRAL ORIGINAL >
\/\
VOLVER A SACAR

DESCARGAR
INFORMACION DE LA
PISTOLA AL SISTEMA

SUB-ADMINISTRADOR

INGRESAR EL NO. DE
TRANSFERENCIAS AL
SISTEMA

SUB-ADMINISTRADOR

SACAR DISCREPANCIAS

DISCREPANCIAS CON EL
NO. DE TRANSFERENCIAS
CORRECTAS

~4—NO

SUB-ADMINISTRADOR

SUB-ADMINISTRADOR

ISCREPANCIA
CORRECTAS?

SI

v

BUSCAR ITEMS CON
DISCREPANCIAS Y
CONTARLOS NUEVAMENTE

VENDEDORES

RECIBIR DISCREPANCIAS
CON LAS CANTIDADES
CORRECTAS

SUB-ADMINISTRADOR

_




SALON DE

AVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
D - 01

Proceso:

DISCREPANCIAS

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-2 de 4

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

REALIZAR LA CORRECCION
EN EL SISTEMA

SUB-ADMINISTRADOR

4

SACAR NUEVAMENTE
DISCREPANCIAS EN EL
SISTEMA

SUB-ADMINISTRADOR

ENVIAR DISCREPANCIAS A
BODEGA CENTRAL

DISCREPANCIAS

SUB-ADMINISTRADOR

RECIBIR CORRECCION

\/_\

MAIL CON
REALIZADA CORRECCION
BODEGA CENTRAL

CORRECCION
COMPLETA?

NO

Y

REALIZAR NUEVAMENTE
INVENTARIO DE LOS ITEMS
PENDIENTES

VENDEDORES

|



SALON DE

ﬁjﬁfiﬁlﬂ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO |Proceso:
D-01 DISCREPANCIAS
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-3 de 4
1. DIAGRAMA DE FLUJO e

RECIBIR INVENTARIO
REALIZADO

SUB-ADMINISTRADOR

A

ENVIO POR MAIL DEL
INVENTARIO REALIZADO N MAIL

SUB-ADMINISTRADOR

A

RECIBIR CORRECCION
SOLICITADA

SUB-ADMINISTRADOR

CORRECCION
COMPLETA?

NO

v

ENVIAR DIFERENCIAS NO
CORREGIDAS A AUDITORIA

SUB-ADMINISTRADOR




SALON DE

AVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
D - 01 DISCREPANCIAS
Edicién No. 01 | Pag. Pagina-4 de 4
1. DIAGRAMA DE FLUJO

IMPRIMIR TRANSFERENCIA .,

CON CORRECIONES
REALIZADAS
SUB-ADMINISTRADOR

FIRMAR HOJA DE

TRANSFERENCIA

ACEPTANDO LAS
CORRECIONES

SUB-ADMINISTRADOR

ARCHIVAR
TRANSFERENCIAS
FIRMADAS

SUB-ADMINISTRADOR

FIN




SALON DE

WAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
D - 01

Proceso:

DECORACION

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRADOR

INDUCCION AL PERSONAL

CHECK LIST DE LA FORMA EN QUE SE
AREAS A DEBEN REALIZAR LAS
:% DECORACIONES

ADMINISTRADOR

PREPARAR EL AREA QUE
SE VA A DECORAR

VENDEDORES

DECORAR

VENDEDORES

A

REVISAR
CONSTANTEMENTE LAS
DECORACIONES PARA

EVITAR DOBLE TRABAJO

ADMINISTRADORES

CORREGIR DECORACION

«—NO

ADMINISTRADORES

EL SOBRANTE DE
MERCADERIA COLOCAR EN
LA BODEGA SEGUN EL
PROGRAMA QUE
CORRESPONDA

VENDEDORES




SALON DE

WAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
D - 01 DECORACION
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-2 de 2
1. DIAGRAMA DE FLUJO

TOMAR TIEMPOS DE
DECORACIONES

ADMINISTRADORES

A

REGISTRAR LAS
DECORACIONES
REALIZADAS EN EL CHECK

LIST

ADMINISTRADOR

FIN




SALON DE
HAVIDAD MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
P-01 PERCHAJE

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 2

1. DIAGRAMA DE FLUJO

LLEVAR COCHES A LA
CRONOGRAMA BODEGA PARA RECOGER
ADMINISTRADOR DE PERCHAJE > LA MERCADERIA
VENDEDORES
COLOCAR MERCADERIA

FUERA DE LOS CARTONES
EN LOS COCHES, SEGUN
EL PROGRAMA ASIGANDO

VENDEDORES

LLEVAR MERCADERIA AL
AREA DE PERCHAS

VENDEDORES

HACER ESPACIO EN LA
PERCHA PARA LA NUEVA
MERCADERIA

VENDEDORES

LIMPIAR EL AREA EN
DONDE SE VA A PERCHAR

VENDEDORES

PERCHAR MERCADERIA

VENDEDORES




SALON DE
HAVIDAD MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
P-01 PERCHAJE

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-2 de 2

1. DIAGRAMA DE FLUJO

REVISAR EL AREA QUE
» ESTA SIENDO PERCHADA

ADMINISTRADORES

CORREGIR PERCHAJE
«+—NO

ADMINISTRADORES

EL SOBRANTE DE
MERCADERIA COLOCAR EN
LA BODEGA SEGUN EL
PROGRAMA QUE
CORRESPONDA

VENDEDORES

FIN




SALON DE

BATVIDAD MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
V/E - 01

VENTA/FACTURACION

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 3

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

CLIENTE

CANCELACION PREGUNTAR QUE FORMA

\/\

SOLICITAR TARJETA DE
DESCUENTO Y

DE PAGO VA A UTILIZAR

CAJERO

ENTREGAR TARJETAS
SOLICITADAS

CLIENTE

INGRESAR DATOS DEL
@_, CLIENTE

CAJERO

SISTEMA CRT/
NUEVO

A

ESCANEAR LOS
ARTICULOS QUE VA A
COMPRAR EL CLIENTE

CAJERO

A

INDICAR AL CLIENTE EL
TOTAL DE LAFACTURAY
PREGUNTAR SI DESEA
DIFERIRLO

CAJERO

CONFIRMAR VALOR DE LA
FACTURA AL CLIENTE

CAJERO




SALON DE
EAVIDAD MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
V/E - 01 VENTA/FACTURACION

Edicion No. 01 | Pag. Pagina-2 de 3

1. DIAGRAMA DE FLUJO

FACTURA
IMPRIMIR FACTURA'Y
VOUCHER
CAJERO VOUCHERS

FIRMAR DOCUMENTOS

CLIENTE

VERIFICAR FIRMAS

CAJERO

LLAMAR AL
ADMINISTRADOR PARA
COMPROBAR FIRMAS IGUALES?
CAJERO
Sl
v
A EMPACAR LA MERCADERIA
Y CONTAR LA CANTIDAD

REIMPRIMIR DOCUMENTOS DE 'EEA“F",iCQAJNE SE
< | PARA NUEVAS FIRMAS

CAJERO

ADMINITRADOR

GUARDAR VOUCHER
ORIGINAL O DINERO

CAJERO




SALON DE

ZAVIDOAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
V/E - 01

VENTA/FACTURACION

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-3 de 3

1. DIAGRAMA DE FLUJO

VERIFICAR CANTIDAD DE
ITEMS ENTREGADOS VS.
FACTURADOS

CAJERO

INDICAR AL CLIENTE EL
ERROR

CAJERO

CANTIDADES?

SI

ANULAR LA FACTURA

FIRMAR LA FACTURA
ORIGINAL DE RECIBI
CONFORME

ADMINISTRADOR

CLIENTE

ENTREGAR LA
MERCADERIA AL CLIENTE Y
AGRADECER LA VISITA

CAJERO

FIN




SALON DE

BAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso:
IP - 01 INDUCCION AL PERSONAL
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-1 de 1
1. DIAGRAMA DE FLUJO

DEPARTAMENTO

DER.R.H.H

PLAN DE PREPARAR CHARLA DE
INDUCCION > INDUCCION
R.R.H.H

REUNIR AL PERSONAL
NUEVO

ADMINISTRADOR

REALIZAR LA INDUCCION
AL PERSONAL

R.R.H.H.

ACLARAR DUDAS

R.R.H.H.

REALIZAR EJERCICIOS
PRACTICOS

R.R.H.H.

REALIZAR SEGUIMIENTO
DE LOS CONOCIMIENTOS
IMPARTIDOS

ADMINISTRADORES

FIN




SALON DE

MAVIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
C-01

Proceso:

CAPACITACION

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 1

1. DIAGRAMA DE FLUJO

SUB. PLAN DE
ADMINISTRADOR CAPACITACION

REUNIR A TODO EL
> PERSONAL

ADMINISTRADOR

DICTAR CHARLA DE
CAPACITACION

ADMINISTRADOR

ACLARAR DUDAS DE LOS
VENDEDORES

ADMINISTRADOR

REALIZAR FEEDBACK DE
CHARLA DE CAPACITACION

ADMINISTRADOR

A

REALIZAR SEGUIMIENTO
DE LOS CONOCIMIENTOS
ADQUIRIDOS A LOS
VENDEDORES

ADMINISTRADOR

FIN




SALON DE

ZAVIDOAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO
ED - 01

Proceso:

EVALUACION DE DESEMPENO

Edicién No. 01

| Pag. Pagina-1 de 2

1.

DIAGRAMA DE FLUJO

ADMINISTRADOR

REVISAR CADA PUNTO EN
EL QUE SE ENCUENTRA EL
VENDEDOR EN
DESACUERDO

4—NO

ADMINISTRADOR

HOJAS DE REALIZAR LA EVALUACION
EVALUACION A CADA VENDEDOR

ADMINISTRADOR

ENVIAR PUNTAJES DE
EVALUACION AL
DEPARTAMENTO DE RRHH

ADMINISTRADOR

A

REUNIRSE CON CADA
VENDEDOR E INDICAR EL
PUNTAJE OBTENIDO Y
REALIZAR UN FEEDBACK

ADMINISTRADOR

ESTA DE
ACUERDO?

S|

v

A

FIRMAR LA HOJA DE
EVALUACION, ACEPTANDO
LA CALIFICACION

ADMINISTRADOR-CAJERO

FIRMAR LA HOJA DE
EVALUACION, ACEPTANDO
LA CALIFICACION

ADMINISTRADOR-CAJERO




SALON DE
AVIDAD MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO |Proceso:
ED - 01 EVALUACION DE DESEMPENO
Edicion No. 01 | Pag. Pagina-2 de 2
1. DIAGRAMA DE FLUJO

IDENTIFICAR NUEVAS
IDEAS CON CADA
VENDEDOR PARA

AUMENTAR SU
CREATIVIDAD

ADMINISTRADOR

i

SEGUIMIENTO CONTINUO A
NIVEL GRUPAL E
INDIVIDUAL

ADMINISTRADOR

FIN




ANEXO NO, 5



CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO

Introduccié Objetivos que se propone la administracion para

Proceso:

Cliente proc
Resultado d
Requisitos:

lograr las metas planteadas
Planificacion Presupuestaria

Ventas
Plan de ventas mensuales
Incremento de ventas en un 10%

PROCESO

No.

SUB-PROC|

ANTES

DESPUES

AVC (client{ AVN (negoc| NAV (sin)

AVC (client{AVN (negoc| NAV (sin)

MEJORA

1 Planificacion

1.1 Planificacion

60% 40%

57% 43%

5 100%]

7 100%

Analisis de las razones por las cuales pueden
impedir el crecimiento planificado y nuevas
estrategias

Aclarar dudas de los vendedores al respecto de
las estrategias establecidas




CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO

Introduccio Seguimiento de articulos mas costosos para
evitar perdidas o bajas en el Inventario Final
Proceso: Inventarios Ciclicos

Cliente proc Bodega
Resultado d Reduccion de perdidas
Requisitos: Reportes objetivos, datos precisos

No. PROCESO |No. SUB-PROC ANTES DESPUES MEJORA
AVC (client{ AVN (nego NAV (sin) JAVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)
Entregar directamente al bodeguero el mail que
2 Administrac 2.1|Inventario C 5 8 s 6 13 0 envia auditoria
Verificar si la cantidad inventariada es correcta
28% 44% 32% 68% segun inventario de Bodega C
18 100%) 19 100%) Imprimir ajustes de inventario
Firmar hoja de ajuste de inventario y archivar
Introduccio: Datos precisos para realizar programacion para el
siguiente afo
Proceso: Inventarios Anuales
Cliente proc Auditoria
Resultado d Determinar el valor de mercaderia que ha quedado en el
almacen al final de la temporada navidefia
Requisitos: Datos exactos para determinar valor de perdidas
No. PROCESO |No. SUB-PROC ANTES DESPUES MEJORA
AVC (client{ AVN (negoc| NAV (sin) JAVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)
2 Administrac 2.2 |Inventarios 4 1 12 3 12 13 0 Recibir las pistolas preparadas para el inventario

Realizar induccion al personal del procedimiento
42% 46% 48% 52% para el inventario masivo

Realizar ajustes y cierre del proceso del
2 100% 2 1] iINVentario masivo

Identificar valores de descuentos de faltantes a
empleados




CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO

Introduccio Cantidades adecuadas de stock para la decoracion, perchaje

Proceso:

Cliente proc

y ventas

Maximos y Minimos

Local

Resultado d Mercaderia con stock suficiente
Requisitos: Cantidades aproximadas, multiplos de 3

PROCESO

No.

SUB-PROC|

ANTES

DESPUES

AVC (client{ AVN (negoc| NAV (sin)

AVC (client{AVN (negoc| NAV (sin)

MEJORA

3 Maximos y N

3.1

Maximos y N

40%

40%

100%]

17%

67%

100%

Charla de induccion de maximos y minimos al
personal de ventas

Establecer fechas para realizar los pedidos de
maximos y minimos




Introduccio

Proceso:

CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO

Proceso de pedidos en Bodega Central para despacho de
mercaderia al local
Gestion de Pedidos

Cliente proc Local

Resultado d
Requisitos:

Recibir mercaderia en el local segun lo solicitado
Recibir mercaderia solicitada, bien empacada
a la hora establecida

PROCESO

No.

SUB-PROC

ANTES DESPUES

AVC (client{ AVN (negocNAV (sin) |AVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)

MEJORA

4 Gestion de P

4.1

Gestion de Pj

40% 50% 40% 60%

10 100%) 10

100%

Cronograma de ubicacion de mercaderia en el
piso de bodega del local

El camion llega al local con la mercaderia en el
horario fijo establecido




CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO
Introduccio) Diferencias entre lo enviado por Bodega y recibido por el Local

Proceso:  Discrepancias
Cliente proc Bodega- Local

Resultado d Datos exactos de la mercaderia recibida
Requisitos: Cantidades reales de lo enviado y lo recibido

No. PROCESO |No. SUB-PROC ANTES DESPUES MEJORA
AVC (client{AVN (negocNAV (sin) |AVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)
5 Discrepancid 5.1|Discrepancig 4 13 i 4 14 0 Imprimir transferencias corregidas

Firmar hoja de transferencia aceptando las
22% 72% 22% 78% correcciones

18 100%) 18 100%




CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO
Introduccio) Mercaderia exhibida en las perchas segun politicas

Proceso: Perchaje
Cliente proc Comprador

Resultado d Ventas por autoservicio
Requisitos: Mercaderia ordenada, con suficiente stock y facil acceso

No. PROCESO |No. SUB-PROC ANTES DESPUES MEJORA
AVC (client{ AVN (negoc NAV (sin) JAVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)
Charla de induccion de la forma que se debe
6 Perchaje 6.1|Perchaje 2 7 0 2 8 0 perchar la mercaderia para que

22% 78% 20% 80% el cliente tenga facil acceso.
9 100%] 10 100%|




Proceso:

CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO
Introduccio) Se decoran arboles, guirnaldas, lugares aéreos
ciudad blanca, nacimientos etc.

Decoracion

Cliente proc Cliente / Comprador

Resultado d Exhibicion de la mecaderia en arboles, guirnaldas etc

Requisitos: Correcta exhibicion de acuerdo a las politicas establecidas

PROCESO

No.

SUB-PROC

ANTES

DESPUES

AVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)

AVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)

MEJORA

7 Decoracion

7.1

Decoracion

4 0 2

33%

8 0

67% 20%
6 100%

80%
10 100%

Elaborar ckeck list de areas a decorar con
prioridades

Charla de induccion sobre decoraciones
Tomar tiempos de las decoraciones realizadas
Registrar en el check list las decoraciones
elaboradas




Proceso:

Cliente proc

CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO
Introduccio; Realizar el cobro de la mercaderia a los clientes en el

area de cajas
Ventas y Facturacion

Compradores

Resultado d Satisfaccion a compradores en cuanto a eficacia y eficiencia

Requisitos:

Facturar con exactitud y precision

PROCESO

No.

SUB-PROC

ANTES

DESPUES

AVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)

AVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)

MEJORA

8 Venta/Factuj

8.1

Venta/Factui

3 5 1

5 6 1

42% 50%

9 100%)

12 100%

Indicar al cliente el valor de la mercaderia que

desea adquirir

_Veriﬁcar firmas en los documentos respectivos

Contar los articulos fisicamente y verificar la
cantidad con la factura




Introduccio Dar a conocer a los vendedores los pasos a seguir

Proceso:

CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO

en cuanto a perchaje, decoracion y facturacion
Induccion al Personal

Cliente proc Personal de Ventas
Resultado d Personal capacitado para atender el local

Requisitos: Preparar induccion con datos exactos y necesarios

PROCESO

No.

SUB-PROC|

ANTES

DESPUES

AVC (client{ AVN (negoc| NAV (sin)

AVC (client{AVN (negoc| NAV (sin)

MEJORA

9 Gestion de R

9.1

Induccion al

1

75%

25% 60%
4 100%)

0

3

2 0

40%
5 100%

Realizar seguimiento de los conocimientos

impartidos




CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO
Introduccio: Calificacion al personal de acuerdo al desempeiio mensual

Proceso: Evaluacion de Desempeiio
Cliente proc Personal de Ventas

Resultado d Evaluar al personal para realizar un feedback
Requisitos: Calificacion segiin parametros preestablecidos

No.

PROCESO

No.

SUB-PROC ANTES DESPUES MEJORA
AVC (client{ AVN (negod NAV (sin) JAVC (client{ AVN (nego]NAV (sin)

9.2

Identificar nuevas ideas para incrementar la
Evaluacion d 3 3 0 3 4 0 creatividad por cada vendedor

50% 50% 43% 57%
6 100% 7 100%




Proceso:

Cliente proc
Resultado d
Requisitos:

CUADRO VALOR AGREGADO CON MEJORAS EN EL PROCESO
Introduccio: Capacitar al personal en atencion a clientes, decoracion

Capacitacion

Personal de ventas

Personal constantemente capacitado
Analisis de problemas de la semana anterior
Establecer estrategias de ventas

PROCESO

No.

SUB-PROC

ANTES

DESPUES

AVC (client{ AVN (nego NAV (sin) JAVC (client{ AVN (negoc|NAV (sin)

MEJORA

9.3

Capacitacion

2 3 0 1

3 0

40% 60% - 25%
5 100%)

75%
4 100%

Realizar seguimiento de los conocimientos

impartidos




ANEXO NO, 6



o MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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CODIGO: |Procedimiento:  Planificacion Presupuestaria
PP-01
Edicion No. 01 Pag. 1 de 3

1. PROPOSITO

Revisar los datos reales de las ventas y el crecimiento obtenido el afio anterior,
con la finalidad de establecer nuevas estrategias para incrementar las ventas
del afio en curso y reducir los gastos.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con la impresion del reporte de ventas del afio anterior y
termina con el seguimiento a los vendedores de las estrategias establecidas.

3. LIDER DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

Reporte de ventas A .- Reporte mensual del afio seleccionado, en donde se
encuentran las ventas diarias reales.

Reporte de ventas B .- Reporte mensual del afio seleccionado, en donde se
encuentra el porcentaje de crecimiento y de ventas comparativo con el afio
anterior.

CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex

5. POLITICAS

» Solicitar al departamento de Contabilidad un resumen de los gastos
incurridos el aflo anterior en el local, para analizarlos y poder establecer
nuevas estrategias de reduccion de gastos.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:




o MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
HAVIDAD
CODIGO: |Procedimiento:  Planificacion Presupuestaria
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» La planificacion presupuestaria se la realizara hasta el dia dos de cada mes
de acuerdo a las ventas reales del mismo afio del mes anterior.

« Se darda a conocer a cada vendedor hasta el dia tres de cada mes las
estrategias establecidas.

» Se realizaran los seguimientos de las estrategias establecidas una vez por
semana, en donde se reuniran los ejecutivos del local con los vendedores y
se aclarara dudas.

 Se estableceran nuevas estrategias de ventas, segun la experiencia
obtenida en ese mes.

6. INDICADORES

NOMBRE Porcentaje de variaciones de ventas y crecimiento.

DESCRIPCION | Permite medir las variaciones positivas y negativas de ventas
y de crecimiento del afio en curso respecto al afio anterior.

RESPONSABLE
FORMULA DE RESPONSABLE
DEL FRECUENCIA ESTANDAR

CALCULO INDICADOR DEL ANALISIS
Valor total en USD
de ventas mensual
del afio en curso Administrador Mensual 0.90<=X<=1.10 Administrador
sobre valor total
de ventas mensual
del afio anterior

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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7. DOCUMENTOS

DOCUMENTOS

Cabdigo Nombre

Ventas mensuales reales de afios anteriores.

Ventas diarias reales de afos anteriores.

Ventas mensuales reales del afio en curso.

Ventas diarias reales del afio en curso.

Reporte de gastos incurridos en afilos anteriores.

Reporte de gastos incurridos en el ailo en curso.
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1. PROPOSITO

Controlar las existencias de la mercaderia con la finalidad de evitar robos,
pérdidas o deterioro de las mismas.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con el pedido de las existencias en Bodega Central y
termina con el control de las existencias realizadas.
El inventario se lo realiza a los articulos de ticket alto

3. LIDER DEL PROCESO

Responsable de bodega del local

4. DEFINICIONES

Mercaderia Tipo A .- Articulos que oscila entre $300 a $600
Mercaderia Tipo B .- Articulos que oscila entre $100 a $299
CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex

5. POLITICAS

» Las diferencias encontradas deberan ser regularizadas maximo en los
proximos 5 dias habiles, después del inventario realizado.

» Seran responsables cada ejecutivo de ventas, de sus perchas asignadas al
comienzo de la temporada navidefa.

* En caso de que la mercaderia no se encontrara, se descontara a todos los
miembros que trabajan en el local, de forma proporcional, segun el cargo y
el tiempo de trabajo.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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» Se realizaran inventarios ciclicos, de acuerdo a la mercaderia tipo A y tipo
B.

* Se realizaran inventarios ciclicos, dos veces por semana como maximo.

6. INDICADORES

NOMBRE Porcentaje de variaciones en el inventario
DESCRIPCION | Permite medir las variaciones positivas y negativas del
inventario mercaderia tipo A.
RESPONSABLE
FORMULA DE RESPONSABLE
DEL FRECUENCIA ESTANDAR
CALCULO INDICADOR DEL ANALISIS
(NUmero de
;ael':antes totales Bodeguero Semanal 5%<=X<=15% Administrador
inventario)x100%
Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad

Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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7. DOCUMENTOS
DOCUMENTOS

Cabdigo

Nombre

Reglamento Interno

Disposiciones de auditoria
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1. PROPOSITO

Controlar las existencias finales de la mercaderia para el analisis de pérdidas
durante la temporada y para el registro el inventario final del afio en curso y el
inventario inicial del afio siguiente.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con el envio de pistolas del CD y termina con el ajuste de
las existencias reales en el sistema y con el registro de faltantes y cobro de los
mismos

3. LIDER DEL PROCESO
Auditoria
4. DEFINICIONES

CD.- Centro de Distribucion - Bodega Central
CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex
POCKET.- Pistolas programadas para la toma de inventarios

5. POLITICAS

» Las diferencias encontradas deberan ser revisadas y confirmadas maximo
hasta el dia siguiente que Auditoria emita los reportes de discrepancias.

e Las perchas seran distribuidas y asignadas a cada vendedor
equitativamente.

» En caso de que la mercaderia no se ha encontrado, la compafiia asumira el
80% de la pérdida total y el 20% sera asumido por todo el personal que
laborod en el local de forma proporcional, segun el cargo y el tiempo de
trabajo.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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* El inventario anual se lo realiza después del 24 de diciembre, fecha en la
gue ya no se atiende al publico.

6. INDICADORES

NOMBRE Porcentaje de variaciones en el inventario

DESCRIPCION | Permite medir las variaciones positivas y negativas del
inventario mercaderia tipo A.

RESPONSABLE
FORMULA DE RESPONSABLE
CALCULO DEL FRECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS

INDICADOR
(Cantidad en USD
de faltantes
totales del Auditoria Anual 0.05%<=X<=0.15% | Administrador
inventario)/Ventas
Totales x100

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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Cabdigo

Nombre

Reglamento Interno

Disposiciones de auditoria
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1. PROPOSITO

Controlar el stock suficiente de mercaderia de acuerdo a la temporada que se
encuentre el “Salon de Navidad El Bosque” en cuanto a perchas, decoracion y
ventas.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con el cronograma de la temporada alta, media, baja y
termina con el registro y grabaciéon de los maximos y minimos en el sistema.

3. LIDER DEL PROCESO

Administrador

4. DEFINICIONES

MENU SUKASA .- Sistema para registro de maximos y minimos
CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex

UM.- Unidades de manejo de cada articulo

5. POLITICAS

* Los pedidos deben ser realizados de acuerdo al cronograma planificado.

e Se pueden realizar pedidos aunque estén fuera del cronograma,
dependiendo de cada caso.

* Dar induccién al personal de la forma de realizar los pedidos de maximos y
minimos.

* Realizar constantemente una evaluacion fisica en el local, si el stock de la
mercaderia es suficiente para las perchas, decoracion y ventas.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:




SALOMN DE

@jﬁfiﬂiﬁ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO: |Procedimiento:  Maximos y Minimos
MM-01

Edicion No. 01 Pag. 2 de 3
6. INDICADORES
NOMBRE Porcentaje de variaciones de maximos y minimos
DESCRIPCION | Permite medir las variaciones de la cantidad de stock que se
necesita de acuerdo a la temporada que se encuentre el local.
RESPONSABLE
FORMULA DE RESPONSABLE
DEL FRECUENCIA ESTANDAR
CALCULO INDICADOR DEL ANALISIS
(Cantidad de
items en bodega
con stock alto/ Vendedor Semanal 0.20<=X<=0.40 Administrador
Cantidad méaxima
solicitada)
(Cantidad de
items en percha
con stock bajo/ Vendedor Semanal 0.20<=X<=0.40 Administrador
Cantidad minima
solicitada)
Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad

Procesos

Fecha: Fecha:

Fecha:
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DOCUMENTOS

Cabdigo

Nombre

Cronograma de Temporada

Instructivo de maximos y minimos

Cantidades fisicas que existen en el local
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1. PROPOSITO

Recibir fisicamente la mercaderia que existe en bodega central para la
exhibicion, decoracion y venta.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con el cronograma de ubicacion de la mercaderia en el piso
de la bodega del local y finaliza con la recibida y ubicacion correcta de la
mercaderia en el piso de la bodega.

3. LIDER DEL PROCESO

Sub-Administrador

4. DEFINICIONES

CD.- Centro de Distribucion - Bodega Central

CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex

POCKET.- Pistolas programadas para la toma de inventarios

JACK.- Coche para transportar la mercaderia del camién al piso de la bodega.

5. POLITICAS

» El cronograma de ubicacion de la mercaderia debe ser constantemente
actualizado, segun el stock existente en bodega central.

 La mercaderia debera ser ubicada con el mayor cuidado ya que es
mercaderia fragil.

* El horario para recibir la mercaderia sera respetado de acuerdo al
cronograma enviado por Bodega Central al inicio de cada temporada.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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» Si existiera un retraso, éste debera ser comunicado a los jefes del local para
gue tomen las consideraciones del caso.

6. INDICADORES

NOMBRE Porcentaje de variaciones de horarios de envio de
mercaderia

DESCRIPCION | Permite medir las variaciones de llegada de mercaderia al
local segun cronograma establecido.
RESPONSABLE

FORMULA DE RESPONSABLE
DEL FRECUENCIA ESTANDAR
CALCULO INDICADOR DEL ANALISIS

No. De dias de

envio de la

mercaderia fuera

del cronograma Sub- 0.05<=X<=0.25 Sub-

; Administrador Mensual Administrador

establecido/Total

de dias de envio

de la mercaderia

Lider del Proceso

Responsable de
Gestion por
Procesos

Jefe de Unidad

Fecha: Fe

cha:

Fecha:
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DOCUMENTOS

Cabdigo

Nombre

Reglamento Interno

Disposiciones del Gerente de Bodega Central

Cronograma establecido al inicio de cada temporada
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1. PROPOSITO
Confirmacion de la mercaderia enviada por Bodega Central.
2. ALCANCE

Este proceso inicia con la recepcion de las transferencias enviadas por Bodega
Central al Local.

3. LIDER DEL PROCESO

Sub-Administrador

4. DEFINICIONES

CD.- Centro de Distribucion - Bodega Central

CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex

MENU SUKASA.- Sistema de registro de inventario

POCKET.- Pistola con la que se descarga la mercaderia recibida

5. POLITICAS

» Capacitar constantemente al Sub-Administrador para que saquen las
discrepancias correctas.

* Realizar el conteo de las discrepancias de manera correcta y sin
interrupciones para evitar diferencias por segunda vez.

* Las discrepancias se las realizaran de manera inmediata, después de
acabar de recibir la mercaderia.

* Se tendra un maximo de 48 horas para que Bodega Central realice las
correcciones, caso contrario se informara al departamento de auditoria.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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6. INDICADORES
NOMBRE Porcentaje de variaciones de correccion de discrepancias
DESCRIPCION | Permite medir la cantidad de discrepancias corregidas
RESPONSABLE
FORMULA DE RESPONSABLE
DEL FRECUENCIA ESTANDAR
CALCULO INDICADOR DEL ANALISIS
No. de
discrepancias sin
; Sub- Y Sub-
corregir /tot_al de Administrador Mensual 0.05<=X<=0.20 Administrador
discrepancias
realizadas
Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad

Procesos

Fecha: Fecha:

Fecha:
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Cabdigo

Nombre

Reglamento Interno

Disposiciones del Gerente de Bodega Central

Cronograma establecido al inicio de cada temporada
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1. PROPOSITO

Ubicar la mercaderia en las perchas, segun los programas asignados y de
acuerdo a la politica de perchaje.

2. ALCANCE

Este proceso inicia con la induccion a los vendedores de la forma de realizar el
perchaje y finaliza con la ubicacion de la mercaderia sobrante a las perchas de
la bodega del local.

3. LIDER DEL PROCESO

Administrador

4. DEFINICIONES

CD.- Centro de Distribucion - Bodega Central

CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex

MENU SUKASA.- Sistema de registro de inventario

5. POLITICAS

* El perchaje se lo debe realizar tomando en cuenta las perchas que se
encuentren con menor stock, hasta las que se encuentren mas llenas.

* La revision por parte de los Administradores, deberd ser continua para
evitar pérdidas de tiempo y doble trabajo.

» El perchaje de la mercaderia deberd realizarse cuando exista menos
afluencia de clientes en el local, y en los horarios de apertura antes de la
atencion al cliente y después del cierre.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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* La mercaderia no podra ser sacada en cajas en horario de atencion al
publico, para no dar una mala imagen.

6. INDICADORES

NOMBRE Porcentaje de variacion de correccion del perchaje
DESCRIPCION | Permite medir las variaciones de correcciones de perchaje
RESPONSABLE
FORMULA DE RESPONSABLE
DEL FRECUENCIA ESTANDAR
CALCULO INDICADOR DEL ANALISIS

No. de
correcciones
realizadas por Administrador Semanal 0.10<=X<=0.33 Administrador

vendedor/total de
perchas por
vendedor

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos
Fecha: Fecha: Fecha:
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Politicas de perchaje
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1. PROPOSITO
Presentar al local bien decorado en todas sus secciones.
2. ALCANCE

Este proceso inicia con la induccion a los vendedores de la forma de realizar la
decoracion del area asignada y finaliza con el registro en el check list de las
decoraciones con tiempos de demora.

3. LIDER DEL PROCESO
Administrador
4. DEFINICIONES

CD.- Centro de Distribucion - Bodega Central
CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex
MENU SUKASA.- Sistema de registro de inventario

5. POLITICAS

 Las decoraciones deben ser efectuadas de acuerdo al cronograma
establecido previamente.

* Se debe tomar en cuenta para realizar las decoraciones la politica
establecida al inicio de la temporada.

e Las decoraciones en general deben ejecutarse cuando exista menos
afluencia de clientes en el local, y en los horarios de apertura antes de la
atencion al cliente y después del cierre.

* Los Administradores realizaran un continuo seguimiento en el transcurso de
las decoraciones, para asi evitar pérdidas de tiempo.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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» Capacitar continuamente a los vendedores en cuanto a las politicas de
decoracion establecidas.

6. INDICADORES

NOMBRE Porcentaje de variacion de correccion en decoracion

DESCRIPCION | Permite medir las variaciones de correcciones en las
decoraciones realizadas.
RESPONSABLE

FORMULA DE RESPONSABLE
DEL FRECUENCIA ESTANDAR
CALCULO INDICADOR DEL ANALISIS

No. de

correcciones

realizadas por

vendedor/total de Administrador Semanal 0.10<=X<=0.33 Administrador

decoraciones
realizadas por
vendedor

Lider del Proceso

Responsable de
Gestion por
Procesos

Jefe de Unidad

Fecha:

Fe

cha:

Fecha:
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1. PROPOSITO

Registrar en el sistema la mercaderia que el cliente va a comprar y emitir la
factura correspondiente.

2. ALCANCE

Este proceso inicia cuando el cliente se acerca a la caja con la mercaderia para
cancelar y finaliza con la entrega de la mercaderia al cliente.

3. LIDER DEL PROCESO

Administrador

4. DEFINICIONES

CD.- Centro de Distribucion - Bodega Central

CRT.- Sistema de facturacion y consultas de kardex
MENU SUKASA.- Sistema de registro de inventario
5. POLITICAS

 Se realizara un taller de ventas y facturacion intensivo a todos los
empleados antes de la re-apertura del “Salén de Navidad El Bosque”.

» Se efectuaran capacitaciones continuas sobre el tema de facturacion a los
empleados del local.

* Los vendedores tendran la labor de verificar constantemente que los
articulos se encuentren con los cédigos de barras y precios.

* Dos personas seran las responsables de reponer y realizar los pedidos de
suministros para el area de cajas.

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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* Se colocaran letreros en el area de cajas que indiquen al cliente que
presente su tarjeta de afiliacion.

6. INDICADORES

NOMBRE Porcentaje de variaciones en facturacion

DESCRIPCION | Permite medir las variaciones de errores al momento de la

facturacion en un lapso de tiempo
RESPONSABLE
FORMULA DE RESPONSABLE
DEL FRECUENCIA ESTANDAR
CALCULO INDICADOR DEL ANALISIS
No. de
correcciones Administrador Semanal 0.10<=X<=0.20 Administrador
realizadas/total de
facturas realizadas

Responsable de
Lider del Proceso Gestién por Jefe de Unidad
Procesos

Fecha: Fecha: Fecha:
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ANEXO NO, 7



DESCRIPTIVO DE CARGO

Administrador - | SALON DE NAVIDAD
Salén de Navidad
1. Datos de identificacion del Cargo:
Nombre del Cargo: Administrador Salon Supervi : gg%ﬁ)iniginsérea:jdoorres
ombre del Cargo: de Navidad upervisa a: ]
Presidencis
Vicepresidencia
Area: Salén de Navidad Reporta a: Ejecutiva y Jefe de
Operaciones Salén de
Navidad
NUmero de 1
ocupantes:

2. Mision del Cargo:

Supervisar, coordinar y dirigir procesos y polisiceanto administrativas como
operativas del local a cargo, participando activamen el desarrollo y crecimiento
del equipo de trabajo asignado.

3. Matriz de Competencias:

OTROS
ACTIVIDADES ESCENCIALES | CONOCIMIENTOS DESTREZAS ATRIBUTOS
Pensamient
analitico

Asesorar y atender al cliente Pensamiento

Mercaderia

Realizar recorrido diario por el pis
de ventas verificando el estado d¢

perchas y decoraciones

Procedimientos de
O/entas
2 Inventarios
Atencion al cliente
Merchandising

Supervisar las actividades

asignadas al personal

Perchaje
Tendencias de
Decoracion
Decoracion de
ambientes

Realizar mermas y bajas de

mercaderia

Politicas y
Procedimientos de

COMOHOGAR S.A.

estratégico
Capacidad de
planificacion y
organizacion
Profundidad en el
conocimiento de
los productos
Gestién y logro
de objetivos
Influencia 'y
negociacion
Orientacion al
cliente interno y
externo

Calidad y mejora
continua
Responsabilidad
Manejo del
tiempo

Tolerancia a la
presion del
trabajo

——
'—\
—




DESCRIPTIVO DE CARGO
Administrador -
Saléon de Navidad

SALON DE NAVIDAD

Office
Manejo de
programas
informéaticos
externos
Manejo de

Manejo de MS

equipos de oficina

4. Requerimientos de Seleccién / Capacitacion

COMPETENCIA SELECCION CAPACITACION
Mercaderi X
Procedimientos de Ven X X
Inventario: X X
Atencion al client X
Merchandisin X X
Perchaj X X
Tendencias de Decorac X X
Decoracion de ambien X X
Politicas y Procedimientos COMOHOGAR S.A X
Pensamiento analiti X
Pensamiento estratég X
Capacidad de planificacion y organizac X
Profundidad en el conocimiento de los prodt X
Gestién y logro diobjetivos X
Influencia y negociacic X
Calidad y mejora contini X
Manejo de programas informaticos exte! X

——
N

'




DESCRIPTIVO DE CARGO

Administrador - | SALON DE NAVIDAD
Salén de Navidad
Orientacion al cliente interno y exter X
Manejo de equipos de ofici X
Tolerancia a la presion del trah X
5. Educacion Formal
Nivel Académicc Titulo o Area de Especializacio AnRos

Ingeniero en Administracion de Empres:

Universidad Completa Afines 5

6. Experiencia Requerida
Especificidad Tiempo
En cargos similares o experiencia interni 2 a4 afc
otros cargos

7. Organigrama General

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

VICEPRESIDENCIA
EJECUTIVA

GERENTE DE COMPRAS

JEFE DE OPERACIONES
SALON DE NAVIDAD

ADMINISTRADOR

SUBADMINISTRADOR




DESCRIPTIVO DE CARGO
Administrador - | SALON DE NAVIDAD

Saléon de Navidad

CAJERO/ BODEGUERO / LIMPIEZA
VENDEDOR

12. Actividades Adicionales del Cargo

Abrir y cerrar el almace

Activar y desactivar claves de Ci

Supervisar la decoracion de arboles de na

Supervisar la realizacion de tareas encomendagessaine

Supervisaasistencia y el buen uso del uniformes por paitpetsone

Revisar correo electroni

Realizar transferencias entre loc

Realizar Notas de Crédito por mercaderia dev

Autorizar cambios de mercade

Descargar pendientes de enti

Revisarmaximos y minimos de produc

Dirigir la reunién semanal con el personal a ¢

Realizar charlas de Seguridad y Salud Ocupac

Coordinar capacitacion de productos al pers

Coordinar la realizacion de capacitacion de praakiat person

Coordinar inventarios masivos con el personal dditatia

Generar y revisar Inventaric

Realizar mermas, archivar y enviar informe al peatde Auditori.

Controlar gastc

Supervisar la alimentacién del perst

Entregar roles de pa

Realizar inormes con el personal de Auditc

Revisar la rotacion de mercadt

Ingresar y autorizar sobretiempos del personal &feall SUKASA




DESCRIPTIVO DE CARGO
Administrador -
Saléon de Navidad

SALON DE NAVIDAD

Controlar horas extr.

Realizar los horarios semanales de ingreso al,lbogh de almuerzo y salida del pers

Evaluar al person

Realizar estudio de la competel

Supervisar que el personal tenga todos los implysarecesarios para realizar su tra

Realizar arqueos de ¢

Supervisar que el local cumpla todos los requeritoiede Seguridad y Salud (paciona

Enviar andlisis de ventas diarias y cierre de &

Facturar mercaderia a los colaborac

Elaborado por:

Administrador SN

Revisado por

Jefe de Operaciones Salén de Navidad

Aprobado por:

Gerente de RRHH
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Administrador - | SALON DE NAVIDAD

Salon de Navidad

FECHA

MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO

RESPONSABLE
MODIFICACION

Octubre, 2013

Creacién del Documento

Area de RRHH
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DESCRIPTIVO DE CARGO

Sub administrador - | SALON DE NAVIDAD

Salén de Navidad
1. Datos de identificacion del Cargo:
Nombre del Cargo: Sub administradc Supervisa a: Cajeros/Vendedor
90: Sal6n de Navidad P :
Presidencis
Vicepresidencia
A . . . Ejecutiva y Jefe de
Area: Salén de Navidad Reporta a: Operaciones Salén de
Navidad,
Administrador
NUmero de 1
ocupantes:

2. Mision del Cargo:

Recibir la mercaderia y mantener actualizado ebdwardel almacén a cargo

cumpliendo los procesos y politicas establecidasapempresa.

3. Matriz de Competencias:

OTROS
ACTIVIDADES ESCENCIALES | CONOCIMIENTOS DESTREZAS
ATRIBUTOS
. Pensamient
- : . Mercaderia -

Recibir y transferir mercaderia . analitico

Procedimientos de :

Capacidad de
Ventas e
. planificacion y
Inventarios

Realizar los depositos diarios de
dinero recaudado por las ventas ¢
almacén

jéﬁ\tenci(’)n al cliente
Merchandising
Perchaje
Tendencias de

Atender al cliente solventando su
dudas e inquietudes y

sDecoracion
Decoracion de

asesorandolos en su proceso de | @mbientes cliente interna y

compra Politicas Yy externo
Procedimientos de ; ,
COMOHOGAR S.A, | Calidad y mejora
Sistema de facturacim:;ontlnua bilidad
Cuadre y reportes de esponsabiiida

Cuadrar los valores reales de Manejo del

dinero en efectivo con los

caja
Documentos valorado

documentos que custodia el P del area d Manejo de MS
almaceén rocesos defarea de | oice
Depdositos i
Manejo de
programas

5

organizacion
Profundidad en el
conocimiento de
los productos
Gestion y logro
de objetivos
Orientacion al

Tolerancia a la
presion del
trabajo

tiempo

——
—




DESCRIPTIVO DE CARGO
Sub administrador -
Saléon de Navidad

SALON DE NAVIDAD

informaticos
externos
Manejo de

equipos de oficina

4. Requerimientos de Seleccién / Capacitacion

COMPETENCIA SELECCION CAPACITACION
X
Mercaderia
X
Procedimientos de Ventas
X X
Inventarios
X X
Atencién al cliente
X X
Merchandising
X X
Perchaje
X X
Tendencias de Decoracion
X X
Decoracion de ambientes
X
Politicas y Procedimientos de COMOHOGAR S.A.
X
Sistema de facturacién
X
Cuadre y reportes de caja
X X
Documentos valorados
Procesos del area de Dep6s X

——
N

et




DESCRIPTIVO DE CARGO

Sub administrador - | SALON DE NAVIDAD

Salén de Navidad
X
Pensamiento analitico
X
Orientacion al cliente interno y externo
X
Gestién y logro de objetivos
X X
Capacidad de planificacion y organizaciéon
X
Responsabilidad
X
Manejo del tiempo
X X
Manejo de MS Office
X X
Manejo de programas informaticos externos
X X
Manejo de equipos de oficina
Calidad y mejora contini
Tolerancia a la presion del trah X
5. Educacion Formal
Nivel Académico Titulo o Area de Especializacion Afios
Universidad Completa Ingeniero en Admln_lstracmn de Emprese 5
Afines
6. Experiencia Requerida
Especificidad Tiempo
En cargos similares o experiencia interni 2 a4 afic
otros cargos

——
w
—




DESCRIPTIVO DE CARGO
Sub administrador - | SALON DE NAVIDAD
Saléon de Navidad

7. Organigrama General

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

VICEPRESIDENCIA
EJECUTIVA

GERENTE DE COMPRAS

JEFE DE OPERACIONES
SALON DE NAVIDAD

ADMINISTRADOR

SUBADMINISTRADOR

CAJERO/
VENDEDOR

BODEGUERO / LIMPIEZA

8. Actividades Adicionales del Cargo

Supervisar el envio y recepcion de mercaderia degdentro de Distribucic

Recibir mercaderia con los documentos enviadoglp@entro de Distribuci¢

Cargar la informacion en el sistema en el scade mercader

Imprimir transferencie




DESCRIPTIVO DE CARGO
Sub administrador - | SALON DE NAVIDAD

Salon de Navidad

Bajar informacion del scanner al siste

Generar discrepanc

Enviar a Centro de Distribucion las discrepanc@sagida

Llevar un control de los ajustes y correccionemdecaderi

Archivar transferencias orden secuenci

Realizar seguimientos de transferencias entrede

Archivar guias del Centro de Distribucién al Ic

Enviar mercaderia solicitada por otros loc

Realizar cuadres de caja de cajeros y caja

Enviar valores a depositar et cuenta de la empre

Enviar documentacion con la constancia del envidegosito al Departamento de Contabilii
mediante Interface

Revisar correc

Abrir la béveda del almac

Realizar informe de sobrantes y faltantes de cs

Realizar pedidos (suministro

Supervision diaria de Bodega, comedor y b

Organizar el menu de refrigerios del pers

Coordinar el transporte de acuerdo a las necesdiE@lmacé

Apoyar en ventas cuando sea nece

Ingresar mercaderia para cam

RealizarNotas de Crédi

Realizar anulacion de factu

Realizar arqueos de ¢

Abrir y cerrar el almace

Activar y desactivar claves de alal

Elaborado por:

Administrador SN




DESCRIPTIVO DE CARGO
Sub administrador - | SALON DE NAVIDAD

Salon de Navidad

Revisado por
Jefe de Operaciones Salén de Navidad

Aprobado por:

Gerente de RRHH

FECHA MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO RESPONSABLE
MODIFICACION
Octubre, 2013 Creacién del Documento Area de RRHH




DESCRIPTIVO DE CARGO

Bodeguero - | SALON DE NAVIDAD
Salén de Navidad
1. Datos de identificacion del Cargo:
; Bodeguero . ) Cajeros / Vendedor
Nombre del Cargo: Salén de Navidad Supervisa a:
A , . ) Administrador ySub
Area: Salon de Navidad Reporta a: administrador
Numero de 1
ocupantes:

2. Mision del Cargo:

Descargar la mercaderia que llega de bodega centaaitener los pasillos de

bodega en orden y cuidar de la limpieza de todiacal, bafios y cuarto de turnos.

3. Matriz de Competencias:

ACTIVIDADES ESCENCIALES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTROS
ATRIBUTOS

Descargar la mercaderia que lleg
de Bodega Central

D

Mantener el orden y el aseo de
bafios y cuarto de turnos.

Mantener el orden y el aseo del
piso del local y bodega.

Revisar Pendientes de Entrega y
Reservaciones / realizar Inventari
Ciclico

Mercaderia
Inventario Ciclico
Politicas y
Procedimientos de
Comohogar
Limpieza en general
Equipos de limpieza

Pensamiento
analitico
Profundidad en el
conocimiento de
los productos
Orientacion al
cliente interno
Calidad y mejora
continua
Responsabilidad
Manejo del
tiempo

Manejo de
equipos de
limpieza

Tolerancia a la
presion del
trabajo

—
'—\
—



DESCRIPTIVO DE CARGO

Bodeguero - SALON DE NAVIDAD

Saléon de Navidad

4. Requerimientos de Selecciéon / Capacitacion

COMPETENCIA SELECCION CAPACITACION
Mercaderi X
Inventario: X X
Politicas y Procedimientos de COMOHOGAR X
Pensamiento analiti X
Profundidad en el conocimiento de los prodt X
Orientacion al cliente interr X
Calidad y mejora contini X
Responsabilide X
Manejo del tiemp X
Manejo de equipos de limpie X
Tolerancia a la presion del trab X
5. Educacion Formal
Nivel Académico Titulo o Area de Especializacion Afos

Secundaria Comple

Bachiller General Unificac

6. Experiencia Requerida

Especificidad

Tiempo

Experiencia en cargos simila

1 a2 afc

—
N
—




DESCRIPTIVO DE CARGO
Bodeguero - SALON DE NAVIDAD

Saléon de Navidad

7. Organigrama General

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

VICEPRESIDENCIA
EJECUTIVA

GERENTE DE COMPRAS

JEFE DE OPERACIONES
SALON DE NAVIDAD

ADMINISTRADOR

SUBADMINISTRADOR

CAJERO/ BODEGUERO / LIMPIEZA
VENDEDOR

12. Actividades Adicionales del Cargo

Descargar el furgén de mercad

Perchar la mercade

Revisar que la mercaderie encuentre con los precios actualizados de acudmpliaeamiento.
establecidos por la organizacion

Revisar que exista el stock de mercaderia sufeientel loce

Ordenar las perchas de Bod

Limpiar el area de trabe

Facturar la mercaderadquirida por el clien




DESCRIPTIVO DE CARGO
Bodeguero - SALON DE NAVIDAD

Saléon de Navidad

Realizar cotizaciones para los cliel

Sacar paquetes al auto de los clie

Empacar mercaderia para entregar al cl

Separar mercaderia pendiente de en

Realizar estudios de la compete

Realizar inventaric

Ofrecer varias alternativas de elementos decois

Realizar la limpieza del almacén por tui

Sacar mercaderia de la bodega para colocar eprietsy

Cuidar la mercader

Realizar reparaciones de mercac

Realizar reportes y cuadres de

Elaborado por:

Administrador SN

Revisado por
Jefe de Operaciones Salén de Navidad

Aprobado por:

Gerente de RRHH
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DESCRIPTIVO DE CARGO
Cajero/Vendedor -
Salén de Navidad

SALON DE NAVIDAD

1. Datos de identificacion del Cargo:

) Cajero/Vendeda . ) N/A
Nombre del Cargo: Salon de Navidad Supervisa a:
A , . ) Administrador y Sul
Area: Salon de Navidad Reporta a: administrador
NUmero de 8
ocupantes:

2. Mision del Cargo:

Surtir de mercaderia a las perchas asignadas yen@aribs puntos de decoraciéon en
orden para poder asesorar al cliente cubriend@spesctativas y satisfaciendo sus

necesidades.

3. Matriz de Competencias:

ACTIVIDADES ESCENCIALES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTROS
ATRIBUTOS

Asesorar al cliente sobre los
programas y mercaderia con la g
cuenta el almacén

H¥1ercaderia
Procedimientos de
Ventas

Decorar los arboles de navidad

Cierre de ventas
Inventarios
Atencion al cliente
Lineamientos de
Perchaje

Perchar mercaderia, segun los
lineamientos de la empresa

Politicas y
Procedimientos de
Comohogar

Sistema de facturacio
Cuadre y reportes de

Realizar la facturacion de la

mercaderia adquirida por el cliente

caja
Documentos valorado
Formas de pago

Pensamiento
analitico
Creatividad
Profundidad en el
conocimiento de
los productos
Orientacion al
cliente interno y
externo
Calidad y mejora
continua
Responsabilidad
Manejo del
ntiempo
Manejo de
programas
sinformaticos
internos
Manejo de

equipos de oficing

Tolerancia a la
presion del
trabajo

4. Requerimientos de Selecciéon / Capacitacion

—
—




DESCRIPTIVO DE CARGO

Cajero/Vendedor - | SALON DE NAVIDAD

Salén de Navidad
COMPETENCIA SELECCION CAPACITACION
Mercaderi X
Procedimientos dVenta: X X
Cierre de vent: X X
Inventario: X X
Atencion al client X X
Lineamientos de Perch. X
Politicas y Procedimientos de COMOHOGAR ¢ X
Sistema de facturaci X
Cuadre y reportes de ¢ X X
Documentos valorad X X
Formas d pagc X
Pensamiento analiti X
Creatividau X
Profundidad en el conocimiento de los prodt X
Orientacion al cliente interno y exter X
Calidad y mejora contini X
Responsabilide X
Manejo del tiemp X
Manejo de programénformaticos internc X
Manejo de equipos de ofici X X
Tolerancia a la presion del trah X

—
N
—




DESCRIPTIVO DE CARGO

Cajero/Vendedor - | SALON DE NAVIDAD

Saléon de Navidad

5. Educacion Formal

Nivel Académico

Titulo o Area de Especializacion

ARNos

Secundaria Comple

Bachiller General Unificac

6. Experiencia Requerida

Especificidad Tiempo
Experiencia en cargos simila la?2afic
7. Organigrama General
PRESIDENCIA
EJECUTIVA

VICEPRESIDENCIA
EJECUTIVA

GERENTE DE COMPRAS

JEFE DE OPERACIONES
SALON DE NAVIDAD

ADMINISTRADOR

SUBADMINISTRADOR

CAJERO
VENDEDOR

BODEGUERO / LIMPIEZA




DESCRIPTIVO DE CARGO
Cajero/Vendedor - | SALON DE NAVIDAD
Saléon de Navidad

12. Actividades Adicionales del Cargo

Descargar el furgén de mercad

Perchar la mercade

Revisar que la mercaderiaencuentre con los precios actualizados de acudmbolimeamiento.
establecidos por la organizacién

Revisar que exista el stock de mercaderia sufeientel loc:

Ordenar las perchas de Bod

Limpiar el area de trabz

Facturar la mercaderadquirida por el clien

Realizar cotizaciones para los cliel

Sacar paquetes al auto de los clie

Empacar mercaderia para entregar al cl

Separar mercaderia pendiente de en

Realizar estudios de la compete

Realizar inventaric

Ofrecer varias alternativas de elementos decorz

Realizar la limpieza del almacén por tui

Sacar mercaderia de la bodega para colocar enrietsy

Cuidar la mercader

Realizar reparaciones de mercac

Realizar reportes y cuadres de

Elaborado por:

Administrador SN

Revisado por
Jefe de Operaciones Salén de Navidad




DESCRIPTIVO DE CARGO
Cajero/Vendedor -
Salén de Navidad

SALON DE NAVIDAD

Aprobado por:

Gerente de RRHH

FECHA

MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO RESPONSABLE

MODIFICACION

Octubre, 2013

Creacién del Documento

Area de RRHH




