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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion trata sobre la implementacion y mejora de los procesos en
la empresa Almacenes Olga Cia. Ltda. En el capitulo 1 se realiza un andlisis de la industria
textil a gran y pequefia escala observando las influencias del sector a nivel mundial y a
nivel nacional. Ademas, en el capitulo 1 se realiza un diagnostico de la empresa y se pone
en evidencia el estado actual de la compafiia. En el mismo capitulo 1 se desarrolla un
estudio financiero de la empresa con el fin de desarrollar un andlisis actual de la empresa y

sus debilidades y oportunidades.

El capitulo 2 desarrolla el marco tedrico concerniente al presente trabajo de titulacion. Se
inicia con la presentacion de los principios de la calidad y la definicion de proceso y el
enfoque basado en procesos. Se desarrolla también la teoria concerniente a la elaboracion
del mapa de procesos y la cadena de valor de Michael Porter. Se define al manual de
procesos y la esquematizacion de los procesos por medio de diversos diagramas, para lo
cual se da una breve introduccion de la simbologia utilizada en la esquematizacion de
procesos. Entre los métodos de diagramacién se desarrollan el método IDEF-0, la
diagramacion SIPOC y los diagramas de analisis y levantamiento de procesos. También se

desarrolla la teoria de los indicadores de gestion y el mejoramiento de los procesos.

El capitulo 3 trata sobre la definicion, el levantamiento y la mejora de los procesos en la
empresa. Se desarrolla un listado de los procesos actuales en la empresa y su diagramacion.
Después se realiza un andlisis de valor agregado de los procesos actuales y sus mejoras
respectivas. Se establece un analisis FODA de los procesos actuales y se desarrolla un
nuevo modelo de procesos para la empresa. Se define finalmente el mapa de procesos, la

cadena de valor y el manual de los procesos.

El capitulo 4 desarrolla la implementacion y puesta en marcha de los procesos levantados y
los resultados obtenidos. Se listan en este capitulo todas las mejoras realizadas con el fin de
aplicar el estudio realizado en el capitulo 3. Se desarrolla un cronograma de actividades
donde se listan todos los pasos a realizar para la implementacion de las mejoras y sus

respectivas fechas en el afio 2015. Finalmente, se establece un andlisis costo beneficio de

XX



las mejoras implementadas para lo cual se establecen los beneficios tangibles y los

beneficios intangibles tras la implementacion y mejora de los procesos en la compaiiia.

Se concluye el presente trabajo de titulacién con el capitulo 5 donde se encuentran las

conclusiones y recomendaciones.
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INTRODUCCION

De acuerdo al Banco Central del Ecuador (2015), 166.000 personas en el pais estdn
empleadas en el campo de textiles y confeccion a septiembre de 2015. También se registra
que 31.186 personas estan vinculadas al sector textil y confeccidon bajo la categoria de
subempleados. El sector textil sin duda tiene gran importancia en el pais y su estudio
abarca numerosos campos de andlisis. La presenta obra se centra en el campo de la

comercializacion directa de textiles.

La empresa de estudio son los Almacenes Olga Cia. Ltda., esta compaifiia como muchas
otras que tienen la misma actividad cuentan con un método poco sofisticado de trabajo,
principalmente no tienen un modelo de procesos empresariales y un sistema de gestion por

Procesos.

La presente obra tiene el objetivo principal de establecer un sistema de gestion por
procesos en la empresa Almacenes Olga Cia. Ltda., para lo cual es necesario en primer
lugar desarrollar un diagndstico inicial de la empresa y de esta manera visualizar sus
oportunidades y mejoras. Dentro de este analisis se realiza también un estudio financiero

que nos permite visualizar el estado actual de la empresa.

Con el fin de desarrollar este objetivo, la presente obra expande un amplio estudio tedrico
sobre los procesos, la mejora de los procesos y la gestion por procesos. Se definen varias
maneras sobre como representar y esquematizar a los procesos y se elige la manera mas
adecuada. Se habla sobre el manual de los procesos y se definen las nociones de los
indicadores de gestion, ya que en el desarrollo del manual se deben incorporar los

indicadores que permitan la medicion de los procesos de la empresa.

Teniendo esto en cuenta, en el presente trabajo de titulacion se realiza un procedimiento
técnico para el levantamiento de los procesos, y mediante un andlisis de valor agregado se
desarrolla la mejora de los procesos actuales. La mejora también se la establece anadiendo
nuevos procesos empresariales que fortifiquen las bases del modelo de gestion por
procesos de la empresa. Una vez hecho esto es posible establecer el mapa de procesos y la

cadena de valor de la empresa.



En el presente trabajo se enumeran también todas las mejoras implementadas para el
desarrollo de la gestion por procesos y cudl es su influencia mediante un andlisis costo

beneficio, de manera tangible e intangible.



1

1.1

1.2

GENERALIDADES DEL SECTOR RELACIONADO CON LA EMPRESA,
LA INDUSTRIA TEXTIL

INTRODUCCION

El presente capitulo realiza un andlisis desde lo general a lo especifico, o desde lo
macro a lo micro con respecto al campo de estudio del presente trabajo de titulacion.
El campo o area de estudio es una empresa de servicios dentro del area textil, por lo
que es importante realizar un estudio de la industria textil de manera general, y
profundizar su estudio e influencia en el pais sobre todo en el sector econdmico. Con
esto se justifica el porqué de la seleccion del tema de una manera mas global y
profunda. Este analisis macro finaliza con la ejecucion de un FODA del sector textil
en el pais y posteriormente se inicia el analisis micro en el cual primero se detalla la
cantidad de negocios o empresas en el pais similares a la empresa seleccionada para
el trabajo de titulacion. Se profundiza finalmente en los aspectos de relevancia de la
empresa de estudio, como la historia de la misma, formulacion estratégica, mision,

vision, actividad, tecnologia y productos.

ANALISIS DE LA INDUSTRIA TEXTIL

1.2.1 Definicion de la Industria Textil

De acuerdo a Ivester y Neefus (2011), el sector textil, o industria textil se
refiere al sector industrial de la economia que se dedica a la fabricacion de
fibras naturales, fibras sintéticas, hilados, telas, y todos aquellos productos que

se encuentran asociados a la confeccion de prendas de vestir.

Segin Cravey (1998) la industria textil es un sector conocido por generar
amplias plazas de empleo de manera directa e indirecta pues los textiles,
entendiendo por esta palabra a las fibras, los hilos y la ropa son productos de
consumo masivo. Es debido a esto que la industria textil tiene una gran
importancia en la economia mundial y ademds una incidencia notoria en las
tasas de empleo y desempleo de los paises donde opera. Consecuentemente, se

definen como fabricas textiles a aquellos lugares donde son elaborados los



distintos materiales para la confeccion de ropa. En América Latina estas

fabricas reciben el nombre de maquiladoras.

1.2.2 Analisis historico de la Industria Textil

En la antigiiedad los pelos de animales, plantas y semillas eran utilizados para
la obtencion de fibras. En el afio 2600 A.C., la seda comenz6 a ser utilizada y
en la mitad del siglo XVIII se dio paso al desarrollo de las primeras fibras
sintéticas. La aparicion de las maquinas comenz6 a tener un impacto positivo
en el desarrollo de la industria del hilado. Fue asi, que la revolucion de esta
industria empez6 con el desarrollo del huso, y posteriormente con el desarrollo
de la primera méaquina de hilar. Esta primera maquina de hilar se la expone en

la siguiente Figura 1. (Ivester & Neefus, 2011)

Figura 1. Maquina de hilar fabricada por Hargreaves en 1768
Fuente: (CEFIRE VALENCIA, 2015)

La anterior Figura 1 muestra la primera maquina de hilar que trabajaba con
energia humana. Su tamafio era tal que permitia la incorporacion de estas

maquinarias en un recinto o domicilio.



Posteriormente, fueron 3 las invenciones claves que permitieron el paso de la
industria del hilado de los talleres artesanos industriales a la produccion
industrial y estas fueron: la maquina de hilar algodon, la maquina continua de
hilar en 1769 por Richard Arkwright y la Selfactina de Samuel Crompton.
(Ivester & Neefus, 2011)

Asi como en el hilado, la fabricacion de tejidos tuvo un desarrollo exponencial
con la aparicion de la nueva tecnologia. El telar manual era en un inicio la
maquina basica para tejer, y fue gracias a tres mejoras mecanicas claves que
fue posible el telar mecanizado, y estas son: el desarrollo del lizo, la invencién

de la carcola o pedal y la incorporacion del batan sobre bancada.

Posteriormente, se desarrollo el telar accionado a vapor por Edmund Catwright
quien junto con James Watt fueron los fundadores de la primera fabrica textil
accionada a vapor en Inglaterra. Después de esto las mejoras que vinieron solo
potenciaban mas el sistema, y fue asi como la industria textil se vio también
potenciada por la posibilidad de tejer patrones con dibujos mediante la
aparicion del sistema de tarjeta perforada en 1801 por Joseph Marie Jacquard.

(Ivester & Neefus, 2011)

Finalmente, dentro del proceso de potenciacion de la industria textil, también
jugd un papel importante el desarrollo de la industria y el estampado mediante
el uso de los cilindros de cobre grabados. De igual manera el proceso de
acabado paso del cepillado o tundido de la superficie a tratamientos especiales

para la produccion de fibras de alto rendimiento. (Ivester & Neefus, 2011)

En conclusién, la industria textil tuvo un paso crucial desde una actividad
artesana hacia la produccion, y todo esto se vio potenciado por el desarrollo de

la tecnologia en todo su espectro.



1.2.3 La Industria Textil en el mundo

1.2.3.1 La exportacion de productos textiles a nivel mundial

Del total de exportacion de mercancias para el afio 2013, se tiene que el
grupo concerniente a manufacturas tuvo un total de 11.848 miles de
millones de ddlares mientras que el grupo de combustibles y productos
de las industrias extractivas tuvo un valor 3.997 miles de millones de
ddlares y los productos agricolas 1.745 miles de millones de dolares. Esto
le da al grupo de manufacturas una participacion del 67,4% en el total de
exportaciones mundiales de mercancias para el afio 2013. Dentro del
grupo de manufacturas, los subgrupos de mayor relevancia son: el
subgrupo de hierro y acero, el de productos quimicos, el de equipo para
oficina y telecomunicaciones, el de productos para la industria de
automoviles, los textiles y finalmente las prendas de vestir. Los
productos textiles tuvieron un valor de 306 mil millones de ddlares en el
total de exportaciones mundiales de mercancias para el afio 2013.Todo
esto se encuentra detallado en la tabla 1. (World Trade Organization,

2014)



Tabla 1:

Exportaciones mundiales de mercancias por grandes grupos de productos para el afio 2013.

(Miles de millones de délares y porcentajes)

en las
exportaciones |[1980- |[1985- |1990- |1995- |2000-|2005-
2013 mundiales de 85 90 95 00 05 13 2011 | 2012 12013

mercancias

Productos agricolas 1745 9,5 -2 9 -1 9 9 22 -1 6
Combustibles y productos de las indu: 3997 218 -5 3 2 10 B 10 34 2 -3
Combustibles 3258 7.8 -5 0 1 2 7 1 37 5 -3
M anufacturas 11848 64,7 2 5 9 5 9 6 3] 0 3
Hierro y acero 454 2,5 -2 9 8 -2 17 5 25 -8 -6
Productos quimicos 2001 10,9 1 U 10 4 U 8 7 -2 2
Equipo para oficina y de telecomunicacione: 1750 9,6 B 15 10 6 4 4 0 4
Productos de la industria del automoévil 1348 74 5 “u 8 5 10 5 17 1 4
Textiles 306 17 -1 (3] 8 0 6 5 7 -3 8
Prendas de vestir 460 25 4 B 8 5 7 6 B 1 9
Productos agropecuarios (AsA) #50 79 - - - - 10 10 21 1 5
Productos no agropecuarios (AMNA) 16850 92,1 - - - - 10 7 20 0 2

a.Véanse los metadatos (Capitulo V, apartado 2.12) para la definicién de productos agricolas (Acuerdo sobre la Agricultura).

Fuente: (World Trade Organization, 2014)



No obstante, si se habla de regiones, con respecto al subgrupo de textiles
para el ano 2013 se tiene que en América del Norte las exportaciones de
productos textiles alcanzaron un valor de 18 mil millones de ddlares,
América del Sur y Central con un valor de 4 mil millones de dolares,
Europa con un valor de 86 mil millones de, la Comunidad de Estados
Independientes (CEI) con un valor de 5 mil millones de dolares, Africa
con un valor aproximado de 3 mil millones de dolares, Oriente medio con
un valor de 7 mil millones délares y finalmente Asia con un valor de 183
millones de doélares. Estos datos se los puede observar de una manera

mas detallada en la tabla del Anexo 1. (World Trade Organization, 2014)

De manera adicional, en el Anexo 2, se puede observar un cuadro de
exportaciones mas concreto donde se puede observar por ejemplo que el
total de exportaciones de textiles de Asia para América del Norte en el
afio 2013 fue de 25 mil millones dolares. De igual manera se puede
observar en este anexo que las exportaciones de Asia para América
Central y América del Sur en el ano 2013, tuvo un valor de 10 mil

millones de dolares. (World Trade Organization, 2014)

1.2.3.2 La importacion de productos textiles a nivel mundial

En cuanto al tema de importaciones es importante el clasificar la
participacion de las distintas regiones tanto en el comercio total de
mercancias como en el comercio total de manufacturas. En cuanto al
comercio total de mercancias textiles para el afio 2013 se tuvo una
participacion total de importaciones del 1,7%, América del Norte un
1,3%, América del Sur y Central un 2,3%, Europa un 1,4%, La
Comunidad de Estados Independientes (CEI) un 2,4%, Africa un 3,4%,
Oriente Medio un 2,2%, Asia un 1,8%, Australia, Japén y Nueva
Zelandia un 1,3% y finalmente los otros paises de Asia un 1,9%. Esto se
lo puede observar de manera mas detallada en la siguiente tabla 2.

(World Trade Organization, 2014)



Tabla 2:
Parte correspondiente a los textiles en el comercio total de mercancias y

manufacturas, por regiones para el afio 2013, importaciones y exportaciones.

(En porcentaje)

Exportaciones Importaciones

Parte en el comercio total de mercancias

M undo 1,7 1,7
América del Norte 038 13
América del Sury Central 05 23
Europa 13 14
Comunidad de Estados Independientes (CEI) 06 24
Africa 06 34
Oriente M edio 0,5 22
Asia 32 18

Australia, Japdn y Nueva Zelandia 0,7 13

Otros paises de Asia 37 19

Parte en el comercio total de manufacturas

M undo 2,6 2,6
América del Norte 11 18
América del Sury Central 21 34
Europa 18 22
Comunidad de Estados Independientes (CEI) 26 3,2
Africa 30 55
Oriente M edio 25 32
Asia 4,0 3,0

Australia, Japon y Nueva Zelandia 11 22

Otros paises de Asia 45 32

Nota: Las partes porcentuales correspondientes alas importaciones se han obtenido dela
matriz de la Secretaria para el comercio mundial de mercancias por productos y regiones.

Fuente: (World Trade Organization, 2014)

Del valor total de importaciones para el afio 2013 se tiene a Estados
Unidos con 27.056 millones de dolares de importacion de textiles lo cual
equivale a un porcentaje de participacion del 1,2%. La informacion
correspondiente a los otros paises puede encontrarse en el Anexo 3.

(World Trade Organization, 2014)

1.2.3.3 Resumen de los principales exportadores e importadores mundiales de

productos textiles

De manera resumida se puede concluir de todo este analisis que los
principales paises exportadores de productos textiles en el ano 2013
fueron China con un valor de 107 mil millones de dolares y una
participacion del 34,8% en el total de las exportaciones mundiales, la
Unién Europea en segundo lugar con un valor de 72 mil millones de
dodlares y una participacion del 23,6% y en tercer lugar se tiene a India

con un valor de 19 millones de ddlares y una participacion del 6,2%. Esto
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se puede observar de manera mas detallada en la tabla 3. (World Trade

Organization, 2014)

En cuanto a los principales paises importadores para el afio 2013 se tiene
a la Unién Europea en primer lugar con un valor de 78 mil millones de
dolares y una participacion del 24,2% en el total de importaciones
mundiales, en segundo lugar se tiene a Estados Unidos con un valor de
27 mil millones de ddlares y una participacion del 8,4% y finalmente en
tercer lugar se tiene a China con un valor de 22 mil millones de délares y
una participacion del 6,7%. De igual manera los datos completos se

pueden visualizar en la tabla 3. (World Trade Organization, 2014)

Tabla 3:

Principales exportadores e importadores de productos textiles para el afio 2013.

(Miles de millones de d6lares y porcentajes)

Parte en las
exportaciones/importaciones

Valor mundiales Variaciéon porcentual anual
2013 1980 1990 2000 2013 2005-13 " 2011' 2012 2013
Exportadores
China a 07 46 6,9 04 348 B 23 1 1”3
Unién Europea (28) 72 - - 36,7 236 0 3 -0 3
exportaciones extra-UE (28) 23 - - 99 75 2 ) -6 3
India o 24 21 3,6 6.2 n 20 0 24
Estados Unidos “ 6,8 48 71 46 1 “ -3 3
Turquia © 06 14 24 4,0 7 20 3 0
Corea, Republica de © 40 58 8,2 39 2 3 -3 1
Hong Kong, China " - - - - -3 0 -7 2
exportaciones locales b 0 17 21 08 0,1 -5 -9 -8 -1
re-exportaciones b 10 - - - - -3 0 -6 0
Taipei Chino 10 32 59 77 33 1 3 -7 0
Pakistan 9 16 26 29 31 4 1 -4 7
Japon 7 93 56 4,5 22 0 B -3 -2
Viet Nam b 5 02 16 27 23 3 23
Indonesia 5 0,1 12 23 15 4 6 -5 2
Tailandia 4 0.6 09 13 13 4 8 -% 0
Emiratos Arabes Unidos b,c 3 0,1 0,0 08 09 9 6 6 23
México a 2 02 0,7 17 08 2 il 5 9
Total de las 15 economias anter 281 - - 90,5 91,8
Importadores
Unién Europea (28) 78 - - 352 242 1 “ -2 5
importaciones extra-UE (28) 29 - - 99 9,0 4 7 -4 7
Estados Unidos 27 45 6.2 98 84 2 8 2 4
China a,d 22 19 49 78 6,7 4 7 5 9
Viet Nam b M 038 33 5 24 4 7
Hong Kong, China 10 - - - - -3 -2 -6 1
importaciones definitivas b 0 37 38 09 0,0 -20
Japon 9 3,0 38 3,0 27 5 28 -2 -3
Turquia 7 0,1 05 13 21 5 6 -5 5
Bangladesh b 6 02 04 038 19 © 48 -2 6
México a,e 6 02 09 36 19 0 “ 2 3
Indonesia 6 04 0,7 08 18 29 34 -1 4
Corea, Republica de 5 07 18 21 16 5 ” -4 7
Canada e 5 23 22 25 14 1 8 2 1
Rusia, Federaciénde b, e 4 - - 04 13 7 25 5 6
Brasil e 4 0,1 02 06 13 B “ 0 2
India 4 0,1 02 04 11 8 22 -2 8
Total de las 15 economias anter 193 - - 70,0 59,8 -

a Incluye importantes exportaciones e importaciones de las zonas de elaboracion.

b Incluye estimaciones de la Secretaria.

¢ Principalmente reexportaciones.

d En2013, China notificé importaciones de textiles procedentes de China que representan 3.2 miles de millones de délares. Para obtener mas informacion, véanse los M etadatos.

Fuente: (World Trade Organization, 2014)
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1.3

LA INDUSTRIA TEXTIL EN EL ECUADOR

La historia de la industria textil en el Ecuador data desde el tiempo de la colonia,
cuando la lana de oveja era usada en los obrajes donde se fabricaban los tejidos.
Subsecuentemente, las primeras industrias que se originaron en el pais se dedicaron
al procesamiento de la lana, y fueron en los inicios del siglo XX donde se introduce
el algodén, bautizdndose de esta manera el uso de este material en 1950. Sin
embargo en la actualidad, la industria textil ecuatoriana produce un sin numero de
productos originarios de todo tipo de fibras, entre los que se puede mencionar el ya
citado algodon, el nylon, la lana, el poliéster y la seda. (AITE Asociacion de

Industriales Textiles del Ecuador, 2013)

La actividad textil se fue asentando en el pais dentro de distintas localidades. No
obstante, son Pichincha, Imbabura, Tungurahua, Azuay y Guayas, las provincias con
un mayor nimero de industrias textiles. Esta misma existencia de diversidad en el
sector textil es el impulso que han necesitado las industrias textileras ecuatorianas
para fabricar un sin nimero de productos textiles en el pais. Se puede destacar debido
al amplio volumen de produccion a los hilados y los tejidos. Sin embargo, no se
puede dejar a un lado la produccién de confecciones textiles, tanto de prendas de
vestir como de manufacturas para el hogar, ya que su produccion en el pais es cada

vez mayor. (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, 2013)

1.3.1 La generacion de empleo en el Ecuador debido a la industria textil

Segun el Banco Central del Ecuador (2015), son 166.000 personas las
empleadas en textiles y confeccion a septiembre de 2015. También se registra
que 31.186 personas estan vinculadas al sector textil y confeccion pero bajo la

categoria de subempleados.

1.3.2 La importacion de los productos textiles en el Ecuador

Para diciembre de 2013 se tuvo un total de importacion de productos textiles de
143.777,274 toneladas lo que equivale a un valor Free On Board o FOB de

807°640.305 dolares. De este analisis se puede concluir mediante un grafico de
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participacion porcentual que el bloque que mayor participacion en la
importacién de productos textiles al Ecuador es el bloque de la Comunidad
Andina, seguido de China y Estados Unidos. (AITE Asociacion de Industriales
Textiles del Ecuador, 2013)

En la Figura 2 se puede apreciar los valores de importacion del Ecuador para el
afio 2013 de cada uno de los distintos bloques comerciales con los que el pais

se relaciona comercialmente en el sector textil.
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Figura 2. Principales sectores de importacion de productos textiles en el Ecuador para
Marzo, Julio, Septiembre y Diciembre de 2013 en toneladas

Fuente: (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, 2013)

Se puede observar en la Figura 2 que con respecto a las toneladas de
importaciéon en el ano 2013, China encabeza el listado siendo el pais del que
mas se efectia la importacion de productos textiles. El sector denominado

como el resto de Asia, es el segundo bloque de mayor importacion.

La siguiente Figura 3 se muestra el valor FOB de importacion en miles dolares

de cada uno de los bloques comerciales de estudio.
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Figura 3. Principales sectores de importacion de productos textiles en el Ecuador para
Marzo, Julio, Septiembre y Diciembre de 2013. Valor FOB (Free On Board) en miles de
USD

Fuente: (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, 2013)

Al observar la Figura 3, se puede concluir que un alto valor de toneladas de
importacion implica necesariamente que un alto valor econdémico. De la Figura
2, China era el pais del que mas se importaba en peso, no obstante, el valor las
importaciones es mas elevado en el bloque de la comunidad andina segin la

Figura 3.

La Figura 4 muestra un pastel de participacion con respecto al valor del FOB
de los paises exportadores de productos textiles al Ecuador, o aquellos de los

cuales se importa.
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Figura 4. Participacién de los distintos sectores en la importacion de productos textiles en
el Ecuador para Diciembre de 2013. %FOB (Free On Board)

Fuente: (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, 2013)
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La Figura 4 es un disefio porcentual en forma de pastel de la estadistica
mostrada en la Figura 3 con respecto al valor de las importaciones FOB en
miles de USD, para Diciembre de 2013. Aqui queda sefialada de mejor manera
la conclusioén realizada de la Figura 3, y se muestra que el bloque de la
Comunidad Andina tiene el mayor peso en el valor de las importaciones con un

39,47%.

1.1.1 La exportacion de los productos textiles en el Ecuador

De igual manera mediante las estadisticas condensadas se pudo extraer los
datos de exportaciones textiles en el Ecuador para el afio 2013. Como se podra
observar en los siguientes graficos el bloque de mayor importancia es la
Comunidad Andina seguido del Mercosur, la Unién Europea, el Resto de Asia
y Estados Unidos. (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador,
2013)

La Figura 5 muestra un grafico de lineas donde se muestra el valor de toneladas
de exportacion para cada sector comercial para marzo, julio, septiembre y

diciembre de 2013.
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Figura 5. Principales sectores de exportacion de productos textiles en el Ecuador para
Marzo, Julio, Septiembre y Diciembre de 2013 en toneladas

Fuente: (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, 2013)

La Figura 5 muestra entonces que en cuanto al peso de exportaciones en
toneladas, la mayoria se ha efectuado para el sector de la Comunidad Andina y

en segundo lugar para el Resto de Asia.
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La Figura 6 muestra a los principales sectores de exportacion del Ecuador con
un grafico de lineas que se desliza por los valores del FOB de exportacion para

marzo, julio, septiembre y diciembre de 2013.
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Figura 6. Principales sectores de exportacion de productos textiles en el Ecuador para
Marzo, Julio, Septiembre y Diciembre de 2013. Valor FOB (Free On Board) en miles de
USD

Fuente: (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, 2013)

Segun la Figura 6, con respecto a los valores de exportacion en miles de USD,
para el Ecuador, el sector donde se realiza la mayor exportacion es la

Comunidad Andina, seguido del sector Mercosur.

Finalmente, la Figura 7 muestra la participacion de los paises a los que exportd
el Ecuador en el 2013 segun el valor econdmico de la exportacion en miles de

dolares.
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Figura 7. Participacién de los distintos sectores en la exportacion de productos textiles en
el Ecuador para Diciembre de 2013. %FOB (Free On Board)

Fuente: (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, 2013)
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Segun la Figura 7, de todos los sectores a donde el Ecuador exporta mercancia
textil, la Comunidad Andina es el sector de mayor exportacion con un 58% de

participacion con respecto a los demads paises y sectores.

1.3.3 El contrabando en el sector textil ecuatoriano

Un estudio realizado afirma que el contrabando textil en el Ecuador estd entre
los 150 y 200 millones de doélares al afio. No obstante, este valor no considera
el trafico ilegal existente en las fronteras de Peru y Colombia. Es asi como la
técnica fraudulenta de la subfacturacion de importaciones y la falsa
clasificacion arancelaria de las mismas, permite la existencia de este acto

ilegal. (AITE Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, 2013)

1.4 ANALISIS FODA EN EL SECTOR TEXTIL ECUATORIANO

De acuerdo a Navarro Larrea y Landeta Jacome (2004) para el andlisis de las
fortalezas y las oportunidades junto con Luna Cuesta y Nieto Mifio (2010) para el
analisis de las debilidades y amenazas, se puede establecer el siguiente analisis

FODA para el sector textil en el Ecuador.

1.4.1 Fortalezas

e Dentro de esta industria las empresas manejan un contacto directo con el
cliente.

e Dentro del sector textil se conoce que las empresas dedicadas a esta labor
mantienen acuerdos de largo plazo con los proveedores de materias primas.

e El sector textil en el Ecuador no es nuevo, por lo que es un sector donde las
industrias cuentan con experiencia, lo cual ha permitido una buena
penetracion en los mercados regionales.

e El sector textil en el pais es conocido por 2 caracteristicas fundamentales,
una buena velocidad de respuesta para la demanda de productos, y ademas
estas industrias se manejan en lotes minimos pequefios que reducen la

probabilidad de exceso de inventario.
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e La industria textil ecuatoriana cuenta con la tecnologia y maquinaria
adecuadas.

e La industria textil en el Ecuador tiene distintas y diferentes lineas de
mercado definidas que hace de su participacion en el mercado notable.

e Por lo que se ha observado se tiene un conocimiento y experiencia de
exportacion. Por tanto existe una capacidad en potencia hacia la

exportacion. (Navarro Larrea & Landeta Jacome, 2004)

1.4.2 Oportunidades

e Como se ha observado con respecto al nivel de exportaciones de los
productos textiles para el 2013, la comunidad andina es un sector de gran
acogida para este tipo de productos. Por tanto, se puede tomar esto como
una oportunidad al ser la region andina cercana a nuestro pais, se puede
decir que hay una facilidad de exportacion de los productos textiles.

e Se observa también de los cuadros referenciales sobre los paises de
exportacion de los productos textiles ecuatorianos que el sector de la Union
Europea tiene también una gran acogida de estos productos. Por tanto, se
puede adentrar de gran manera en esto mercado con precios competitivos
debido a la devaluacion del dolar respecto al euro.

e También como se observd del anterior andlisis los Estados Unidos y la
China son mercados potenciales que tienen gran acogida de los productos

textiles ecuatorianos. (Navarro Larrea & Landeta Jacome, 2004)

1.4.3 Debilidades

¢ De esta manera siendo la tecnologia cara para la industria textil, la incursion
en este tipo de industria hace que se requiera de un gran capital de
operacion, por lo que el acceso al crédito se vuelve dificil.

e Debido a la recurrente innovacion de los procesos y la maquinaria para el
sector textil, los costos de la tecnologia necesaria para hacer de la industria
textil ecuatoriana un sector competitivo a nivel mundial, son cada vez mas

elevados.
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e Existe mucha mano de obra poco calificada para este tipo de industria pues
la capacitacion es muy amplia y muy pocas industrias han incurrido en esta
inversion.

e Se considera que la tecnologia de los procesos de acabo textil es todavia
débil en conocimiento y equipos aunque ha existido una leve evolucién con

el pasar de los afios. (Luna Cuesta & Nieto Mifo, 2010)

1.4.4 Amenazas

e Aquellos productores informales del sector textil tienden a hacer evasion de

impuestos.

e Como se menciond previamente, el contrabando de productos textiles afecta
cada vez mas a la industria.

e Hoy en dia, el mercado chino estd cada vez mas penetrando el mercado
ecuatoriano con productos textiles con precios cada vez mas bajos.

e Se da muchas veces una competencia desleal entre las industrias textiles

ecuatorianas. (Luna Cuesta & Nieto Mifo, 2010)

1.5 EL SECTOR DE ESTUDIO

1.5.1 Definicion del sector de estudio dentro del Ecuador

De acuerdo a la nomenclatura CIIU del INEC, el sector de estudio del presente

trabajo de titulacion es:

G4751.01: Venta al por menor de telas, lanas y otros hilados para tejer,
articulos de merceria (agujas e hilo de coser) en establecimientos
especializados. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC, 2014)

1.5.2 Listado de empresas en el Ecuador que pertenecen al sector de estudio

De acuerdo a la base de datos de la Superintendencia de Compaiias y por

medio de la utilizacion del codigo CIIU G4751.01 se presenta en la siguiente
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tabla 4, las empresas ecuatorianas que se encuentran en el sector de estudio del

presente trabajo de titulacion.

Tabla 4:
Empresas ecuatorianas que pertenecen al sector de estudio del presente trabajo de
titulacién.
CIUDAD O
N° NOMBRE PARROQUIA
RURAL
1 ALMACEN BURDA ALBURDA S.A. Guayaquil
2 ALMACEN OLGA CIA. LTDA. Quito
3 ALMACENES LIRA CIA. LTDA. Cuenca
4 ARBOLEDA ORDONEZ CIA. LTDA. Quito
5 BARSAGESTION S.A. Guayagquil
6 CASA MARIANA, ESMODA CIA. LTDA. Quito
7 CLAMART S.A. Guayaquil
8 COMERCIAL TEXANDES S.A. Quito
9 COMERCIALIZADORA CORTIPLACE CIA. LTDA. Quito
10 CONFECCIONES JUVENILES CONFEJSA SOCIEDAD ANONIMA Quito
1 DISTRIBUIDORA TEXTIL OCEAN PACIFIC DEL ECUADOR Quito
INTEROCEAN CIA. LTDA.
12 E ASSAF ELIASSAF CIA. LTDA. Guayaquil
13 EL BATATAZO S.A., BATATOZA Guayaquil
14 GIRALDA DEL CAMPO AGRICOLA & MERCANTIL Quito
GIRALCAMPSA S.A.
15 IMPORDENIM IMPORTADORA TEXTIL CIA. LTDA. Quito
16 IMPORFIBTEX CIA. LTDA. Quito
17 IMPORTADORA EUROPORT CIA. LTDA. Quito
18 INDUSTRIAS TEXTILES COTTON FASHIONS S.A. Quito
19 INVERSIONES MAGALA S.A. Guayaquil
20 MAGNOGLOBAL S.A. Guayaquil
21 MULTIHILOS S.A. Quito
22 NOVEDADES ENBOGA S.A. Quito
23 PAUDWED S.A. Guayaquil
24 POLITAPIZ S.A. Quito
25 QUECOLOOR S.A. Guayaquil
26 REPRESENTACIONES DONG IL DEL ECUADOR S.A. Quito
27 RISARALDO S.A. Guayaquil
28 RODRIGO VELEZ FLORES CIA. LTDA. Cuenca
29 RODRIGUEZ BECDACH CIA. LTDA. Quito
30 SEDA & ALGODON S.A. SEDALGODON Quito
31 TECNOLOGIAS DE ALTA RESISTENCIA DEL ECUADOR Manta
TARETENEX S.A.
32 TEXLAFAYETTE S.A. Quito
33 TEXTILES AHIMAR CIA. LTDA. TEXTIAHIMAR Guayaquil
34 TEXTILTELINSCO CIA. LTDA. San Rafael
35 TEXTINORT CIA. LTDA. Quito
36 VESTIRSA S.A. Quito

Fuente: (Superintendencia de Compaiiias, 2015)
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1.6 DIAGNOSTICO DEL SECTOR TEXTIL ENFOCADO A LA VENTA AL
POR MENOR DE TELAS E HILADOS

1.6.1 Analisis Politico

Para el andlisis politico se enumerard la reglamentacion ecuatoriana que rige el
sector textil desde el punto de vista de la fabricacion y la comercializacion.
Ademas, se analizaran las barreras arancelarias y no arancelarias que enfrenta
el Ecuador para la exportacion de los productos textiles a los tres paises de

mayor relevancia Alemania, Japon y Estados Unidos.

1.6.1.1 Normalizacidn ecuatoriana que rige la industria textil

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) establece 43 normas
ecuatorianas que se deben tener en cuenta en el sector textil del pais.
Todas estas normas son aplicables al sector de la produccion de
productos textiles pero obviamente estas reglamentaciones deben
cumplirse para los aquellos productos textiles importados que sean
comercializados. De las 43 normas se tienen 42 normalizaciones y 1
reglamentacion. Dos normas son obligatorias y el resto son de caracter
voluntario. Las normas obligatorias son la NTE 1170: 1984 concerniente
a Alfombras textiles. Requisitos de evaluacion de a inflamabilidad y la
RTE 013: 2006 de Etiquetado y rotulado de textiles, prendas de vestir,
calzado y accesorios afines. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -

INEN, n.d.)

En el Anexo 6 se puede observar todas las reglamentaciones ecuatorianas
que afectan a la produccién, y consecuentemente, a la comercializacion

de los productos textiles en el Ecuador.

1.6.1.2 Barreras arancelarias de los productos textiles ecuatorianos

Seglin la Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones (2012) las

barreras arancelarias se dan principalmente en Estados Unidos. En
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contraste, los principales productos textiles ecuatorianos de exportacion
no tienen barreras arancelarias en Alemania. En la tabla 5 se muestran las
tarifas arancelarias de los principales productos textiles ecuatorianos de

exportacion en los 3 mercados mas importantes de importacion.

Tabla 5:
Barreras arancelarias en los principales mercados de importacion de los productos
textiles ecuatorianos.

A. Sacos (bolsas) y talegas para envasar polipropileno originarias de Ecuador
Total ad valorem equivalente (tarifa

Pais Aio

estimada)
Alemania 2012 0.00%
Japon 2008 0.00%
Estados Unidos 2011 8.40%

B. Telas y fieltros sin fin o con dispositivos de union de peso inferior a 650 gr por
metro cuadrado originarios de Ecuador
Total ad valorem equivalente (tarifa

Pais Aio

estimada)
Alemania 2012 0.00%
Japén 2008 0.00%
Estados Unidos 2011 0.00%

C. Tejidos de mezclilla de distintos colores originarios de Ecuador
Total ad valorem equivalente (tarifa

Pais Ao estimada)
Alemania 2012 0.00%
Japon 2008 5.57%
Estados Unidos 2011 8.10%

Fuente: (Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones & Direccion
de Promocion de Exportaciones, 2012)

Estas politicas sin embargo se rigen de mayor manera al sector textil de
la produccion ya que en el de comercializacion como en el caso de la
empresa de estudio no se realiza la exportacion de los productos hacia los

mercados mencionados.

1.6.1.3 Barreras no arancelarias de los productos textiles ecuatorianos

La exportacion de los principales productos textiles ecuatorianos se rige a
ciertas regulaciones para la entrada en los tres principales mercados que
se menciond anteriormente, Alemania, Japon y Estados Unidos. Sin
embargo, de igual manera esto se aplica mas al sector textil dedicado a la
produccion mas no al de comercializacion de ventas al por menor como
es el caso de estudio. No obstante, es necesario el estudio de estas

barreras para una mejor comprension del sector en su totalidad.
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A. Barreras no arancelarias en Alemania
Seglin la Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones (2012) tienen
las siguientes reglamentaciones para los productos textiles que ingresen

al mercado aleman:

¢ En cuanto al etiquetado: Los productos textiles deben constar con una
etiqueta, la cual debe ser legible e indicar el nombre del fabricante, el
contenido y composicion de la fibra. Adicionalmente, esta
informacion puede ser requerida en el idioma aleman. Aquellos
productos que no se encuentren debidamente etiquetados, no podran
ser comercializados. Finalmente, el etiquetado es necesario para los
productos de venta al consumo final.

e En cuanto a composicion: Para los productos textiles que tienen un
solo componente, su descripcion debera decir 100% puro o todo. Por
otro lado, para aquellos productos que tengan dos o mas fibras donde
una de ellas represente el 85% del peso total, su nombre se indica de
la siguiente manera:

v" Se pone el nombre de la tltima fibra y a continuacion su porcentaje
en peso, 0

v" Se pone el nombre de la tltima fibra, y a continuacion las palabras
85% minimo, 6

v" Colocando el porcentaje completo de la composicién en orden
descendente.

e Reglamentacion de nombres autorizados: La terminologia algodon,
cotton linen unién, y lana virgen o lana de vellén debe ser utilizado
segun sea el caso.

e FEtiquetado para el proceso de tratamiento: Esto no es obligatorio pero
siempre es importante dar detalle de las instrucciones para el lavado,
cuidados conservacion.

e Eco — Label para productos textiles: Es otro cumplimiento voluntario
que consiste en afiadir en los productos el logotipo de flor o etiqueta

ecoldgica que implica que el producto ha sido producido con el menor
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de los impactos ambientales. La siguiente Figura 8, muestra el

logotipo de la caracteristica Eco-label.

Figura 8. Logotipo Eco - Label
Fuente: (Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones &
Direccion de Promocion de Exportaciones, 2012)

La Figura 8 muestra el logotipo de Eco-label que deben tener los

productos textiles que ingresen a Alemania.

e Requisito de seguridad en las prendas de vestir: Los productos textiles
que van a estar en contacto con la piel tienen restricciones en uso
productos ignifugos como el PentaBDE cuya labor es la de retrasar la
propagacion del fuego.

e Requisito de seguridad para ropa infantil: Se aplica para ropa de nifios
de hasta 14 anos. Consiste en exponer la seguridad de la ropa a los

usuarios.

B. Barreras no arancelarias en Japon
Segtin la Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones (2012), para
el caso de Japoén se toma en cuenta las siguientes barreras no

arancelarias:

e Los productos textiles a excepcion de aquellos que tienen aplicaciones
de cuero, piel o un tratamiento similar a las prendas de cuero son
importados de manera libre. Se debe tomar en cuenta los siguientes
puntos para el proceso de etiquetado:

v" Se debe poner el pais de origen.

v" El nombre, la direccion y el teléfono de la empresa fabricante.
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v' En caso de que aplique, el tipo de cuero utilizado.

v" La composicion porcentual de las fibras del producto.

v Instructivo para el lavado en casa y los cuidados que se deben
procurar para el producto.

v' Informacion sobre impermeabilidad en caso de que aplique.

e La etiqueta debe estar en japonés, y el procedimiento de lavado casero
se lo debe colocar en una etiqueta que tendra la siguiente informacion:
v" La proporcion de cada componente.

v" Informacion de la empresa que realizo el etiquetado.
v EL instructivo para el lavado y la manipulacion del producto.
v' Para productos tales como cortinas o alfombras se debe cumplir los

requisitos de proteccion contra fuego.

C. Barreras no arancelarias en Estados Unidos

De igual manera y finalmente acorde a la Direcciéon de Inteligencia
Comercial e Inversiones (2012), los productos textiles que ingresen a
Estados Unidos deben cumplir con reglamentaciones de contenido,

etiquetado y estampado que consisten en que:

e El etiquetado debe contener el nombre del pais de origen o de
fabricacion,
e El nombre del fabricante, y

e Los porcentajes de peso de las fibras.

1.6.2 Analisis Economico

1.6.2.1 Estudio de la importacion en el sector textil ecuatoriano para la

comercializacion en almacenes de telas, lanas e hilados.
No se tiene una base de datos para el andlisis de la importacion en el

sector de estudio G4751.01 concerniente a la venta al por menor de telas,

lanas e hilados en establecimientos especializados. Segiin averiguaciones
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realizadas a este tipo de negocios, los productos se obtienen de los
proveedores principales que son casas fabricantes como DELLTEX
INDUSTRIAL S.A., FABRILANA, FRANCELANA, TEXTILANA,
SINTOFIL C.A., etc. A su vez estas casas fabricantes no pueden cubrir
todo el espectro de productos que son requeridos por las casas
comercializadores en sus lineas de produccion por lo que son estas
empresas las que se dedican a la importacion de productos textiles
requeridos por los almacenes comerciantes. Esto se conoce como el
proceso de importacion de telas exclusivas para la venta a las casas
comerciales. En la siguiente tabla 6, se tiene un estimado de los metros
de telas a nivel nacional y a nivel de la ciudad de Quito que se ha
importado en un analisis historico desde el 2003 hasta el 2007 para su
comercializacion en los almacenes de telas. Los valores del 2008 al 2015

han sido extrapolados. (Villavicencio & Zambrano, 2008)

Tabla 6:
Metros de tela que se importan para la comercializacién en almacenes en el pais y
en la ciudad de Quito.

IMPORTACION DE IMPORTACION DE

ANO | TELAS (METROS) A TELAS (METROS)
NIVEL NACIONAL PICHINCHA-QUITO

2003 8.739 1.311

2004 10.592 1.589

2005 10.672 1.601

2006 12.564 1.885

2007 12.973 1.946

2008 14.124 2.136

2009 14.903 2.292

2010 15.868 2.449

2011 16.741 2.606

2012 17.660 2.762

2013 18.555 2.919

2014 19.462 3.075

2015 20.364 3.232

Fuente: (Villavicencio & Zambrano, 2008)

1.6.2.2 Estudio de los principales productos de exportacion en el sector textil

ecuatoriano

De igual manera la exportacion de productos textiles en el pais se
encuentra a cargo de las casas fabricantes de textiles. En la siguiente

tabla 7, se muestra una lista de los productos textiles de mayor
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exportacion en nuestro pais donde en tercer y cuarto lugar se puede
observar lo referente a telas y tejidos. (Direccion de Inteligencia

Comercial e Inversiones & Direccion de Promocion de Exportaciones,

2012)

Tabla 7:
Principales productos ecuatorianos exportados en el sector textil y confecciones
para el aiio 2012.

Valores en USD (FOB)
SUBPARTIDA DESCRIPCION 2009 2010 2011 2012*

Sacos (bolsas) y talegas para
6305.33.20.00 ) 13.086 | 19.351 | 31.338 | 20.758
envasar de propileno

Productos y articulos textiles
de peso superior o igual a
5911.32.00.00 768 27.134 | 30.839 557
650 gramos por metro

cuadrado

Telas y fieltros sin fin o con
dispositivos de union de
5911.31.00.00 15387 | 62.295 | 21.091 1.412
peso inferior a 650 g por

metro cuadrado

Tejidos de mezclilla de
5211.42.00.00 2.058 4.308 13.083 12.048
distintos colores

Coco, abacd y demas fibras
5305.00.11.00 ) 12.888 | 13.126 | 12.907 | 13.689
textiles vegetales en bruto

Mantas de fibras sintéticas
6301.40.00.00 ] 6.718 8.438 10.547 7.578
(excepto las eléctricas)

Tejidos de mezclilla
5209.42.00.00 DENIM con hilados de 3.650 5.764 8.013 5.329

distintos colores

Las demas calzas, panty-
medias y leotardos de fibras
6115.21.00.00 3.536 4.943 5.632 2.657
sintéticas, de titulo inferior a

67 decitex por hilo sencillo

Hilados de fibras sintéticas

5509.32.00.00 retorcidos o cableados 1.194 2910 3.498 2.346
6109.10.00.00 Camisetas de algodon 1.878 2.922 3.203 2.198
Demas productos 119.853 | 78.101 | 55.052 | 48.780
TOTAL 181.016 | 229.293 | 195.204 | 117.352

* Datos hasta septiembre de 2012

Fuente: (Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones & Direccion
de Promocién de Exportaciones, 2012)
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1.6.2.3 Aporte del sector textil al producto interno bruto ecuatoriano

Segun el Banco Central del Ecuador (2015) 2.400 millones de dolares
son destinados por parte de los hogares ecuatorianos a la compra de
productos textiles, ya sean estos hilados o tejidos y sus confecciones
(productos elaborados con cuero, calzado, vestimenta y hogar).
Finalmente el aporte a la economia del sector textil es del 0.84% 9PIB

real a septiembre de 2015).

1.7 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DE ESTUDIO LOS ALMACENES OLGA
CIA. LTDA.

1.7.1 Antecedentes e historia de los Almacenes Olga CIA. LTDA.

Los Almacenes Olga CIA. LTDA., es una empresa familiar constituida por
Don Manuel Proafio y su esposa Dona Olga Vallejo en el afio 1959 con el
nombre inicialmente de Fabrica Olga cuyo objetivo inicial era la produccion de
tejidos de punto. Sin embargo en el afio 1963, la empresa decidio dar un paso a
la creacion de un local comercial con el fin de vender sus productos de la
Fabrica Olga y los productos de la fabrica Tejidos Chillo Jijon que era la
fabrica de textiles mas grande de ese entonces con mas de 100 afios de
fundacion. Se constituyd entonces en 1963 los Almacenes Olga Compaiia
Limitada en el cual figuraba como duefio Don Manuel Proafio y como socia su
hija Rosario Proafo Vallejo. Este almacén estaba ubicado en la calle Guayaquil
en el centro de la ciudad de Quito y comercializaba casimires de lana peinada,
de lana cardada, telas de algodon y los productos de la fabrica Olga que eran,

los sacos de lana o pull over, chales y capas.

En el mismo afio de 1963 se dio paso al convenio con otras grandes fabricas de
productos textiles, la primera fue la fabrica Delltex. Delltex comenzd a
revolucionar el mercado de textiles pues permitid6 a negocios como los
Almacenes Olga el comercializar casimires de lana con fibras sintéticas.

Después, se comenzd a distribuir productos de la fabrica Francelana y de esta
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manera se fue expandiendo la gama de productos que ofrecian los Almacenes

Olga.

¥ e
o
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Figura 9. Don Manuel Proaiio, fundador de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

La Figura 9 muestra a Don Manuel Proafio fundador de los Almacenes Olga
CIA. LTDA., con uno de sus empleados realizando la gestion diaria de trabajo

dentro de la empresa en el Almacén Olga de las calles Bolivar y Venezuela.

Fue asi como una vez mas adentrado en el negocio Don Manuel Proaiio
comenzo a realizar viajes a Guayaquil con el fin de adquirir nueva mercaderia
extranjera tal y como las sedas y los linos. De igual manera se comenz6 a
realizar el contacto con otras grandes fabricas de esta ciudad como Curitex,

Fabrilana y Textiles del Litoral.

Su primer proveedor la Fabrica Chillo Jijon desaparecié debido a un sindicato
de trabajadores que mando6 a la quiebra a esta fabrica, pero afortunadamente,
para ese entonces los Almacenes Olga ya contaban con un gran numero de

proveedores por lo que la empresa pasaba por un gran momento.
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Y fue asi como una vez mas experimentado en el negocio Don Manuel Proano
comenzd a abrir nuevas sucursales para poder comercializar sus productos. En
total se llegaron a tener 7 almacenes de telas con el nombre de Almacenes Olga
Compaiiia Limitada en la ciudad de Quito, 3 de ellos estaban ubicados en el
norte y los otros 4 en el centro. Actualmente, el negocio esta comprendido por
2 almacenes que todavia pertenecen a la compaiiia inicial y que se encuentran
ubicados en el centro de Quito. Los otros almacenes o han sido heredados a los
hijos de Don Manuel Proafio y Dofia Olga Vallejo, o han tenido que cerrarse
debido a que la propiedad donde operaban era arrendada. La fabrica con la que

se contaba en un inicio fue cerrada en el afio de 1984.

Figura 10. Doifia Olga Vallejo de Proaiio fundadora de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la Figura 10 se puede apreciar a dofia Olga Vallejo esposa de Don Manuel
Proafio en la gestion de trabajo diaria de los Almacenes Olga ubicados en las
calles Flores y Espejo.

1.7.2 Ubicacion de la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA.

Los 2 almacenes que sobreviven y son el patrimonio de la empresa son el

almacén ubicado en las calles Bolivar y Venezuela y el almacén ubicado en las
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calles Flores y Espejo, ambos en el centro de la ciudad de Quito. Hoy en dia el
negocio es administrado por las hijas de Don Manuel y Dona Olga, la

licenciada Alba Proafio de Silva y la Economista Elena Proafo de Lara.

| ==

a) Almacén Olga de las calles Bolivar y
Venezuela Espejo
Figura 11. Almacenes Olga en la actualidad

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

La Figura 11 muestra los dos Almacenes Olga que operan en la actualidad. La
fotografia de la parte izquierda muestra al Almacén Olga ubicado en las calles
Bolivar Oe4-20 y Venezuela. Por el otro lado, la fotografia de la parte derecha
muestra al Almacén Olga ubicado en las calles Flores N4-121 y Eugenio

Espejo.
1.7.3 Actividad de la empresa

La empresa se dedica actualmente a la comercializacion de productos textiles,
principalmente telas, manteleria y cortinas. Adicionalmente, en el almacén
Olga de la Flores y Espejo se pueden encontrar productos para el hogar como

adornos para el hogar y decoraciones manuales.
1.7.4 Infraestructura y Tecnologia de la empresa

Al ser una empresa de servicios, los Almacenes Olga no cuentan con
magquinaria de produccion. Sin embargo, debido a las necesidades del mercado
ecuatoriano de hoy en dia la empresa cuenta con un sistema de facturacion
computarizada que lleva las cuentas diarias de ventas ambos almacenes,

ademas de que realiza el estado financiero mensual de la empresa de una
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manera rapida y agil. Antes de este sistema todas las cuentas se llevaban a

mano.

Adicionalmente, los almacenes cuentan con un sistema de seguridad

fuertemente implementado con el fin de evitar atracos.

1.7.5 Productos de los Almacenes Olga

Los Almacenes Olga como se menciond anteriormente empezé como una
fabrica que producia sacos de lana o pull overs, chalinas y capas. Luego como
casa comercial en los afios 60 empez6 con la comercializacion de telas de pura
lana como pafios, lanillas y casimires de pura lana. No fue sino en la década de
los 70 que se empezo6 con la comercializacion de telas de poliéster, y al final de
la década se comercializaban los casimires mezclados de lana y poliéster. En
los afios 80 se da nuevamente una revolucion en la comercializacion de los
productos textiles en la empresa y se tienen asi telas mas sofisticadas como
sedas, brocados, randas y en estos afios se empieza también con Ia
comercializacion de lo que seria uno de los grandes fuertes del almacén, las

telas para uniformes de colegios y escuelas.

Hoy en dia se cuenta con todo tipo de telas para su comercializacion. Sin
embargo, se puede destacar la comercializacion de los siguientes productos,

debido a su gran demanda:

e Sedas

e Chifones

e Terciopelos

e (Gamusas

e (Gabardinas de lana

¢ (Casimires Marzoto

e Tropicales en todas las texturas.

e Telas para los uniformes de escuelas y colegios en la ciudad de Quito y

de algunas ciudades del pais.
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En los Almacenes Olga se comercializa también productos textiles para todo

tipo de manualidades tales como:

e Micro toallas
e Fieltros

e Tricots

e Pelones

e Franelas

e Crinolinas
e Encajes

e Randas

Figura 12. Telas de uniformes, sedas, casimires, los productos principales de los
Almacenes Olga CIA. LTDA.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se puede notar en la Figura 12, los locales de los Almacenes Olga
exponen las piezas de tela de distintas maneras para la visualizacion del
publico, en la parte izquierda de la figura se puede apreciar a las telas de Seda
organizadas en filas y con un pequefio corbatin. En la parte central como se

menciond anteriormente se exponen las telas de uniforme en forma de filas y

32



envueltas a manera de vestido. También se tienen vitrinas donde se exponen las

telas agrupadas sin ninguna decoracion como en los dos anteriores casos.

Finalmente, se dispone también de los siguientes productos:

Manteleria

Cortinas

Visillos

Toallas

En la Figura 13 se puede observar la gama de productos para el hogar que se

comercializan en el Almacén Olga de las calles Flores y Espejo.

Figura 13. Productos para el hogar que comercializan los Almacenes

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

La Figura 13 muestra la organizacion de manteleria, decoraciones,
manualidades para el hogar y regalos que se comercializan en Almacén de la
Flores y Espejo. Cabe mencionar que la venta de este tipo de articulos estd mas

desarrollada en este local.
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1.7.6 Volumen de ventas de los Almacenes Olga CIA. LTDA.

En el siguiente tabla 8, se muestra en orden ascendente los 20 productos de
mayor venta para el afio 2015 desde Enero a Diciembre y la cantidad en metros

que ha sido vendida.

Tabla 8:
Volumen de ventas de los Almacenes Olga CIA. LTDA., para el afio 2015 desde Enero
hasta Diciembre.

2015
N° ENERO - DICIEMBRE
ITEM MTS
1 TROPICAL CALIFORNIA 1610
2 CAROLA 1532
3 GALES 1425
4 TROPICAL ESCOCES 1235
5 ARUBA 1.5 921
6 SPORT 852
7 GAB. LANA FRANC 832
8 TOALLA FASCIAL 756
9 WINSOR LLANO 698
10 CASIMIR 3001 663
11 LIMPION ABSORBENTE 615
12 GAB. NICKY STRECH 602
13 FRANELA 0,82 585
14 SATIN NAC. 512
15 ALG. EST. CORTY 508
16 LIMP. TOALLA MAR 426
17 TOALLA TOCADOR 413
18 SEDA ESTAMPADA 408
19 CREPE SATINADO 401
20 DACRON CHINO 390

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Del analisis del volumen de ventas expuesto en la Tabla 8 se puede concluir
finalmente que la tela Tropical California, la tela Carola, la tela Gales, la tela
Tropical Escocés y la tela Aruba 1.5, han sido en el periodo de enero a

diciembre de 2015 las méas demandadas por la clientela de la empresa.

1.7.7 Recursos Humanos de la empresa

Los dos locales comerciales cuentan con el siguiente equipo humano:

e 1 Gerente General
e 1 Presidenta y a la vez Gerente Comercial del almacén ubicado en las

calles Flores y Espejo.
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e 1 Gerente Comercial del almacén ubicado en las calles Bolivar y
Venezuela.

¢ 1 Contadora.

e 7 Vendedores (4 en el almacén de la Bolivar y Venezuela y 3 en el

almacén de la Flores y Espejo)

En la siguiente Figura 14 en base a la informacion detallada anteriormente se

presenta la estructura organizacional de los Almacenes Olga CIA. LTDA.

GERENTE GENERAL

Don. José Manuel Proafio D.

PRESIDENTA
Ecnon. Elena Proafio de Lara
GERENTE COMERCIAL GERENTE COMERCIAL
Almacén 1 (Bolivary Venezuela) Almaceén 2 (Flores y Espejo)
Lic. Alba Proafio de Silva Ecnon. Elena Proaiio de Lara
Departamento de Departamento de
Contabilidad Ventas

CONTADOR

Lic. lvethe Vilasis VENDEDORES

Figura 14. Estructura Organizacional de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

La Figura 14 muestra la estructura organizacional de los Almacenes Olga. Esta
estructura empresarial es sencilla debido al tamafio de la empresa. El Gerente
General figura como la cabeza de la empresa, a continuacion se fija un titulo
honorifico de Presidenta para una de las gerentes comerciales, quien tiene que
desempenar las funciones del Gerente General en caso de su ausencia. A
diferencia de una estructura organizacional en una gran empresa, es dificil que
exista un ascenso institucional por parte de los vendedores o de los miembros
del equipo de contabilidad. Esto se debe al caracter familiar bajo el que se

maneja la empresa. No obstante, el ascenso por asi decirlo de los empleados se
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maneja con el incremento de su salario, después de una serie de merecimientos

por parte de los mismos.

1.7.8 Directrices estratégicas de los Almacenes Olga Cia. Ltda.

Debido a que no existe un lineamiento estratégico de la compatfiia, en base a
entrevistas sostenidas con el gerente general de la compaiiia, la presidenta y
gerente comercial del almacén de la Flores y Espejo, y la gerente comercial del
almacén de la Bolivar y Venezuela, se propone el siguiente plan estratégico de
los Almacenes Olga CIA. LTDA. Este plan se detalla en la breve descripcion
de la misidn, la vision, los valores o principios de la empresa y finalmente sus

objetivos de calidad.

1.7.8.1 Misién

La mision de la empresa es la siguiente: Comercializar la mas amplia
gama de productos textiles de alta calidad y al precio justo con el fin de

satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

La mision de la empresa es clara y expone una idea concisa de la razén
de ser de los Almacenes Olga. Su objetivo es perfectamente entendido, la
comercializacion de productos textiles, los mismos que cumplen los
estandares de calidad y los requerimientos de un buen precio para la

economia del cliente.

1.7.8.2 Vision

La vision de la empresa es la siguiente: Ser reconocida como una
empresa historica y lider en la venta de telas para todo tipo de

necesidades dentro de la ciudad de Quito.

Como objetivo institucional debe fijarse el limite de tiempo para el cual
se traza esta vision. Si los planes de la empresa son el crecimiento y la

mejora continua, esta vision ya no abarcaria solamente al alcance de los
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clientes en la ciudad de Quito, sino también a los clientes dentro del pais.
Para la formulacion de esta vision, la empresa hace uso de su gran
trayectoria en el mercado Quitefio, de tal manera que su existencia la

caracteriza como historica.

1.7.8.3 Valores o Principios de la Empresa

Los valores o principios de los Almacenes Olga, son los siguientes:

e Actuar siempre con honestidad y transparencia en nuestros precios.

e Buscar siempre la mejora continua para crecer como empresa y
negocio al mismo tiempo.

e Estar siempre a la vanguardia de la moda en nuestros productos.

e Respetar y valorar a las personas.

El segundo principio de la empresa es uno de los mas criticos que tienen
que ser considerados. La empresa se define como una instituciéon que
busca la mejora continua. Con el fin de ser coherentes a este principio,
deben existir practicas institucionales que fomenten la aplicacion del
mismo dentro de la empresa. En caso de que no existan, estas practicas
institucionales seran instauradas con la implementacion de procesos que

pretende el presente trabajo de titulacion.
Adicionalmente, al decir que la empresa respeta y valora a las personas,
esto implica que los Almacenes Olga tienen una gran gestion del talento
humano.

1.7.8.4 Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad de los Almacenes Olga son los siguientes:

e Asegurar la calidad de nuestros productos para nuestros clientes

buscando los mejores proveedores de telas en el mercado.
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e Ofrecer un servicio de calidad, cordialidad y respeto por parte de
nuestro personal.

e (Cambiar de manera periddica la linea de productos que se ofrecen con
el fin de estar a la vanguardia con el concepto de la moda actual.

e Ofrecer soluciones inmediatas para el requerimiento de telas para
escuelas y colegios en la ciudad de Quito especialmente y en las

escuelas y colegios del resto del pais.

Es importante la mencion del cuarto objetivo de calidad pues es
coherente con el punto fuerte de la empresa que como se menciond
anteriormente, es la comercializacion de telas para uniformes de escuelas

y colegios de la ciudad de Quito y el resto del pais.

Es importante también que siendo una empresa que trata con productos
de vestimenta, exista un compromiso por parte de la empresa de estar a la
vanguardia de la moda y las tendencias que rigen el consumo de este tipo

de productos.

1.7.9 Recursos financieros de la empresa

La presentacion de los recursos financieros de los Almacenes Olga CIA.
LTDA., se realiza en base al balance general de la empresa para los periodos
desde el 2008 hasta el 2013. Para el andlisis financiero se utilizan los
indicadores financieros verticales con el fin de realizar un andlisis comparativo

entre un afo y otro.

La teoria sobre los indicadores financieros que se utilizan para el analisis del
presente trabajo de titulacion se muestra en la siguiente Tabla 9. En esta tabla
se pueden distinguir cuatro tipos de indicadores: los indicadores de solvencia,

liquidez, eficiencia operativa y rentabilidad. (Alcantara Hernandez, 2013).
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1.7.9.1

Breve explicacion de los indicadores financieros a analizar

Los indicadores de Solvencia: Estos indicadores miden la habilidad de
la compaiiia para poder cubrir sus compromisos inmediatos.

Los indicadores de Liquidez: Tienen la funcion de medir la capacidad
de pago en efectivo de una empresa.

Los indicadores de Eficiencia Operativa: Tienen la funcion de medir
la eficiencia en ciertos rubros de la empresa tales como los
inventarios, las cuentas por cobrar, las cuentas por pagar, el capital de
trabajo y los activos.

Los indicadores de rentabilidad: Miden la utilidad o ganancia de una
empresa, en comparacion con los ingresos, el capital contable o

patrimonio contable y los activos. (Alcantara Herndndez, 2013).

Tabla 9:
Indicadores Financieros Verticales de Solvencia, Liquidez, Eficiencia Operativa y
Rentabilidad.

INDICADORES FINANCIEROS PARA ANALISIS VERTICAL

Indices de Solvencia

Deuda a Capital Contable (DaC)
Pasivos Totales (PT)

Capital Contable (CC)
Descripcion: Es la capacidad de la empresa de sobrevivir a la adversidad por medio
del patrimonio de los socios o también llamado capital contable. Se dice que el
pasivo corriente no debe ser menor a 1,25 veces el capital contable, de otra manera
en caso de que haya socios ajenos a la empresa, ellos tienen mas que decir sobre la
operacion de los negocios, que los mismos gerentes. Por otro lado se recomienda
que el pasivo no exceda mas del 80% al capital contable. (Salazar, 2014)

Deuda a Capital Contable (DaC) =

Deuda a Activos Totales (DaAT)
Pasivos Totales (PT)

Activos Totales(AT)
Descripcion: Del activo total el X% es de terceras personas. Una buena relacion
esta catalogada en el 40%. Un indice alto implica que la empresa tiene mucha
deuda mientras que un indice bajo significa que la empresa tiene poca deuda en
funcion de su capital. (Van Horne & Wachowicz, 2002)

Deuda a activos totales(DaAT) =

Indices de Liquidez

Prueba de Liquidez (PL) o Razon Circulante

Prueba de Liquidez(PL) = Activo Circulante(AC)

rueba ge Liquidez " Pasivo Circulante(PC)
Descripcion: Por cada délar que se debe, la empresa tiene X USD. Mientras mayor
sea la razon, mayor es la capacidad de la empresa para saldar sus deudas. Los
valores aceptables estan entre 1 y 2. Cuando es menor a | significa que la empresa
puede declararse en suspension de pagos. Por otro lado, cuando es muy alto su
valor, se tiene un comportamiento de holgura financiera lo cual implica un exceso
de capitales inaplicados con una influencia negativa sobre la rentabilidad de la

empresa. (Zona Econdémica, 2011)
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Prueba del Acido (PA)
. Activo Circulante(AC) — Inventarios (I)
Prueba del Acido(PA) =

Pasivo Circulante(PC)

Descripcion: Es la capacidad de la empresa para cancelar las obligaciones corrientes
sin contar son sus existencias o inventario. Por tanto, este indice expresa que por
cada dodlar que se debe la empresa tiene X ddlares de pago excluyendo al inventario.
El valor adecuado se lo estima en 1. Cuando es mucho menor a 1 se dice que la
empresa tiene una insuficiencia de recursos para hacer frente a los pagos y cuando
es mucho mayor a 1 se dice que la empresa tiene un exceso de recursos que pueden
llegar a impactar de manera negativa sobre la rentabilidad. (Zona Econdmica, 2011)

Liquidez Inmediata (LI)

Lo . , Efectivo y Equivalente.
Liquidez Inmediata(Ll) = Margen de Seguridad (MS) =

Pasivo Circulante (P
Descripcién: Por cada délar que se debe a la empresa, se tiene X USD para pagar de
manera inmediata. El numerador correspondiente a efectivo y equivalentes se
refiere al dinero disponible por la empresa de manera inmediata, es decir, aquel
dinero en caja y bancos. Un valor 6ptimo se lo fija en 0,3. Cuando el indice es muy
bajo la empresa puede tener problemas para atender a los pagos mientras que si el
indice es muy alto significa que se tiene dinero disponible muy ocioso, y por tanto
se puede perder la rentabilidad del mismo. (Espinosa, 2011)

Indices de Eficiencia Operativa

Rotacion de Inventarios (RI)
Costo de Ventas (CV)

0,5 X [Inventario Inicial(II) + Inventario Fi
Descripcion: Cuantifica las veces que se renueva los inventarios. La rotacion de
inventarios es adecuada cuando este valor se aleje de 1, por lo que una rotacion de
360 significaria que los inventarios se venden de manera diaria. (Emery, Finnerty,
& Stowe, 2000)

Rotacion de Inventarios(RI) =

Antigiiedad Promedio de Inventarios (Al)
0,5 x (Inventario Inicial (1) + Inventario Final (I

Costo de Ventas(CV)
Descripcion: Este indicador muestra el numero de dias en que se renueva el
inventario, por lo que el valor ideal seria 1. (Alcantara Hernandez, 2013)

Antigiiedad Promedio de Inventarios(Al) =

Rotacion de Cuentas x Cobrar (RCC)
Rotacién de CxC(RCC) = Ventas Netas (VN)
oracton de Lx = 0,5 x [Saldo Inicial de CxC(SIC) + Saldo Final de CxC(S
Descripcion: Cuantifica el nimero de veces que se recupera la cartera de clientes.
Dicho de otra manera este indicador determina el tiempo en que las cuentas por
cobrar tardan en convertirse en efectivo. (Emery, Finnerty, & Stowe, 2000)

Antigiiedad de Cuentas x Cobrar (ACC)
0,5 X [Saldo Inicial de CxC (SIC) + Saldo Final de Cuentas por Cobrar (¢

Ventas Netas (VN)

Descripcion: Se calcula el dia en que de una manera aproximada se cobra la cartera
de clientes. Se obtiene al dividir 360 para el valor de la rotacion de cuentas por
cobrar o RCC. (Emery, Finnerty, & Stowe, 2000)

Antigiiedad de CxC(ACC) =

Rotacion de Cuentas x Pagar (RCP)
Rotacién de CxP (RCP) = Costo de Ventas(CV)
otacion de Lx "~ 0,5 X [Saldo Inicial de CxP(SICP) + Saldo Final Cx!
Descripcion: Cuantifica el numero de veces que se paga a los proveedores.
(Alcantara Hernandez, 2013)

Antigiiedad de Cuentas x Pagar (ACP)

0,5 X [Saldo Inicial de CxP(SICP) + Saldo Final CxP(SFC
Costo de Ventas (CV)

Descripcion: Cuantifica el numero de dias que se tarda la empresa en pagar a los

proveedores. La rotacion de cartera debe ser mas acelerada que la rotacion de

cuentas por pagar ya que por ejemplo no se puede dar el caso de que mientras a los

clientes se les da créditos a 30 dias, a los proveedores se les de crédito a 15 dias.

(Emery, Finnerty, & Stowe, 2000)

Antigliedad de CxP (ACP) =

40



Rotacion del Capital de Trabajo (RCTN)

., . , Ventas Netas (VN)
Rotacién del Capital de Trabajo(RCTN) = Capital de Trabajo Neto (CTA

7| Descripcion: Cuantifica el nimero de veces que se mueve el capital de trabajo para
la generacion de ventas netas. Mientras mas alta es la tasa, es mejor pues esto
significa que la compaiiia es mas eficiente en el uso del capital de trabajo para la
generacion de ventas. (Sanchez, 2004)
Rotacion de Activos Totales (RAT)
Ventas Netas (VN)

Activos Totales (AT)

8| Descripcién: Cuantifica el nimero de veces que se utilizan los activos totales para la
generacion de las ventas netas. Este indicador cuantifica la eficiencia de una
empresa en el uso de sus activos para la generacion de ingresos por ventas.
(Sanchez, 2004)

Rotacién de Activos Totales(RAT) =

Indices de Rentabilidad

Margen de Utilidad Bruta (MUB)
u de Utilidad Bruta(MUR) = Utilidad Bruta (UB)
argen de Utilidad Bruta( )= Ventas Netas (VN)

Descripcion: Con las ventas netas se genera el X% de utilidad operativa. (Alcantara
Hernandez, 2013)

Margen de Utilidad Operativa (MUQO)
M de Utilidad O Hval(MUO = Utilidad Operativa (UO)
argen de Utilidad Operativa( )= Ventas Netas (VA)
Descripcion: Con las ventas netas se genera el X% de la utilidad operativa.
(Alcantara Hernandez, 2013)
Margen de Utilidad Neta (MUN)
M de Utilidad Neta(MUN) = Utilidad Neta (UN)
argen de Utilidad Neta( )= Ventas Netas (VN)

Descripcion: Con las ventas netas se genera el X% de la utilidad neta. (Alcantara
Hernandez, 2013)

Crecimiento / Reduccion en Ventas (C/ReV)
Ventas Netas Periodo Actual (VNPAc) — Ventas Netas Periodo ant:

Ventas Netas Periodo anteior(VNPAn)
Descripcién: Se cuantifica el crecimiento o reduccion en las ventas en % con
relacion al afo anterior. (Alcantara Hernandez, 2013)

Costo a Ventas (CaV)
Costo de Ventas (CV)

Ventas Netas(VN)
Descripcion: Los gastos percibidos representan el X% del total de las ventas netas.
(Alcantara Hernandez, 2013)
Retorno de Activos (RdA)

. Utilidad Neta (UN)
6 Retorno de Activos(RdA) = Activos Totales (AT)
Descripcion: Se recupera el X% de los activos con la utilidad neta. (Alcéntara
Hernandez, 2013)

Crecimiento/Reduccion en Ventas(C/ReV) =

Costo a Ventas(CaV) =

Retorno del Capital Total (RdCT)

Ret de Capital Total(RACT) = Utilidad Neta (UN)

etorno de Lapttat fota " Capital Contable(CC)
Descripcién: Se recupera el X% del capital contable con la utilidad neta. (Alcantara
Hernandez, 2013)

Fuente: (Alcantara Hernandez, 2013)
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1.7.9.2 Calculo y analisis de los indicadores financieros de los Almacenes

Olga CIA. LTDA., para el periodo desde el 2008 hasta el 2013

En el Anexo 7 del presente trabajo de titulacion se expone el cuadro de
contabilidad para los Almacenes Olga CIA. LTDA., en el periodo desde
el afio 2008 al 2013. En este cuadro se podra encontrar el balance general
de la empresa, la demostracion del costo de ventas, el estado de pérdidas
y ganancias por el periodo de 12 meses, el detalle de las cuentas por
pagar por el periodo de 12 meses, el detalle de los sueldos y beneficios
sociales por el periodo de 12 meses, el detalle de los gastos generales por
el periodo de 12 meses y el calculo financiero que se expondra también

en este punto de estudio.

El desarrollo del cuadro de célculos de los indicadores financieros de la
empresa se lo realiza teniendo presente la informacion presentada en el
estado de pérdidas y ganancias para el periodo de 12 meses del

mencionado Anexo 7.

Estos célculos se presentan en la siguiente tabla, Como informacion clave
a sefnalar, en este cuadro los indicadores financieros de color azul los
valores mas altos y los de color rosado son los mas valores bajos

registrados por cada tipo de indicador.
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Tabla 10:
Calculo de los indicadores financieros de la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA.,
para el periodo desde el 2010 hasta el 2015.

INDICADORES FINANCIEROS DE LA EMPRESA (2010 - 2015)

ANOS DE ANALISIS | 2010 ‘ 2011 ‘ 2012 | 2013 ‘ 2014 ‘ 2015
INDICES DE SOLVENCIA

Deuda a Capital Contable (DaC) 1,84 1,75 1,78 1,53 3,00 ‘ 2,84

Deuda a Activos Totales (DaAT) | 65,09% | 63,88% | 64,30% | 60,55% [ERNEAZY 73,95%

INDICES DE LIQUIDEZ

Prueba de Liquidez (PL) 1,54 1,57 1,56 1,65 2,05 2,24
Prueba del Acido (PA) 0,30 0,42 0,50 0,50 0,64 0,78
Liquidez Inmediata (LI) 0,29 0,41 0,48 0,46 0,61 0,76

INDICES DE EFICIENCIA OPERATIVA

Rotacion de Inventarios (RI) 2,60 2,61 2,81 2,98 ‘
Antigiiedad Promedio de Inventarios (AI) | 138,44 | 138,11 128,03 | 120,70 150,66

Rotacion de Cuentas x Cobrar (RCC) 239,49 | 132,25
1,50 2,72
71,89 59,90
5,01 6,01
7,24 7,16

2,30 2,56 2,12 2,08

Antigiiedad de Cuentas x Cobrar (ACC)

Rotacion de Cuentas x Pagar (RCP)

Antigiiedad de Cuentas x Pagar (ACP)

Rotacion del Capital de Trabajo (RCTN)

Rotacion de Activos Totales (RAT)

INDICES DE RENTABILIDAD
Margen de Utilidad Bruta (MUB) | 21,57% | 22,55% | 22,52% | 23,47%
Margen de Utiidad Operativa (MUO) 5,68% 7,15% 7,86% 8,65%
Margen de Utilidad Neta (MUN) 3,70% 4,56% 5,28%

Crecimiento/Reduccion en Ventas
(C/ReV)

Costo a Ventas (CaV) 77,48% 69,62% | 70,08%
Retorno de Activos (RAA) | 9,89% | 10,92% | 12,14% [MERURAN 12,96% | 13,34%
Retorno de Capital Total (RACT) | 28,00% | 29,90% | 33,68% | 38,08% [N 51,23%

Fuente: (Almacenes Olga Cia. Ltda., 2015)

-10,85% | 2,81% [EEIRIEZS -6,61%

Una vez expuesto estos céalculos a continuacion se efectia el analisis
financiero de los Almacenes Olga CIA. LTDA., para el periodo desde el
2010 hasta el 2015.

1.7.9.3 Analisis financiero de la empresa
En base a los indicadores financieros que se calcularon en la tabla 10, y
tomando en consideracion el andlisis conceptual de los indicadores

efectuado en la tabla 9 se realiza a continuacion el analisis financiero de

la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA.
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Indicador de deuda a capital contable (DaC):

En todos los periodos se tiene que los pasivos son mayores al capital
contable, lo cual quiere decir que este indicador ha sido aceptable
durante este tiempo. En el 2014 se registra un valor pico de 3,00 que
excede la recomendacion citada de que el pasivo no debe exceder en
un 80% al capital contable. Este indicador no es tan predominante en
la empresa puesto que esta no tiene socios ajenos a los duefios y su
familia, ya que se recordard que esta es una empresa de caracter

familiar.

Indicador de Deuda a Activos Totales (DaAT):

Todos los valores se encuentran por encima del Optimo que se
menciond es 40%. El menor valor se da en el afio 2013 con un 60,55%

y el maximo en el afio 2014 con 75,1%

Prueba de Liquidez (PL) o Razdn Circulante:

Todos los valores oscilan en la recomendacion dada entre 1 y 2. El
valor maximo se lo percibe en el afio 2015, lo cual demuestra que en
este afio existié un poco de holgura financiera, pero sin embargo, no

es tan pronunciado este excedente.

Prueba del Acido (PA):

En todos los periodos se tiene un valor menor a 1, y se puede notar
como critico al valor del afio 2010 que es de 0,30 lo cual indica que en

este afio la empresa pudo tener problemas para atender a sus pagos.

Liquidez Inmediata (LI):

Este valor se lo fijo en un 6ptimo de 0,3. Lo mds cercano a este valor

optimo se registrd para el afio 2010 con un indice de 0,29. El valor
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mas alto se lo obtuvo para el afio 2015 con un indice de 0,78, por lo
que se puede concluir que en este aflo hay un poco de dinero

disponible ocioso.

Rotacion de Inventarios (RI) v Antigiiedad Promedio de Inventarios

(AL:

Directamente con la antigiiedad promedio de inventarios se puede
concluir que para el afio 2013, la empresa ha sido mas eficiente en la

renovacion de sus inventarios, y menos eficiente en el afio 2015.

Rotacion de Cuentas x Cobrar (RCC) v Antigiiedad de Cuentas x
Cobrar (ACC):

La empresa muestra una gran eficiencia en el cobro de sus cuentas,
esto se evidencia de gran manera en el afio 2011 con el resultado de

casi 1 dia promedio para el cobro de sus cuentas.

Rotacién de Cuentas x Pagar (RCP) v Antigiiedad de Cuentas x Pagar

(ACP):

Se tiene un valor critico de aproximadamente 10 dias para el pago de
cuentas en el 2015. Adicionalmente, se observa que la rotacion de
cartera o de las cuentas por cobrar es mas acelerada que la rotacion de
las cuentas por pagar, por tanto la empresa se mantiene eficiente en

este sentido.

Rotacion del Capital de Trabajo (RCTN):

Siendo el capital de trabajo neto (CTN) el patrimonio mas los pasivos
no corrientes y menos el activo fijo, se registra un mayor indice de la
rotacion del capital de trabajo para el afio 2010 con un valor de 9,10 y
un valor minimo de 3,81 para el afio 2015. Por lo tanto la eficiencia

del capital de trabajo ha sido mayor en el afio 2010.
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e Rotacion de Activos Totales (RAT):

Para todos los periodos se tiene un valor entre 2 y 3. El més alto se
registra en el 2010 con 2,67. Por lo que se concluye que en el afio
2010 se tiene una mayor eficiencia de los activos totales para la

generacion de las ventas netas.

e Margenes de Utilidad, Bruta, Operativa yv Neta (MUB) (MUOQO) v
(MUN):

Los menores margenes se tienen para el afio 2010. Los datos no estan
muy dispersos entre si, y para el afio 2015 se registra los mayores
valores de margen de utilidad operativa y neta. EI margen de utilidad

neta para el 2015 es de 6,40%.

e Crecimiento / Reduccién en Ventas (C/ReV):

Se registr6 una reduccion significativa delas ventas para el afio 2011

del 10,85% y un crecimiento méaximo del 8,31% para el afio 2013.

e (Costo a Ventas (CaV):

Este indicador muestra un impacto negativo en el afio 2010 donde se
tiene el mayor valor de costo de ventas en comparacion con las ventas

netas.

e Retorno de Activos (RdA):

Se tiene un mayor retorno de activos para el afio 2012 y un menor en

el 2010.
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e Retorno del Capital Total (RACT):

Se tiene un mayor retorno del capital total en el 2014 y un menor en el

2010.

En conclusion, es claro que la rentabilidad de la empresa ha sido
afectada en el ano 2010 mientras que se tiene una gran rentabilidad en
el periodo continuo del 2012 al 2015. Adicionalmente, en el 2015 se
tiene una menor eficiencia operativa en la empresa, y sin embargo, su
eficiencia de liquidez es Optima para este mismo 2015. Finalmente, se
registra una mejor solvencia de la empresa para el afio 2014. Como se
observa también del estado de pérdidas y ganancias una mayor
utilidad neta es percibida en el afio 2012 y una menor en el afio 2010.
No obstante, de todo este analisis se puede observar que la empresa

tiene una gran factibilidad econémica.

1.7.10 Clientes de la empresa

En base a entrevistas con los ejecutivos de la empresa, se concluye que el foco
de atencion de la empresa estd en colegios y escuelas, instituciones publicas,
monasterios, clinicas, hoteles, otras casas comerciales de menor venta, etc. En
la siguiente tabla 11 se describe algunos de los potenciales clientes de la

empresa Almacenes Olga CIA: LTDA.
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Tabla 11:

Listado de los clientes mas recurrentes en los Almacenes Olga CIA. LTDA.

N° NOMBRE DEL CLIENTE

1 Escuela Superior Militar Eloy Alfaro
2 Comando Conjunto de las FF.AA
3 Publicons

4 Bordinsa

5 Escuela Superior de Policia Gral. Alberto Enriquez Gallo
6 Grupo de la Escolta Presidencial

7 Conjunto Nacional de Danza

8 Estacion Naval de Quito

9 Ballet Ecuatoriano de Camara

10 Banderines Gutiérrez

11 Fundacion Casa de la Danza

12 IESS Direccion General Quito

13 Monasterio Santa Catalina

14 Confecciones Gacela

15 Salvimpex

16 Fabrilfamp

17 Clinica Hospital Santiago

18 Clinica Santa Marianita

19 Hotel Tambo Real

Fuente: (Almacenes Olga Cia. Ltda., 2015)

1.7.11 Proveedores de la empresa

Los principales proveedores de los productos comercializados por los
Almacenes Olga CIA. LTDA., son: Francelana, Delltex, Textiles del Litoral, El
Barata, Casa Aidita, Textiles San Pedro, Pintex, Texpac y Cortidis.

1.7.12 Competencia de la empresa

En base a entrevistas con los ejecutivos de la empresa, se tiene un total de 11
casas comerciales de telas que son considerados como competencia por la
empresa debido a la cercania con el almacén y su volumen de ventas. Este

listado se muestra en la siguiente Tabla 12
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Tabla 12:
Listado de las empresas que son consideradas como competencia por los Almacenes Olga

CIA.

N° NOMBRE DE LA COMPETENCIA

Almacén Merylan

—_

Almacén Brin

Almacén Aidita

Almacén Henry Carrasco

Casa Bishara

Almacén Isabel

Almacén Puebla

Almacén Mil Colores

O oo I N | B~ W N

Almacén Reinatex

Almacén Casa Mariana

—_
(=]

11 Almacén Casa Blanca

Fuente: (Almacenes Olga Cia. Ltda., 2015)
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2

2.1

MARCO TEORICO SOBRE EL ANALISIS Y EL LEVANTAMIENTO DE
PROCESOS EN UNA EMPRESA

INTRODUCCION

El presente capitulo contiene el marco tedrico que serd la base de la presente
investigacion. En este capitulo se detalla toda la teoria y las herramientas de
administraciéon empresarial que seran aplicadas en los capitulos siguientes para el
desarrollo del trabajo de titulacion. Se inicia dando una breve explicacion sobre las
generalidades del levantamiento de los procesos, para a continuaciéon desarrollar la
teoria de los 8 principios de la gestion de la calidad. Una vez realizada esta pequefia
introduccion al tema de la gestion de procesos se procede a definir el concepto de
proceso y subproceso, a través del punto de vista de varios autores que han

desarrollado este tema.

Teniendo bien presente esta base teodrica es posible definir ahora al enfoque basado
en los procesos, y las subsecuentes ventajas que implica la aplicacion de este enfoque
dentro de una organizacion. A continuacion se define al mapa de procesos, y con esto
se conceptualiza la definicién de lo que es procesos claves, procesos estratégicos y
procesos de apoyo o de soporte, para finalizar esta explicacion con el desarrollo de
un ejemplo de mapa de procesos. Luego se define a la cadena de valor de Michael
Porter, y su aplicaciéon dentro de una organizacion definiendo los conceptos de
actividades primarias y actividades de apoyo. Para finalizar, esta base teorica

principal se desarrolla el tema del Manual de Procesos dentro de una organizacion.

Teniendo presente las bases teoricas principales es ahora posible definir los métodos
de esquematizacion que son ampliamente usados en la representacion de procesos
dentro de una organizacion. Se define entonces la esquematizacion de los procesos
empresariales por medio de la diagramacion IDF-0 y las ventajas de su aplicacion.
Luego, se define la esquematizacion de los procesos por medio de los diagramas
SIPOC, desarrollando también las ventajas de la aplicacion de este método. Para
finalizar la conceptualizacion teodrica de los métodos de esquematizacion de los
procesos empresariales se desarrolla la teoria acerca de los diagramas de analisis de

procesos. Se debe tener muy clara esta teoria, pues el desarrollo de la parte practica
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2.2

del presente trabajo de titulacion se basa en estos fundamentos. A continuacion se
desarrolla la teoria de los indicadores de gestion, su relacion con los procesos

empresariales y sus beneficios para el correcto desenvolvimiento de los mismos.

Finalmente, el punto final de este desarrollo teorico finaliza con el desarrollo de la
teoria del mejoramiento de procesos segiin Harrington y las 4 fases de la mejora. La
aplicacion de esta teoria de mejora se la efectuard de una manera constante en el
desarrollo practico de este trabajo de titulaciéon como se visualizard posteriormente

en el capitulo 3.

GENERALIDADES SOBRE EL LEVANTAMIENTO Y EL ANALISIS DE
PROCESOS

Toda empresa tiene la responsabilidad de conocer su funcionamiento interno. El
funcionamiento interno de una empresa consiste en el correcto entendimiento de sus
actividades, su ubicacion en el mercado, los requerimientos de sus clientes y
principalmente sus procesos y los responsables de los mismos, todo esto con el fin de

entregar al cliente un servicio de calidad.

Las empresas se encuentran en el deber de realizar en su debido momento un analisis
de los procesos que deben emprender para la prestacion de sus servicios o la

realizacion de sus productos, de esto depende sin duda la satisfaccion de sus clientes.

Una vez establecidos estos procesos, los mismos deben ser controlados y evaluados,
para que en un futuro sean perfectamente entendidos por todos los integrantes de la
organizacion. Llegado a este punto, se pueden emprender tareas de mejoramiento que
aumenten la eficiencia de los procesos, y consecuentemente, aumenten la eficacia de
la empresa reflejada en un impacto positivo en su productividad y consecuentemente

en su rentabilidad.
Consecuentemente, el levantamiento de procesos es una actividad de vital

importancia en toda empresa, y existen varias maneras de hacerlo, ya sea usando

diagramas descriptivos o de una manera resumida mediante un mapa de procesos.
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2.3 LOS PROCESOS Y LA GESTION DE LA CALIDAD

2.3.1 Los 8 principios de la gestion de la calidad

De acuerdo al Comité de la Organizacion Internacional de Normalizacion
(2005) una organizacion puede ser guiada y operada de una manera exitosa
cuando esta es dirigida y controlada de una manera sistematica y transparente.
Esto se lo puede llegar a obtener mediante la implementacion y mantencion de
un sistema de gestion que se enfoque en la mejora continua tomando en cuenta
las necesidades de todas las partes interesadas. Esta mejora en el desempefio es
viable dentro de una organizacion cuando se pone en practica los 8 principios

de la gestion de la calidad.

a. El enfoque al cliente: Se deben entender las necesidades actuales y
futuras de los clientes, satisfacerlas y exceder de esta manera las
expectativas formuladas por los clientes.

b. El liderazgo: Los lideres deben procurar que el personal se involucre de
gran manera en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

c. La participacién del personal: Se debe entender al personal como la
esencia de la organizacion y se debe entender que gracias a su
participacion es posible el alcance de un beneficio solido para la
organizacion.

d. El enfoque basado en procesos: Cuando las actividades y los recursos de
la organizacion son gestionados como un proceso, los resultados
organizacionales pueden ser alcanzados de una manera mas eficiente.

e. El enfoque de un sistema para la gestion: La consecucion de los objetivos
organizacionales es posible cuando los procesos de la empresa se
interrelacionan y conforman un sistema.

f. La mejora continua: Deberia ser un objetivo permanente de la
organizacion.

g. El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Gracias al
andlisis de datos e informacion se puede realizar la toma de decisiones de

una manera solida y eficaz.
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h. Las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La capacidad
de crear valor se ve potenciada cuando la relacion entre la organizacion y

los proveedores es mutuamente beneficiosa.

De esta manera los 8 principios de la calidad se los debe entender como una
cadena ciclica que actian de manera interrelacionada con el fin de buscar el
bien de la empresa. Estos 8 principios son representados de una manera

esquematica en la Figura 15.

Enfm]ué al

cliente
F—

Buenas
relaciones

con los
Wﬁeﬂules

. L.
Enfooque Pril‘lCIpiOS

basado en Participacion

hechos / d e Ia del personal
R \calidad _. -

= Enfogue
BLEILE basado en

Enfocque del Y
sistema para
Ia gestion

Figura 15. Los 8 principios de la Gestion de la Calidad
Fuente: (CalidadTotalTQM, 2015)

La Figura muestra a los 8 principios de la Gestion de la Calidad organizados
de manera ciclica. Esta representacion implica que no hay un orden especifico
que categorice la importancia de un principio respecto a otro. Al contrario al
definirse como un ciclo, sin uno de los principios mencionados no es posible la
operacion de los otros. Se concluye por consiguiente que el enfoque basado en
procesos es necesario para la implementacion de un plan de calidad en una

organizacion.
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2.1.1 La definicion de Proceso

Segun el Comité de la Organizacion Internacional de Normalizacion (2005) un
proceso se define como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactian y cuyo objetivo es la transformacion de los elementos de

entrada en resultados.

Segun Agudelo y Escobar (2010) un proceso se define como el conjunto de
actividades secuenciales o paralelas que son ejecutadas por un productor sobre
un insumo para agregarle valor y transformarlo en un producto que pueda ser

suministrado u ofrecido a un cliente externo o interno.

Pérez Fernandez de Velasco (2012) define a un proceso como la secuencia
ordenada de actividades repetitivas cuyo producto posee un valor intrinseco

para su usuario o cliente, y que estd compuesto por tres elementos principales:

Un input o entrada

e La secuencia de actividades

Un output o salida

Un sistema de control

2.1.2 La definicion de Subproceso

Seglin los disefiadores del reconocido programa de modelacion BPM, Bizagi
BPM Suite V10.5 (2014), un subproceso puede ser definido como un conjunto
de actividades que poseen una secuencia logica para cumplir un propdsito. El
Subproceso es un Proceso por si mismo, y su finalidad es parte de un Proceso
mas grande. Este proceso mdas grande recibe el nombre de Proceso Padre,

mientras que el Subproceso es conocido como Proceso Hijo.

2.1.3 El enfoque basado en procesos

De acuerdo al Comité de la Organizacion Internacional de Normalizacion

(2005), se debe entender por proceso a todo tipo de actividad o conjunto de
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actividades en las cuales se utiliza recursos para poder transformar elementos
de entrada en resultados. A partir de esta concepcidn, la eficacia en las
operaciones de una empresa se la consigue cuando dentro de la empresa se
tiene una amplia identificacion y gestion de numerosos procesos
interrelacionados que interacttian entre si. Muchas veces, el resultado de un

proceso viene a ser el elemento de entrada del siguiente proceso.

Es entonces la identificacion y la gestion sistematica de los procesos
empleados dentro de una organizaciéon y la interaccion de estos procesos los
que se conoce como el enfoque basado en procesos. (Comité de la

Organizacion Internacional de Normalizacion, 2005)

Las partes interesadas tienen un papel crucial en el momento de proporcionar
los elementos de entrada a la organizacion. Se debe realizar un procedimiento
de seguimiento a la satisfaccion de las partes interesadas para lo cual se debe
evaluar hasta qué punto las necesidades y expectativas de estas partes han sido

cumplidas. (Comité de la Organizacion Internacional de Normalizacion, 2005)

La Figura 16 ilustra de manera esquematica el sistema de gestion de la calidad
basado en procesos que se utiliza como referente crucial en la familia de

normas de la ISO 9000.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad "
Ty Cllentes
(y ofras
partes

interesadas)
Clientes

(y ofras

N

"\

partes Gestion de | : |
interesadas) estion de los Medicion analisis e ' .
‘ recursos y mejora --—ESatsfacqon:
bemmeeem J
------- ~ N J
| ! )
- ' Entradas — Salidas
Requisitos = RW‘“‘«”@ > Producto
| a ‘ |del productd
! |

Figura 16. Representaciéon del enfoque basado en procesos segin la normativa
internacional ISO 9000-2005.
Fuente: (Comité de la Organizacion Internacional de Normalizacion, 2005)
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La Figura 16 realiza una representacion del enfoque basado en procesos. Segin
se sugiere todo elemento u operacion organizacional puede ser vista como un
proceso. La ventaja de trasladar todos los elementos operacionales de una
organizacion a la estructura de un proceso, es que permite la medicion de los
mismos, y por medio de esta medicion se puede entonces establecer la
subsecuente mejora. Este es entonces el pilar fundamental del enfoque basado

en procesos, el poder medir, y el poder mejorar.

2.3.2 Ventajas del enfoque basado en procesos

De acuerdo a Pérez Ferndndez de Velasco (2012) una organizacion centrada en

sus procesos tiene las siguientes ventajas:

e [a empresa esta orientada hacia el cliente y hacia sus objetivos.

e Aporta con una vision mucho mas amplia y global de la organizacion y
de sus relaciones internas.

e Los costos operativos y de gestion pueden reducirse al identificar costos
innecesarios producto de una mala calidad en las actividades internas.

e Se facilita la reduccion de tiempos de desarrollo, lanzamiento y
fabricacion de productos o suministro de servicios.

e Contribuye al desarrollo de ventajas competitivas propias y duraderas.

e La gestion por procesos proporciona la estructura para que la

cooperacion exceda las barreras funcionales.

24 EL MAPA DE PROCESOS

Para definir al mapa de procesos es importante primero tener clara la definicion de
proceso que se hizo previamente en el literal 2.1.1. De todas las definiciones citadas
se retoma la citada segin el Comité de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (2005) en donde el proceso se define como el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian y cuyo objetivo es la transformacion de
los elementos de entrada en resultados. De manera adicional antes de definir al mapa

de procesos es necesaria la definicion de Procedimiento.
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De igual manera, segin el Comit¢ de la Organizaciéon Internacional de
Normalizacién (2005), un procedimiento es la forma especificada para llevar a cabo

una actividad o proceso.
2.4.1 Definicion de Mapa de Procesos

En base a Pérez Fernandez de Velasco (2012), el mapa de procesos consiste en
un diagrama de valor o un inventario grafico de los procesos de una

organizacion.

Segin Pardo Alvarez (2012) el mapa de procesos es una herramienta que
presenta una vision general del sistema organizacional de la empresa donde no
solo se presentan los procesos que la componen sino también sus relaciones

principales.

En la siguiente Figura 17, se muestra la representacion adecuada del mapa de

procesos en una organizacion.

ESTRATEGICOS

) servicios)
| OPERATIVOS (CLAVE) | -

N N .

A - . .
A, 4 2 S

| | |

ENTRADAS
(Necesidades,
insumos)

Figura 17. Diagramacion general recomendada de un Mapa de Procesos
Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012)

La Figura 17 muestra de una manera mas detallada la estructura basica de un

proceso mediante la incorporacion de la teoria del mapa de procesos. Se define

entonces que todas las entradas dentro de una organizacidn, pasan a través de 3
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tipos de procesos: procesos estratégicos, clave y de soporte, para dar paso a los

resultados.

De esta manera, el Mapa de Procesos de una compaiiia proporciona una
perspectiva global-local, obligando a posicionar cada proceso respecto a la
cadena de valor. De manera simultinea, esta herramienta relaciona el proposito
de la organizacion con los procesos que gestionan, por lo que también se la
puede ver como una herramienta de consenso y aprendizaje. (Pérez Fernandez

de Velasco, 2012)

2.4.1.1 Los Procesos Claves

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2012), los procesos claves son
aquellos que tienen relacion directa con el producto o servicio y por tanto
estan orientados al cliente y a los requisitos del producto. En
consecuencia, su resultado es percibido directamente por el cliente. En
estos procesos muchas veces intervienen varias areas funcionales de la

empresa y por consiguiente ocupan la mayoria de los recursos.

2.4.1.2 Los Procesos Estratégicos

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2012), los procesos estratégicos son
aquellos que se definen por la Alta Direccion y dictan de qué manera
opera el negocio y como se crea valor tanto para el cliente como para la
empresa. Sobre estos procesos recae la toma de decisiones sobre la
planificacion, las estrategias y las mejoras de la compaiia. Por
consiguiente, los procesos estratégicos determinan las directrices y los

limites de actuacion del resto de procesos de la empresa.

2.4.1.3 Los Procesos de Apoyo o Procesos de Soporte

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2012), los procesos de apoyo o
también llamados de soporte son aquellos que brindan asistencia a los

procesos clave y son determinantes al momento de conseguirse los
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objetivos de los demas procesos destinados a cubrir las necesidades y

expectativas de los clientes.

2.4.2 Ejemplo de un Mapa de Procesos dentro de una organizacion

En base al trabajo de titulacion de Pérez Zurita (2014), se muestra en la

siguiente Figura 18 un ejemplo de mapa de procesos para complementar la

explicacion tedrica de este tema.

Gestion de Calidad (GC)

Y ¥ L l
CLENTE <> compras (CP} <> Ventas (VP) <> Produccion (PRD) <> Despacho (DP) <>-CLiENTE

v L v *
Finanzas y Recursos Diseno y Mantenimiento
Contabilidad Humanos (RH) Desarollo (DD) (MT)

Figura 18. Ejemplo de un Mapa de Procesos para el instituto ecuatoriano del cemento y
del hormigén

Fuente: (Teran Paz y Mifio, 2014)

La Figura 18 muestra un ejemplo de mapa de procesos. El proceso en verde es
el proceso estratégico. Generalmente, estos procesos son los relacionados con
la gestion estratégica y con la gestion de la calidad. En el medio y con café se
tienen los procesos claves de la organizacion, que para este caso empresarial
son los que generan valor directamente a la empresa, ademds de estar
estrechamente relacionados con las necesidades y satisfaccion del cliente.
Finalmente, los de color azul son los procesos de apoyo o soporte donde como
se puede observar generalmente va de cajon lo que es recursos humanos,

contabilidad, y todos aquellos procesos de gestion administrativa.

2.5 LA CADENA DE VALOR DE MICHAEL PORTER

Segun Porter (2002), la cadena de valor también Ilamada cadena de wvalor

empresarial, es un modelo tedrico que se utiliza para la descripcion del desarrollo de
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actividades dentro de una organizacién con el fin de generar valor al cliente final. La

Figura 19 muestra un esquema general para la representacion de la cadena de valor

segun Porter en una organizacion.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
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y

Actividades Primarias
Figura 19. Esquema genérico de la cadena de valor segiin Michael Porter

Fuente: (Arimany, 2010)

De acuerdo al andlisis de la Figura 19, se observa que la cadena de valor de una
empresa u organizacion segiun Michael Porter estd compuesta por el ejercicio de 2
tipos de actividades: las actividades primarias o también llamadas secuenciales y las
actividades de apoyo, o de soporte. Cada una de estas actividades se desarrolla a

continuacion en los siguientes puntos de estudio.

2.5.1 Las actividades primarias

De acuerdo a Porter (2002), dentro de la categoria de las actividades primarias
se puede encasillar a cinco actividades genéricas que se relacionan con la
competencia en cualquier industria, y estas son: la logistica interna, las
operaciones, la logistica externa, la mercadotecnia y ventas y el servicio. Cada
una de estas categorias puede ser a su vez dividida en distintas actividades que
dependen del sector industrial y de la estrategia de la empresa. Se explica a

continuacion cada una de las mencionadas categorias:
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e La logistica Interna: Se refiere a todas aquellas actividades asociadas con
el recibo, el almacenamiento y la diseminacion de insumos del producto,
como manejo de materiales, el control de inventarios, la programacion de
vehiculos y el retorno a los proveedores.

e Las Operaciones: Son todas aquellas actividades que dan lugar a la
transformacion de los insumos a la forma final del producto. Se refiere
entonces a actividades tales como el maquinado, el empaque, el
ensamble, el mantenimiento del equipo, las pruebas, y las actividades de
operacion o instalacion.

e La logistica Externa: Se refiere a todas aquellas actividades asociadas
con la recopilacion, almacenamiento y la distribucion fisica del producto
a los compradores. Se tiene también en esta casilla a las bodegas de
producto terminado, de manejo de materiales, la operacion de vehiculos
de entrega y el procesamiento de pedidos y programacion.

e [a Mercadotecnia y Ventas: Se refiere a todas las actividades destinadas
a hacer que el comprador obtenga el producto. Se tiene dentro de esta
categoria a la publicidad, la promocion la fuerza de ventas, las cuotas, las
selecciones del canal y las relaciones entre el canal y el precio.

e El servicio: Son todas aquellas actividades relacionadas con la prestacion
de servicios enfocados en realzar y mantener el valor del producto. Se
tiene asi actividades tales como la instalacién, la reparacion, el

entrenamiento, la compra de repuestos y el ajuste del producto.

2.5.2 Las actividades de apoyo

Igualmente en base a Porter (2002) las actividades de apoyo se dividen también
en cuatro categorias genéricas: el abastecimiento, el desarrollo de la tecnologia,
la administracién de recursos humanos y la infraestructura de la empresa. Al
igual que las actividades primarias estas pueden subdividirse dependiendo del
sector industrial donde se realice el analisis. Se explica a continuacion cada una

de las categorias mencionadas.
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¢ El abastecimiento: Se refiere a la funcion de compra de insumos que van
a hacer utilizados en la cadena de valor de la empresa donde se incluyen
las materias primas, las provisiones, los activos como maquinaria, equipo
de laboratorio, equipo de oficina y edificios.

e Desarrollo de la tecnologia: Cada actividad de valor representa
tecnologia, ya se los conocimientos (o el también llamado know-how),
los procedimientos, y la tecnologia misma implicita dentro del proceso.
Sin embargo la tecnologia que se emplea en cada empresa es distinta, y
van en distinto rango desde aquella tecnologia para la preparacion de
documentos y transporte como la tecnologia representada en el producto
mismo. Adicionalmente, la mayoria de actividades de valor que usan
tecnologia que implica la combinacion de sub-tecnologias diferentes
estudiadas por distintas ramas cientificas. El maquinado por ejemplo
implica metalurgia, electrénica y mecénica.

e Administracion de recursos humanos: Consiste en aquellas actividades
que buscan la contrataciéon, el entrenamiento, el desarrollo y
compensaciones de todos los tipos del personal. Esto respalda a las
actividades primarias como las de apoyo ¢ a la cadena de valor en su
totalidad.

e Infraestructura de la empresa: Consiste en una serie de actividades donde
se incluye la administracion en general, la planificacion, las finanzas, la

contabilidad, los asuntos legales gubernamentales y la administracion de

la calidad.
2.5.3 Los tipos de actividad
Segtin Porter (2002), dentro de las categorias de actividades primarias y de
apoyo existen tres tipos de actividad que juegan un papel diferente en la

ventaja competitiva que se desea solidificar en la organizacion:

e Las actividades directas: o directamente implicadas en la creacion de

valor para el comprador, como el ensamble, el maquinado de partes, la
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2.6

operacion de la fuerza de ventas, la publicidad, el disefio del producto, la
blisqueda, etc.

e Las actividades indirectas: Son aquellas que permiten la ejecucion de las
actividades directas de una manera continua. Se incluyen en este grupo a
las actividades mantenimiento, programacion, operacion de instalaciones,
administracion de la fuerza de ventas, administracion de la investigacion,
registro de vendedores, etc.

e Las actividades para el aseguramiento de la calidad: Son aquellas que
como su nombre lo indica aseguran la calidad. Dentro de este grupo se
incluyen las actividades de monitoreo, inspeccion, pruebas, revision,
ajuste. Finalmente, no se debe confundir el aseguramiento de la calidad

con la administracion de la calidad.

EL MANUAL DE PROCESOS

Para una correcta comprension y entendimiento de este punto de estudio, se detalla a

continuacion la definicion de manual.

De acuerdo a Agudelo, Castafieda y Rojas (2009), un manual se define como la
recopilacion en forma de texto, que muestra de una manera detallada todas las
instrucciones que se deben tomar en cuenta para la realizacién de una actividad, con
el fin de que la misma sea sencilla, facil de entender permitiendo al lector del mismo
desarrollar de una manera correcta la actividad propuesta sin que exista el temor de

cometer equivocaciones.

De acuerdo a esto, un manual de procesos es entonces un instructivo que detalla de
manera minuciosa toda la informacion concerniente a un proceso, siendo el
desarrollo de las actividades que se ejecutan en el mismo la razon principal de este
manual, que estard dirigido a todos los miembros de la empresa los cuales estan en la

obligacion de leerlo y tener una comprension adecuada del mismo.

Finalmente, en este trabajo de titulacion se desarrollard un manual de procesos que

cumplira con las definiciones expuestas anteriormente.
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2.7 SIMBOLOGIA UTILIZADA EN LA ESQUEMATIZACION Y
DIAGRAMACION DE PROCESOS

Segun el Ministerio de Planificaciéon Nacional y Politica Economica de Costa Rica
(2009), la representacion esquematica de los procesos se basa en el lenguaje grafico
utilizado para la esquematizacion de diagramas de flujo. Por otro lado, sobre el
bosquejo de flujogramas actian entes internacionales de regulacion para la
normalizacion o estandarizacion de los simbolos utilizados. De esta manera, distintas
organizaciones se han establecido con el fin de establecer distintos tipos de
simbologia para el bosquejo de diagramas de flujo. En los siguientes puntos de

estudio se desarrollan los modelos establecidos por algunas de estas organizaciones.

2.7.1 Segun la American Society of Mechanical Engineers (ASME)

La Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos (ASME) es una organizacion
profesional sin fines de lucro cuyo objetivo es la difusion del arte, la ciencia, y
la practica de la ingenieria mecanica alrededor del mundo. En la siguiente tabla
13 se define la simbologia desarrollada por la ASME para el bosquejo de

procesos.
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Tabla 13:

Simbologia ASME para la esquematizacion de flujogramas.

simBoLo

SIGNIFICADO

UTILIZACION

Origen

Identifica el paso previo que da origen al proceso y
no forma parte en si del nuevo proceso.

Operacion

Se describen las principales fases del proceso,
procedimiento o método. Se define una operacién
siempre que un documento es modificado
intencionalmente en cualquier de sus
caracteristicas.

Inspeccién

Se lo utiliza cada vez que un documento o actividad
del proceso es verificada, siendo esta verificacién en
términos de calidad, cantidad o caracteristicas.
Dentro de un proceso es un paso de control.

Transporte

Indica cada vez que un documento se moviliza o se
traslada a otra actividad, oficina o persona.

Demora

Se lo utiliza cuando un documento o proceso es
detenido, ya que se requiere de la ejecucion de otra
operacién, o porque el tiempo de respuesta es
lento.

Almacenamiento

Se lo utiliza para sefialar el depdsito permanente de
un documento o informacién dentro de un archivo.
Adicionalmente, sefiala que un documento es
guardado para protegerlo de un traslado no
autorizado.

Almacenamiento
Temporal

Se lo utiliza para sefialar el depdsito temporal de un
documento o informaciéon en un archivo para dar
inicio al siguiente evento del proceso.

Sif Mo

Si/Mo

Decisidn

Indica un punto en el flujograma donde pueden
existir varios caminos o alternativas.

Lineas de Flujo

Se utilizan como conectores de los simbolos,
indicando también el orden en que se deben
ejecutar las distintas operaciones.

Las actividades combinadas se dan lugar cuando dos

0 6+ ollO o>

Actividades L s
. actividades son simplificadas en un solo paso. El
Combinadas , R L
., simbolo mostrado, indica que el proceso se inicia
(Operaciony . - .
Origen) por medio de una actividad que implica una
operacion.
Actividades .
. En este caso, el objetivo es llevar a cabo una
Combinadas . .
., operacion, durante la cual puede realizarse una
(Inspecciény . -
., inspeccion.
Operacion)

Fuente: (ASME, 2009)

2.7.2 Segun la American National Standard Institute (ANSI)

El Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense de siglas ANSI, es una
organizacion sin fines de lucro que ejecuta la normalizacion voluntaria de

actividades relacionadas con la evaluacion de la conformidad en los Estados
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Unidos. En la siguiente Tabla 14 se define la simbologia ANSI para la

esquematizacion de flujogramas.

Tabla 14:

Simbologia ANSI para la esquematizacion de flujogramas.

Almacenamiento
/ Archivo

Se lo utiliza para indicar el depdsito permanente cierta
informacién o documento en un archivo.

simBOLO SIGNIFICADO UTILIZACION
D Inicio / Fin Sefiala el inicio y el final de un diagrama de flujo.
Operacién / Representa la realizaciéon de una actividad u operacién
Actividad de un procedimiento.
Se refiere a todo tipo de documento que puede entrar,
Documento - e
ser utilizado, se genere o salga del procedimiento.
D Datos Se lo utiliza para indicar la salida y entrada de datos.

Sif Mo

SifNo

Decisidn

Indica un punto dentro del flujograma en que el que
existe la posibilidad de varios caminos.

Lineas de Flujo

Se utiliza para la conexién de los distintos simbolos
indicando el orden en el que se realizan las operaciones.

Conector

Se utiliza para indicar la continuidad del diagrama
dentro de la misma pagina, y ademas enlaza dos pasos
no consecutivos en una misma pagina.

Conector de
pagina

Se lo utiliza para representar la continuidad del
diagrama en una nueva pagina.

Entidad Externa

Se refiere a la fuente o destino de flujos de informacion,
productos y/o servicios.

Proceso

Se utiliza para la identificacion de otro proceso,
escribiendo el nombre del mismo.

| Lgox<

Base de Datos

Se refiere a base de datos, hojas electrdnicas, u otras
formas de almacenamiento de informacion electrénica.

Fuente: (ANSI, 2009)

Para la esquematizacion habitual de los procesos en cualquiera de los métodos

que se desarrollaran a continuacion se utiliza una mezcla de estos dos tipos de

simbologia que se han mencionado.

66



Es importante tener claro estos elementos de esquematizacion para el estudio

que se va a realizar a continuacion.

2.8 ESQUEMATIZACION DE LOS PROCESOS EMPRESARIALES POR
MEDIO DEL METODO DE DIAGRAMACION INTEGRATION
DEFINITION FOR FUNCTION MODELLING IDEF-0

Segun la empresa consultora Assurance Quality Assesors (2014) el IDEF-0 es una
herramienta que se utiliza para la descripcion de los procesos de un negocio con un
enfoque especial en los objetivos centrales. IDEF se toma sus siglas de Integration
Definition for Function Modeling que se traduce como Definicion de la Integracion
para la modelizacion de las funciones. Dentro de este diagrama se realiza una
descripcion de cada proceso o actividad por medio de cinco magnitudes basicas, que

son:

Los procesos o actividades
Los INPUTS
Los controles

Los mecanismos o recursos para la realizacion de tareas

A

El Output o resultados conseguidos en el proceso que podrian ser a su vez los

inputs o controles de otros procesos.

2.8.1 Los objetivos de la diagramacion IDEF-0

De acuerdo a la empresa consultora Assurance Quality Assesors (2014) lo que
se pretende al usar la diagramacion IDEF-0 para el modelado de procesos

dentro de una empresa es lo siguiente:

e Tener un medio de comunicacidon de las reglas y los procesos de los
negocios.

¢ Obtener una vista estratégica de un proceso.

e Facilitar el andlisis para identificar puntos de mejora.

e Mostrar de una manera clara lo que hace la empresa.
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2.8.2 Sintaxis y semantica de IDEF-0

En la siguiente Figura 20 se explica la modelizacién de un proceso por el

lControl

método de diagramacion IDEF-0.

Funcion

Entrada I o Salida I
actividad
Mecanismo

Figura 20. Diagramacién basica general de un proceso en IDEF- 0

Fuente: (Programa Gadex, 2009)
Tal y como se puede observar de la Figura 20, la modelizacion de un proceso
por IDEF-0 comprende una serie de elementos primarios y un elemento
secundario:
Los elementos primarios son:

e La funcién o actividad o el nombre del proceso que corresponde a una

frase verbal (el verbo + el objeto directo).
e ICOM: Se refiere a la union de entradas (input), control (control), salidas

(output), mecanismos (mechanism).

Finalmente, como elemento secundario se tiene la flecha de llamada o Call

Arrow

2.8.3 Los elementos primarios de la diagramacion IDEF-0

Segun Martinez San German (2005) se tienen las siguientes definiciones para

los elementos primarios de la diagramacién IDEF-0:
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2.8.3.1 Las entradas

Se refiere al material o la informaciéon consumida y posteriormente
transformada por una actividad con el fin de producir las salidas. Son
asociadas de manera general al lado izquierdo de la caja proceso. Se da

en algunas veces el caso donde una actividad no tiene entradas.

2.8.3.2 Las salidas

Son aquellos objetos resultado o producto de la actividad o el proceso. Se
las representa de manera general en el lado derecho de la actividad.
También se las denomina el producto final o simplemente el producto y

muchas veces son la entrada de un nuevo proceso, subsiguiente.

2.8.3.3 Control

Se refiere a aquellos objetos que regulan cémo, cuando y si una actividad
se ejecuta 0 no. Los casos mas tipicos de control son las normas, las
guias, las politicas, los calendarios, el presupuesto maestro, las reglas, las
especificaciones y los procedimientos inherentes de un producto. De

manera general el control ocupa el lado superior del diagrama.

2.8.3.4 Mecanismos

Son aquellos recursos necesarios para la ejecucion de un proceso.
Ejemplos de estos se tiene a la maquinaria, los programas de coOmputo,
las instalaciones, los recursos humanos. Se los representa generalmente
en el lado inferior del diagrama y algunas veces se da el caso en el que un

proceso o actividad no tiene mecanismos.

2.8.4 La flecha de llamada o Call Arrow

De acuerdo a Martinez San German (2005), la flecha de llamada o Call arrow,

es aquella que se utiliza para realizar una referencia directa a otro modelo o
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diagrama con el fin de evitar la duplicidad de la informacidon. Se muestra en la

siguiente Figura 21 la representacion de la flecha de llamada o Call Arrow.

Prueba y calibracidén

Figura 21. Representacion grafica de la Call Arrow en la diagramaciéon IDEF- 0

Fuente: (Programa Gadex, 2009)

Se puede apreciar en la Figura 21 la representacion de una flecha de llamada o
Call Arrow en la esquematizacion de procesos por IDEF-0. Su fin principal
como se indicd anteriormente es hacer referencia a algin otro modelo o
diagrama para evitar tener que replicarlo reduciendo asi el espacio disponible

del esquema.

2.8.5 Las ventajas del uso de IDEF-0 para la esquematizacion de procesos

En base a Martinez San German (2005), la diagramacion de los procesos
empresariales por IDEF-0 comprende las siguientes ventajas en los procesos de

una organizacion:

e Permite la comprension rapida y eficaz del mapa de procesos mediante
un procedimiento de descomposicion jerarquica.

e FEl analisis inverso de la cadena permite analizar de una manera rapida y
sencilla a aquellos elementos que no agregan valor, que crean
limitaciones y cuellos de botella.

e Facilita el analisis para la identificacion de puntos de mejora dentro de
los procesos de una empresa.

e Permite la visualizacion estratégica de un proceso.

En la siguiente Figura 22 se puede observar un ejemplo de la diagramaciéon

IDEF-0 para una empresa de consultoria.
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Figura 22. Ejemplo de un diagrama IDEF-0 para una empresa

Fuente: (Hidalgo Chavez, 2010)

En la Figura 22, se observa que esta empresa se basa en 3 procesos
fundamentales: el marketing y ventas, la consultoria y servicios, y el servicio
de postventa. Se puede apreciar que los controles de los procesos corresponden
a reglamentos y normativas que los rigen. Adicionalmente las entradas del
segundo proceso son las salidas del primero y sus salidas son las entradas del
tercero. Como mecanismo se coloca a aquellas herramientas que permiten la
realizacion del proceso. Finalmente, este esquema muestra que la entrada
principal son las necesidades del cliente y la salida principal es la satisfaccion

de estas necesidades.

2.9 ESQUEMATIZACION DE LOS PROCESOS EMPRESARIALES POR
MEDIO DE LOS DIAGRAMAS SIPOC

De acuerdo a la Asociacion Espafiola para la Calidad (2014) el diagrama SIPOC se
define como la representacion grafica de un proceso de gestiobn que permite la
visualizacion del mismo de una manera sencilla, donde se pueden identificar las

partes implicadas dentro de su funcionalidad.
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Segun Leira (2013) etimologicamente el significado de las siglas SIPOC es el

siguiente:

e S (Supplier): Proveedor, referente a la persona que aporta recursos al proceso.

e [ (Inputs): Recursos, referente a todo lo que se requiere para llevar a cabo el
proceso. Como ejemplo de recursos se puede tomar en cuenta a la informacion,
los materiales, e inclusive a las personas.

e P (Process): Proceso, o el conjunto de actividades que transforman las entradas
en salidas, confiriéndoles a las mismas un plus, o valor afiadido.

e (Output): Los recursos que se tiene a la salida del proceso.

e C (Customer): Cliente, o la persona que recibe y se beneficia del resultado del

proceso fijando como objetivo la satisfaccion del mismo.

2.9.1 Las ventajas de la esquematizacion mediante diagramas SIPOC

Segun Bozheva (2011) la utilizacion de los diagramas SIPOC es util al

momento de identificar:

e Cuadles son las entradas necesarias para que se lleve a cabo la ejecucion
del proceso.

e Quién o quiénes proporcionan estas entradas para la ejecucion del
proceso.

¢ Quién o quiénes son los verdaderos clientes del proceso.

e Cuadles son las necesidades del cliente del proceso.

e (ual es el proposito y el alcance del proceso.

e (Como se puede medir el rendimiento del proceso.

e Cudles son las actividades del proceso que aportan valor para el cliente o
negocio (tratando entonces de mantenerlas), y cudles son las que no

agregan valor (tratando entonces de eliminarlas).
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2.9.2 Ejemplo de un diagrama SIPOC

En la siguiente Figura 23 se puede observar un ejemplo de un diagrama SIPOC

de un proceso de construccion donde intervienen pintores, carpinteros y mano

de obra.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Proveedor Inspeccionar tela Areade
de tela Tela P ‘ Piezas cortadas|] Costura
Proveedor
de Tender Tela

maquina ‘
Se realiza corte

!

Se realiza acabado de corte

!

5@ juntan piezas

Figura 23. Ejemplo de un diagrama SIPOC
Fuente: (Ordofiez Alcantara, 2014)

En la Figura 23, se observa de una manera mas clara la organizacioén y
representacion de un diagrama SIPOC. De izquierda a derecha el diagrama
SIPOC esquematiza a los proveedores, las entradas del proceso, las actividades
a llevarse a cabo en el proceso, la salida y finalmente, los clientes. Se
representa de esta manera una concepcion mas clara del proceso y los distintos

tipos de actividades que se llevan a cabo en este.
Se debe tener muy presente esta representacion esquematica, ya que la misma
serd usada para el bosquejo de los procesos en el presente trabajo de titulacion.

2.9.3 Clasificacion de las actividades en los procesos

Segin Coronel e Izurieta Lopez (2009) la simbologia que representa a cada

tipo de actividad del proceso que se describe puede ser: de operacion; de
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control, inspeccion o verificacion; de transporte; de archivo o almacenamiento;
de demora o espera y de decision. Los simbolos usados para su respectiva

identificacion se observo en la tabla 13

Finalmente para este trabajo de titulacion se elige la diagramacion SIPOC para
la representacion de los procesos por la facilidad que presenta ante el método
IDEF-0 y ademas porque es un método estandarizado mas practico de usar y
que nos permitira realizar un andlisis de valor agregado que es la parte esencial
de este trabajo pues se comparard procesos actuales con nuevos y la mejor

manera de hacerlo es mediante un analisis de valor agregado.

2.10 ESQUEMATIZACION DE LOS PROCESOS EMPRESARIALES POR
MEDIO DE LOS DIAGRAMAS DE ANALISIS DE PROCESOS

Segtin Coronel e Izurieta Lopez (2009) el diagrama de analisis de procesos consiste
en una representacion grafica de todos aquellos pasos o secuencia de actividades, que
toman lugar en el desenvolvimiento de un proceso o un procedimiento. Estos pasos
son identificados con una simbologia segun la naturaleza de los mismos. Cada paso
contiene ademas toda la informacion necesaria para su analisis, por lo que se debe
detallar el tiempo de su ejecucion, el costo y cualquier informacién adicional que

permita ampliar el entendimiento de estas actividades.
En la siguiente tabla 15, se expone el formato del diagrama de analisis de procesos

que se utilizard para el levantamiento de procesos en la empresa Almacenes Olga

CIA. LTDA.
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Tabla 15:

Ejemplo de cuadro de Levantamiento de procesos para los Almacenes Olga CIA. LTDA.

DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO

P10: Operaciones Internas

ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP10.2: Gestién de limpieza de los locales
Inoreso Necesidad de realizar un programa de aseo para los 2 almacenes que sea ejecutado por los
O g a “ empleados.
Salida Almacenes aseados y ordenados, listos para dar servicio a los clientes.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS _ R _
DE ALTA CALIDAD Volumen T. 7 Eficiencias en Volumen Eficiencias en Tiempo Eficiencias en Costo
T. Total 215,00 minutos VAC 85,7% vAC 86,0% vAC 74,6%
Costo 11,52 USD VAN 14,3% VAN 14,0% VAN 254%
Frecuencia Mensual NAV 0,0% NAV 0,0% NAV 0,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | B | | = 7 | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN [ NAV
Disefia el ivi 1
1 GERENTE COMERCIAL isefia el cuadro de act1v1-(?ades para el mes de X 0.500 2.92
operacion
) GERENTE COMERCIAL Expone el cua'dr(') de act1v1dade:s en el boletin e 0,083 0.49
principal del almacén.
3 VENDEDOR Realiza la tarea de limpieza de pisos. X 0,500 1,04

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)




2.11

Como se puede observar en el formato expuesto se tienen 3 tipos de eficiencias,
eficiencia en volumen, eficiencia en tiempo y eficiencia en costo. Cada una de estas

son de 3 tipos dependiendo del valor agregado de andlisis se tiene asi:

e VAC: Valor agregado al cliente (flujograma de operacion)
e VAN: Valor agregado al negocio (flujograma de control o inspeccion)

e NAV: No agrega valor (flujograma de transporte, archivo y demora)

La eficiencia en volumen esta relacionada con el nimero de actividades, la eficiencia
en tiempo con los tiempos que demora cada actividad y la eficiencia en costo, con los

costos de realizacion de cada actividad.

INDICADORES DE GESTION

De acuerdo a Lorino (1993) los indicadores de gestidon son expresiones cuantitativas
del desempefio o comportamiento, ya sea de la empresa o de una de sus partes: la
gerencia, un departamento, una unidad o una persona, cuya magnitud deben ser
comparadas con algun nivel referencial, para de esta manera, en caso de que existan
desviaciones no permitidas, pueda llevarse a cabo la ejecucion de acciones

correctivas o preventivas dependiendo del caso.

En base al Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (2014), un
indicador de gestion es una relacidon entre variables cuantitativas o cualitativas, que
permiten observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o
fenomeno observado, con respecto a objetivos y metas previstas e influencias

esperadas, dentro de una organizacion.

2.11.1 Beneficios de los indicadores de gestion
De acuerdo a Pérez Jaramillo (2014) Se pueden destacar los siguientes

beneficios resultantes de la implementacion de un sistema de indicadores de

gestion dentro de una organizacion:
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e Mejora continua de la satisfaccion del cliente: Siempre que la
satisfaccion al cliente sea una prioridad de la empresa, los indicadores de
gestion pueden enlazarse de manera estratégica para que el esfuerzo del
personal esté dirigido a la mejora y obtencion de buenos resultados con
respecto a este item.

e Permiten el monitoreo del proceso: A través de los indicadores de gestion
es posible establecer un seguimiento exhaustivo a cada eslabon de la
cadena que conforma el proceso. A través de las mediciones, es posible
la implementacion de planes de accion orientados a establecer
oportunidades de mejora.

e Implementacién del Benchmarking para la mejora de los procesos de la
organizacion: Por medio de los indicadores de gestion se puede
establecer patrones de referencia que permiten a la organizacién ser
comparada con otras empresas, y en base a esta comparacion es posible
establecer la mejora de los procesos propios.

e Permiten establecer un a gerencia del cambio: Gracias a un adecuado
sistema de medicion es posible hacer saber a cada trabajador su aporte en
la consecucion de las metas organizacionales, y cudles resultados afirman

que realmente su gestion en esta consecucion es buena.

2.11.2 Caracteristicas que deben ser cumplidas por los indicadores de gestion

en una organizacion

Segin Pérez Jaramillo (2014), un buen indicador de gestion dentro de una

organizacion cumple con las siguientes caracteristicas:

e Simples: Debe ser simple, en el sentido de que su capacidad para definir el
evento que desea medir debe ser poco costosa tanto en tiempo como en
recursos.

e Adecuados: Los indicadores de gestion deben describir facilmente y por
completo el fendémeno o efecto para el cual fueron disefiados. Deben por
tanto, reflejar la magnitud del hecho analizado, mostrando la desviacion

real del nivel deseado.
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e Validos en tiempo: Los indicadores de gestion deben ser permanentes en el
periodo para el cual fueron disefiados.

e Deben permitir la participacion de los usuarios: Si los miembros de la
empresa estan involucrados en la ejecucion y obtencion de buenos
resultados en los indicadores, se puede asegurar que el personal de la
empresa estard motivado en la consecucion del cumplimiento de los
mismos.

e Deben estar orientados a la mejora continua: La naturaleza del indicador
debe siempre permitir a los miembros de la empresa analizar las causas
que produjeron cierto valor en éste, y el plan de accién para mejorar los
resultados.

e Deben ser oportunos: Deben estar configurados de tal manera que su
medicion se realice para el tiempo en el que fueron disefiados, evitando

retrasos.

2.11.3 Consideraciones para el disefio de indicadores de gestion

En base al Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE
(2014), se detalla a continuacién las consideraciones generales para el disefio

de indicadores de gestion:

e Se debe identificar el contexto del indicador: Se debe preguntar y
responder, qué es lo que se desea medir.

e Se debe determinar el uso y los actores del indicador: Aqui se especifica
los usos especificos del indicador y los actores de la empresa que
requieren de esta informacion.

e Se debe identificar las fuentes de informacion y los procedimientos de
recoleccion y manejo de la informacion que permitiran el desarrollo del
indicador de gestion: ;La informacidn para el disefio del indicador, esta
disponible? ;En qué formato se encuentra esta informacion o cudl seria el
formato en el que se desearia que estuviese esta informacion? ;Qué
métodos se utilizara para la recoleccion de la informaciéon?

e Se deben definir responsables: Se necesita responsables para:

v' La produccion de la informacion asociada al indicador.
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v" La recoleccion de esta informacion.

v" El analisis de esta informacion.

v' La administracion de las bases de datos asociadas a esta informacion.

v/ La preparacion de reportes y la consecuente presentacion de
informacion con respecto a este indicador.

e Se debe documentar al indicador: Realizadas las fases anteriores, se debe
ahora documentar a este indicador. Se debe definir de una manera
coherente y concreta, los elementos que configuran al indicador.
Posteriormente, se debe construir la ficha técnica del indicador y que esta
esté disponible para todos los usuarios. A continuacién se describe la
informacion que debe estar contenida en la ficha técnica del indicador:

v Nombre del indicador: O la expresion verbal que identifica al
indicador.

v" Sigla: O el término abreviado que representa el nombre del indicador.

v Objetivo: ;Qué se desea o cual es la finalidad de la medicion de este
indicador?

v" Definiciones y conceptos: En caso de que sea necesario, la definicion
de los términos utilizados en el indicador.

v’ Método de medicion: La explicacion técnica del proceso utilizado
para la obtencion de los datos del indicador.

v Unidad de medida: ;En qué se mide el indicador? Por ejemplo,
porcentaje, hectareas, dolares, etc.

v/ Féormula: Se describe la expresidn matematica mediante la cual se
calcula el indicador.

v' Variables: Se describe cada una de las variables que conforman la
expresion matematica del indicador.

v' Limitaciones del indicador: ;Qué no es medido por el indicador?

v’ Fuente de los datos: ;Quiénes son los responsables de la produccion
y/o suministro de la informacion que se utiliza para el célculo del
indicador?

v' Periodicidad de los datos: ;Cual es la frecuencia con la que se hace la
medicion del indicador?

v Responsables: Las personas que estaran encargadas de la elaboracion

del indicador.
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v’ Observaciones: Reflexiones y recomendaciones necesarias para la
definiciéon y comprension del indicador. Adicionalmente, se indica
aqui la bibliografia utilizada para la definicion de los conceptos que

sustentan al indicador disefiado.

2.12 EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Segun Harrington (1997) el mejoramiento de los procesos dentro de una
organizacion es un paso esencial a seguir con el fin de tener procesos que: eliminen
los errores, minimicen las demoras, maximicen el uso de los activos, promuevan el
entendimiento de la actividad de la organizacion, sean faciles de usar, sean amistosos
con el cliente, sean adaptables a la naturaleza cambiante del cliente, proporcionen a

la organizacion una ventaja competitiva y reduzcan el exceso del personal.

De esta manera Harrington (1997) define las cinco fases para el mejoramiento de los

procesos de una empresa o de siglas MPE, y estas son:

Fase I. Organizacion para el mejoramiento

Fase II. Comprension del proceso

Fase III. Modernizacion

Fase IV. Mediciones y Controles

Fase V. Mejoramiento Continuo

2.12.1 Fase I. Organizacion para el mejoramiento
De acuerdo a Harrington (1997), en esta fase se ejecutan todas las actividades
preparatorias para iniciar la mejora de procesos en la empresa. Estas tareas

basicamente se resumen en las siguientes:

e Lograr el apoyo de la alta gerencia:

La alta direccion de la empresa debe estar convencida de los beneficios, los

esfuerzos y los riesgos implicados.
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o Conformar el equipo ejecutivo de mejoramiento (EEM):

Esto se aplica de mejor manera en empresas de gran tamano. La finalidad de
este equipo es desarrollar el plan o los pasos a dar para ejecutar la mejora de
los procesos de la empresa. En las empresas de tamafio mediano,

normalmente no se constituye este equipo.

e Seleccionar al responsable del proceso:

El responsable del proceso o también denominado gerente del proceso o
lider es designado por la alta gerencia y su funcion de garantizar que se
cumplan las diferentes etapas del trabajo planificado. Sus objetivos a

cumplir se resumen en los siguientes 4:

Ademas de dirigir las distintas etapas del MPE debe trazar los objetivos para

este trabajo.

v" Debe asegurar el cumplimiento de las metas del proceso.

v" Debe conformar adecuadamente los respectivos equipos de trabajo que
estan compuestos por los jefes departamentales y los empleados.

v' Debe organizar de una manera regular las actividades de los

colaboradores en los procesos involucrados.

e Seleccion de los procesos para el mejoramiento

Para el proceso de seleccion se puede tomar en cuanta cualquiera de las

siguientes 3 alternativas:

v' Mediante un enfoque total: Donde el alcance son todos los procesos de
la empresa.
v' Mediante un enfoque de seleccidn gerencial: Se implementan las

mejoras sobre los aquellas procesos propuestos por la gerencia.

81



v' Mediante un enfoque con informacion: Este enfoque es el mads
aconsejable, y se basa en establecer aquellos procesos prioritarios en los

cuales se debe establecer la mejora.

e Conformacioén de los equipos de mejoramiento del proceso — EMP

Estos equipos requieren del involucramiento de los jefes departamentales.
Los colaboradores del EMP deben estar en la capacidad de manejar técnicas
y herramientas necesarias para conseguir su objetivo, el mejoramiento del

proceso. Estas herramientas bésicas pueden ser las siguientes:

v Hojas de verificacion

v' Graficas

v' Histogramas

v" Diagramas de Pareto

v" Diagramas de dispersion
v’ Diagramas de causa efecto
v" Diagramas de flujo

v" Controles estadisticos del proceso

e Limites del proceso

Las delimitaciones que se deben determinar son las siguientes:

v" Se deben determinar los limites preliminares, o definir qué esta dentro
del proceso y qué esté fuera del mismo.

v' Realizar un diagrama de bloques del proceso.

v' Definir las entradas del proceso (los proveedores).

v" Definir las salidas del proceso (los clientes).

e Mediciones en los procesos que se desean mejorar

Los equipos del mejoramiento de los procesos EMP deben realizar
mediciones para: estimar el estado actual del proceso, establecer las metas

para el mejoramiento y controlar el cumplimiento de las metas.
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e Establecer el plan del proyecto

El plan del proyecto es disefiado por el equipo de mejoramiento del proceso,
el cual estd en la funcion de fijar: las metas del trabajo, las tareas a ejecutar

y las fechas de cumplimiento de cada tarea.
2.12.2 Fase II. Comprension del proceso
Segun Harrington (1997) La comprension del proceso comprende 4 pasos
esenciales y estos son: el entendimiento de las caracteristicas del proceso, las
personas en el proceso, la revision del proceso y la representacion grafica del

proceso mediante diagramas de flujo.

e FEl entendimiento de las caracteristicas del proceso

Las caracteristicas de mayor relevancia en cualquier proceso, que deben ser

entendidas de manera adecuada para su mejoramiento son:

v" El flujo: Se refiere a los métodos aplicables para la transformacion de las
entradas en salidas.

v’ La efectividad: Es el grado de cumplimiento de los requisitos de los
clientes por parte de los procesos.

v La eficiencia: Es el grado de utilizaciéon de los recursos para la
generacion de las salidas en los procesos.

v’ La adaptabilidad: Significa la flexibilidad del proceso al momento de
afrontar la naturaleza cambiante y futura de las expectativas del cliente.

v" Tiempo de ciclo: O tiempo total para la ejecucion completa del proceso.

v" Costo del proceso: Se refiere a los gastos totales del proceso.

e Las personas y el Proceso

El personal de la organizacion es un eje fundamental en el correcto
desenvolvimiento de los procesos. El personal es el responsable directo de
que los procesos en una empresa funcionen. Por consiguiente, las

actividades destinadas a la mejora de los procesos dependen de la
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aceptacion de estos cambios por parte de los empleados. Finalmente, es
recomendable estar involucrado en el ambiente laboral y pedir la opinion del

personal sobre los cambios que se desean implementar en la organizacion.

e Larevisidn del proceso

Consiste en el trabajo de seguimiento al flujo de las tareas del proceso, con

el objetivo de analizar y observar su desarrollo.

e La representacidn grafica del proceso mediante diagramas de flujo

Mediante la representacion grafica por diagramas de flujo es posible no solo
entender el funcionamiento interno de los procesos sino las relaciones entre
los mismos. Todo esto es posible mediante la utilizacién de simbolos, lineas
y palabras simples con el fin de demostrar la secuencia de actividades que

conforman el proceso.

2.12.3 Fase III. La modernizacion del proceso

De acuerdo a Harrington (1997) la modernizacion comprende todos aquellos
pasos que causan un impacto positivo en la eficacia, la eficiencia y la
adaptabilidad de los procesos. La modernizacién conlleva a la reduccion de
despilfarros y excesos ademds de realizar un enfoque en el mejoramiento del

rendimiento y la calidad del proceso.

Segiin Harrington (1997), las 12 herramientas que hacen factible la

modernizacion del proceso son:

e La eliminacion de la burocracia: Muchas veces la burocracia crea tareas
inutiles que traban la correcta realizacion de los procesos.

e La eliminacion de la duplicaciéon: Muchas veces existen actividades
idénticas que se realizan en diferentes partes del proceso. Estas por lo

tanto, deben ser eliminadas.
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La simplificacion: Consiste en la reduccion de la complejidad de los
procesos ejecutando las actividades de una manera mas sencilla.
Evaluacion del valor agregado: Se analiza aqui as actividades del proceso
que tienen un valor agregado real, que agregan valor a la empresa mas no
a los clientes y aquellas que no agregan valor.

La reduccion del tiempo del ciclo en el proceso: Esta actividad tiene
como finalidad la reduccién del tiempo de ciclo de los procesos. Hay tres
manera habituales de poder hacerlo: a) Efectuando en paralelo, muchas
tareas que se realizan en serie. b) Reduciendo las interrupciones. c)
Analizando si las actividades se realizan en el lugar adecuado.

La prueba de errores: Tiene por finalidad dificultar la incorrecta
realizacion de las actividades del proceso. Un ejemplo de poder hacer
esto es mediante la fomentacion de una comunicacion efectiva en la
empresa y mediante el empleo de colores en carpetas y archivos para
individualizar su contenido.

La eficiencia en la utilizacion de los equipos: Asegurando por ejemplo el
correcto funcionamiento de los equipos y la instrumentacion presente en
el proceso.

El lenguaje simple: Se debe reducir la complejidad del lenguaje en
documentos, formularios e informes dentro de la empresa.
Estandarizacion: No es mas que lograr que los empleados de una empresa
realicen la misma actividad de la misma manera. Esto es posible
mediante la redaccion de manuales de procedimiento con sus debidas
instrucciones.

La alianza con los proveedores: La empresa tiene la obligacion de
suministrar de manera documentada a sus proveedores las
especificaciones de entrada de los procesos. Adicionalmente, se debe
verificar que se pide lo que realmente se necesita.

La automatizacion: El uso de la tecnologia mediante el empleo de
equipos de computacion facilita de gran manera la reduccion de tiempos
y costos.

El mejoramiento del marco general: Se emplea esta herramienta cuando

los cambios en el proceso no dan lugar a los resultados esperados. Esto
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ocurre cuando el proceso ya ha sido mejorado. En estos casos, la
herramienta del marco general hace que el grupo EMP salga del concepto
inicial del proceso y lo redefina por completo mediante el desarrollo de

nuevos conceptos y opiniones.

2.12.4 Fase IV. Medicion, retroalimentacion y accion

Segun Harrington (1997), el objetivo primordial de la medicion dentro del
proceso es garantizar que el producto final serd bueno. Consecuentemente, la
medicion en los procesos es considerada como una ventana mediante la cual es
posible observar y controlar cada una de las actividades. Gracias a la medicion
entonces, se procura que la salida de los procesos sea buena, y adicionalmente,
permite devolver a los empleados una retroalimentacion que motive su
mejoramiento. Finalmente, la medicion de los procesos permite el control de

los mismos.

2.12.5 Fase V. El proceso de mejoramiento continuo

Seglin el Comité de la Organizacion Internacional de Normalizacion (2005),
mejora continua se define como las actividades recurrentes cuyo objetivo es
aumentar la capacidad para el cumplimiento de los requisitos, entendiéndose
por requisito a aquella necesidad o expectativa establecida que puede ser

implicita u obligatoria.

De acuerdo a Harrington (1997), la razon de ser del mejoramiento continuo se
basa en que nunca se puede estar conforme con cdmo marchan las cosas en una
empresa, puesto que cada dia hay que tratar de mejorar. Por consiguiente, el

concepto de mejora continua se basa en el hecho de que:

e (ada dia existen nuevos métodos, programas y equipos.

e Debido a la naturaleza cambiante de la empresa, los procesos eficientes
de hoy seran obsoletos de la noche a la manana.

e La naturaleza de las expectativas tanto del cliente como del consumidor

es también cambiante.
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e Aquellos procesos olvidados o descuidados se vuelven obsoletos con el

paso del tiempo.

¢ Sin importar que el proceso sea bueno hoy por hoy, hay que recordar que

siempre habra un mejor camino y el deber de la empresa es descubrirlo.
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3.1

3.2

3

DEFINICION, LEVANTAMIENTO Y MEJORA DE PROCESOS EN LA
EMPRESA ALMACENES OLGA CIA. LTDA.

INTRODUCCION

El presente capitulo realiza el trabajo de campo de esta investigacion. Dentro de ésta,
se aplica de una manera contundente la teoria desarrollada sobre los procesos y el
levantamiento de los mismos (lo cual fue el motivo de estudio del capitulo 2) en la
empresa Almacenes Olga Cia. Ltda.,, con el fin de plantear una gestion de
administracion por procesos para su operacion dentro de la empresa. Actualmente, y
de una manera paraddjica, dentro de la empresa se trabaja bajo la base de un sistema
de procesos, no obstante, este sistema es muy poco conocido por los empleados y

ademas todavia no existe una formalidad del mismo.

METODOLOGIA PARA LA INVESTIGACION

Primeramente, se establecen los procesos actuales de la empresa y posteriormente en
el Anexo 10 se establecen los diagramas de analisis de los procesos actuales. A
continuacion se mejoran los procesos y se establecen los diagramas de valor
agregado comparativos entre los procesos actuales y los procesos nuevos, esto se

desarrolla en la seccion 3.5.

Una vez hecho esto se establecen las debilidades y oportunidades de mejora de los
procesos actuales en la seccion 3.6 y a continuacion se da inicio a la construccion del
mapa de procesos para lo cual es necesario primeramente establecer los nuevos

procesos que formaran parte de la empresa, esto se desarrolla en la seccion 0y 3.7.2.
Se presenta a continuacion los diagramas de analisis de los procesos nuevos y
mejorados en el Anexo 11 y una vez con esta informacién es posible desarrollar la

cadena de valor de la empresa, lo cual se realiza en la seccion 3.9.

Finalmente se desarrolla el manual de los procesos nuevos y mejorados lo cual se

encuentra expuesto en el Anexo 12.
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33

INVENTARIO ACTUAL DE PROCESOS EN LOS ALMACENES OLGA
CIA. LTDA.

Actualmente, la empresa cuenta con una serie de procesos informales que rigen las
operaciones de su negocio. El personal de la empresa tiene un desconocimiento total
de estos procesos, y ademads, los mismos no cuentan con documentacién ni
indicadores que midan su eficiencia. Por ejemplo, la empresa cuenta con una
metodologia o procedimiento mediante el cual se realiza la atencion al cliente y las
ventas, no obstante, cada empleado de ventas en la empresa tiene su propia manera
de llevar a cabo este procedimiento, dandose lugar a errores en esta actividad. Por
consiguiente, seria mas conveniente la existencia de un procedimiento en el cual los
empleados tengan una guia de cOomo realizar las ventas, y de paso, este
procedimiento de venta seria caracteristico de la empresa y su objetivo seria el de

implantar una gran imagen como organizacion a los clientes.

En este punto de estudio por consiguiente, se realiza un inventario de procesos inicial
o actual, con el fin de establecer un primer diagnostico. A continuacion, mediante la
realizacién de un trabajo de campo dentro de la empresa se detalla el inventario de

procesos actual en los Almacenes Olga CIA. LTDA.

3.3.1 Procesos actuales en los Almacenes Olga Cia. LTDA.

El trabajo de campo realizado permitio6 recopilar y listar los siguientes procesos

existentes en las operaciones de la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA.

1. P1: Proceso de Gestion de la Calidad:
A.PI1.1: Subproceso de Control de la Calidad de los productos

comprados
B. P1.2: Subproceso de Control de la Calidad de los productos ofertados
por los proveedores

2. P2: Proceso de Gestiéon de Compras

3. P3: Proceso de Gestion de Ventas:

A. P3.1: Subproceso de Atencion al Cliente y Ventas Directas
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B. P3.2: Subproceso de Ventas a gran escala contactando a los
Almacenes

4. P4: Proceso de Gestion de Almacenamiento v Bodega:

A. P4.1: Subproceso de Abastecimiento del almacén principal
B. P4.2: Subproceso de Transferencia de mercaderia entre almacenes
C. P4.3: Subproceso de Almacenamiento de nueva mercaderia

5. P5: Proceso de Gestion del Talento Humano:

A. P5.1: Subproceso de Contrataciones

B. P5.2: Subproceso de Despidos

C. P5.3: Subproceso de Llamados de atencién
D. P5.4: Subproceso de Permisos de Trabajo

6. P6: Proceso de Gestion Financiera:

A. P6.1: Subproceso de Pago de remuneracion mensual a los empleados
B. P6.2: Subproceso de Pago de los beneficios de la ley y utilidades
C. P6.3: Subproceso de Cuadros de Contabilidad Mensual

7. P7: Proceso de Gestion de Mantenimiento:

A. P7.1: Subproceso de Mantenimiento del software de caja
B. P7.2: Subproceso de Mantenimiento de las instalaciones de los
almacenes

8. P&: Proceso de Operaciones Internas:

A. P8.1: Proceso de Gestion de Limpieza de los Locales
B. P8.2: Proceso de Gestion de Uniformes de trabajo

9. P9: Proceso de Apertura de un nuevo Almacén Olga en el Ecuador

3.4 DIAGRAMAS DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

La diagramacion de procesos se realiza en la seccion de anexos del presente trabajo
de titulacion. En el Anexo 10 se muestran los diagramas de los procesos actuales y

en el Anexo 11 se muestran los diagramas de los procesos nuevos y mejorados

Para el llenado de los campos de tiempo y costo, es necesario tener en consideracion
el costo por hora de trabajo de cada uno de los empleados de la empresa que
formaran parte del analisis de los procesos presentado en este trabajo de titulacion.

Estos valores se los muestra a continuacion en la siguiente Tabla
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Tabla 16:
Costo por mes y por hora de cada trabajador de la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA.
PLANILLA DE SUELDOS A DICIEMBRE DE 2015

PUESTO x MES x HORA
VENDEDOR 373,45 2,07
GERENTE COMERCIAL # 1 1052,00 5,84
GERENTE COMERCIAL # 2 1052,00 5,84
CONTADORA 524,00 2,91
GERENTE GENERAL 2492,00 13,84

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

3.5 ANALISIS DE VALOR AGREGADO EN VOLUMEN, TIEMPO Y COSTO
DE LOS PROCESOS MEJORADOS

Se implementan los diagramas de los procesos nuevos y mejorados, lo cual esta
enunciado en el Anexo 11 del presente trabajo de titulacion, y con esto se puede
enunciar los porcentajes de valor agregado en volumen, tiempo y costo de los
procesos mejorados. En el presente punto se muestran los graficos de valor agregado

de los procesos antiguos versus los mejorados.

3.5.1 P1 - SP1.1: Control de la calidad de los productos comprados

El presente proceso tiene por objetivo el control de la calidad de los productos
que se adquieren del proveedor para lo cual los vendedores miden y analizan
fallas presentes en las piezas de tela compradas. Las fallas consisten en
problemas con la calidad de la tela o también problemas con el metraje de la
misma (cuando la cantidad presente es menor o mayor a la solicitada). El
nuevo proceso incluye un registro de no conformidades donde se tiene mayor

control de las fallas presentes en los productos comprados.
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Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
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Figura 24. P1 — SP1.1 Control de la Calidad de los productos comprados. Diagramas de
eficiencia en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

De la Figura 24 se puede concluir que el nuevo proceso tiene mayor valor
agregado al negocio pues se establecen procedimientos de control y
verificacion mas adecuados. Al incluir el registro de no conformidades y el uso
del mismo se afiade valor al negocio, y se disminuye un poco el valor agregado
al cliente aunque la diferencia es aceptable. El valor no agregado en volumen
del proceso nuevo es mayor pues se afiaden nuevos pasos al proceso y entre
ellos pasos de tiempo muerto, no obstante se justifica la presencia de los

mismos por la formalidad y los registros que se afiaden al nuevo proceso.

3.5.2 P1 — SP1.2: Aseguramiento de la Calidad de los productos ofertados por

los proveedores

El objetivo del presente proceso es la verificacion previa de los productos del

proveedor antes de ser adquiridos, para lo cual se realiza una visita in situ en
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caso de ser necesario. En este proceso se revisa el muestrario de los productos

del proveedor y se analiza las propiedades y las caracteristicas del mismo.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
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Figura 25. P1 — SP1.2: Aseguramiento de la Calidad de los productos ofertados por los
proveedores. Diagramas de eficiencia en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la Figura 25 se puede observar que los valores agregados del nuevo proceso
superan al proceso anterior, hay varias razones la primera es que se aplica
mayor control por parte del gerente comercial detallando la existencia de no
conformidades en un formato. Por otro lado la visita in situ plantea un
procedimiento de verificacion y control del proveedor mucho mas sofisticado y
de esa manera se tiene un mejor proceso de adquisicion de los productos.
Como se puede observar el valor no agregado en tiempo y volumen del nuevo
proceso es mayor pues se afiaden nuevos pasos para la verificacion de los
productos incluida la visita in situ para lo cual aparecen actividades de tiempo
muerto, pero por otro lado estas nuevas actividades que no agregan valor no

representan un gran costo a la final.
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3.5.3 P2: Gestion de Compras

El presente proceso tiene por objetivo la formulacién de las actividades de
compras por parte del almacén. En un inicio se cuenta con una inspeccion
manual no tan sofisticada pero en el nuevo proceso se incluye una base de
datos para un control efectivo de la bodega e inventario. Ademas se incluye la
revision del plan de ventas trimestral en el cual se detallan los productos de

prioridad que deben ser tomados en cuenta para el trimestre de analisis.
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9 100% 9 10,0%
N L 50%
0/ 0/
0.0% VAC VAN NAV 0.0% VAC VAN NAV
DACTUAL 52,2% 13,0% 34,8% DACTUAL 47,0% 13,2% 39,7%
BNUEVO 46,4% 28,6% 25,0% BNUEVO 46,8% 25,9% 27,3%

Valor agregado en Costo

0,
90.0% 79,9%

80,0%
70,0% 63.9%

o

g oo

8 50,0%

2 w00

< 400% 308%

2 300%

o 200% 138%

g 100% 6,3% 523%
0.0% [ T

VAC VAN NAV
DACTUAL  79.9% 138% 6.3%
ENUEVO  63,9% 308% 5.3%

Figura 26. P2: Gestion de Compras. Diagramas de eficiencia en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

De la Figura 26 se puede concluir que el nuevo proceso agrega mayor valor al
negocio pues existe un mayor nimero de actividades de control e inspeccion
mas sofisticadas por la inclusion de una base de datos de bodega. Al inicio se
contaba con un libro de bodega donde el control era un poco rudimentario. Los
indicadores que no agregan valor de los nuevos procesos se mantienen por

debajo de los actuales pues se eliminan muchos tiempos muertos en el proceso.
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3.5.4 P3 — SP3.1: Atencion al Cliente y Ventas Directas

El presente proceso tiene por objeto la descripcion de la actividad de ventas
donde se tiene la interrelacion entre el cliente, el vendedor y el gerente
comercial. El proceso inicia con la presencia del cliente en el almacén, la
interaccion por parte del empleado, la solicitud del cliente y el registro en caja

donde toma parte el gerente comercial.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo

60,0% o 90,0%
55,0% 52.2%
80,0%

70,0%

80.7% 78,2%
500%

o o
T 40,0% T 60.0%
Fi"’ 30,0% 30.4% @’ 50,0%
5 30,0% 5
< < 40,0%
§ 20,0% 15,09 174% § 30,0%
8 100% g 200% o 739 128% 5%
e 2 100% 6:4% 13%

00% 00% .

VAC VAN NAV VAC VAN NAV

OACTUAL  55.0% 15,0% 30,0% DACTUAL  80.7% 6,4% 12,8%
aNUEVO 52,2% 17.4% 304% ANUEVO 782% 73% 14,5%

Valor agregado en Costo
80,0% 74,6% 73,7%

70,0%
o 60.0%
kel
8 50,0%
o
5 40,0%
g
5 300%
O
> 0, 0, 0/
5 200% 143% 149% o 11.4%
5 o N B
&
0,

0.0% VAC VAN NAV
OACTUAL  746% 143% 1.1%
ENUEVO 73.7% 14.9% 114%

Figura 27. P3 — SP3.1: Atencion al Cliente y Ventas Directas. Diagramas de eficiencia en
volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se muestra en la Figura 27 ambos procesos el nuevo y el actual
comparten indices de valor agregado similares. El proceso no ha cambiado
mucho pero se agregan actividades de control como por ejemplo el control de
que el saludo sea dicho por parte del vendedor, y se agrega también la
cordialidad por parte de los empleados de la empresa como una actividad
principal a llevar a cabo. Es por eso que los valores agregados al negocio son

un poco mayores. Las actividades que no agregan valor se mantienen y
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aumentan un poco con respecto a los procesos actuales pues se establece que el
transporte de la tela a la caja tenga su tiempo adecuado procurando que las

ordenes de compra no estén acumuladas y sin orden en la caja.

3.5.5 P3 — SP3.2: Ventas a gran escala contactando los clientes

El presente proceso tiene por objeto la descripcion de las ventas al por mayor
donde los clientes son los que realizan el contacto a la empresa. El nuevo
proceso incluye la verificacion en el software principal de la empresa del
pedido del cliente mientras que en el proceso actual la verificacion es

rudimentaria y quita mucho tiempo.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
70,0% 70,0%
57,9% 58,8%
60,0% 60,0% 526%
0 50,0% 45,8% 0 50,0%
T - 3 394%
o)) o) !
g 40,0% 6% g 40,0% 33,7%
o] ’ )]
< 30,0% < 30,0%
ke S
@ 0 @ 0
S 200% 25% 10 1 T 20,0% n
3 100% . S 100% 75% 79%
X X
0,0% 0,0% ,—-
VAC VAN NAV VAC VAN NAV
DACTUAL 4,7% 12,5% 45,8% DACTUAL 58,8% 7,5% 33,7%
BNUEVO 57,9% 10,5% 31,6% BNUEVO 52,6% 7,9% 39.4%

Valor agregado en Costo

100,0%
o 882%

90.0% 80,8%
80,0%
9 70,0%
S 600%
o 50,0%
< s00u
§ U7
T 300%
5 3,
s 0% o 16,8%
0.0% ——
' VAC VAN NAV
DACTUAL 88,2% 74% 43%
ENUEVO 80,8% 16,8% 2,3%

Figura 28. P3 — SP3.2: Ventas a gran escala contactando los clientes. Diagramas de
eficiencia en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
Como se observa en la Figura 28 la inclusion de un software donde se pueda

acceder facilmente a los inventarios de bodega hace que el niimero de

actividades que agregan valor al cliente sean mayores. Los costos de la
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inspeccion realizada con el software y base de datos hacen que el valor
agregado al cliente en costo sea menor. Los indicadores que no agregan valor
son positivos para el caso del volumen y del costo pues son menores que en el
proceso actual sin embargo con respecto al tiempo aumenta un poco debido a

la demora de acceso a base de datos que se adiciona en el nuevo proceso.

3.5.6 P4 — SP4.1: Abastecimiento del almacén principal

El presente proceso tiene por objetivo la descripcion del abastecimiento de las
vitrinas y mostradores del almacén cuando estos estan vacios por medio del
acceso a bodega. En el proceso actual se tiene un libro de bodega que debe ser
llenado de manera manual mientras que en el nuevo proceso se contempla el

uso de la base de datos de bodega.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
50,0% 46.2% 70,0%
0 59,6%
jsg;" 60,0%
0% 35,3% 35,3%
’ ' 46,8%
§ 35,0% 29 4% 30,8% § 50,0% o
@7 30,0% 1 g,’ 40,0%
5 250% A% -2 29,4% 29,4%
= 20,0% o 300% 23,7%
3 15.0% s
S 15,0% 20,0%
> > 4
g 100% 2 11,0%
< 50% e 0
0/ 0/
0.0% VAC VAN NAV 0.0% VAC VAN NAV
DACTUAL 23,1% 30,8% 46,2% DACTUAL 11,0% 59,6% 20,4%
ENUEVO 29.4% 35,3% 35,3% BNUEVO 23,7% 46,8% 29,4%

Valor agregado en Costo

80,0% 74,1%
70,0%
; 59,3%
o 600%
kel
T 50,0%
o
o 40,0%
<
§ 30,0% 24,6%
@
0 16,1%
i 20,0% 13,8% 11,5% °
X
0/
0.0% VAC VAN NAV
OACTUAL 13,8% 74,71% 11,5%
BNUEVO 24.6% 59,3% 16,1%

Figura 29. P4 — SP4.1: Abastecimiento del almacén principal. Diagramas de eficiencia en
volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Como se aprecia en la Figura 29 el proceso actual contempla muchas
actividades que no agregan valor por el hecho de que este proceso es
puramente manual y el uso del libro de bodega no ayuda a la eficiencia del
mismo. Con el nuevo proceso se tiene un incremento en el valor afadido al
cliente tanto en tiempo como en costo pues mediante el uso de la base de datos

de bodega se tiene un abastecimiento mas rapido y efectivo.
3.5.7 P4 — SP4.2: Transferencia de mercaderia entre almacenes
El presente proceso tiene por objeto la descripcion de la transferencia de

mercaderia entre un almacén al otro. El nuevo proceso incluye la aplicacion de

una solicitud electronica mediante el uso del software principal de la empresa.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo

45,0% 42,3% 50,0% 46,5% 46,8%

400%  381% 38,1% 38,5% 450%  42,0%

35,0% 400% SO
o] [e]
T 300% 5 0%
© s o 23.8% 9 300%
“ gl o —
2 0 19,2% 9 250%
5 5 200% 15,5%
9 15,0% o 5%
g o0 T 150% 1,2%
o 10,0% 2 100%
< 50% < 50%

0/ 0/

0.0% VAC VAN NAV 0.0% VAC VAN NAV
OACTUAL 381% 23.8% 381% OACTUAL 42,0% 11,2% 46,8%
BNUEVO 42.3% 19,2% 38,5% BNUEVO 46,5% 15,5% 38,0%

Valor agregado en Costo
60,0%

520% 50,5%

50,0%
o
T 40,0%
g
5 3007 % 26,3%
2 00% BEHBI6
2 20,0%
>
3 100%
°

0,

00% VAC VAN NAV
DACTUAL  520% 25,6% 22,4%
BNUEVO 505% 26,3% 232%

Figura 30. P4 — SP4.2: Transferencia de mercaderia entre almacenes. Diagramas de
eficiencia en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se observa en la Figura 30 tanto en volumen como en tiempo se tiene un

mayor valor agregado al cliente pues la entrega de mercaderia es mas eficiente
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mediante el uso del software principal de la empresa. El uso del software de
bodega minimiza también el indicador de tiempo del valor no agregado, para el

caso de volumen y costo se mantiene relativamente igual.
3.5.8 P4 — SP4.3: Almacenamiento de nueva mercaderia
El presente proceso tiene por objetivo el lineamiento para el almacenamiento

de nueva mercaderia en la bodega del almacén. Se comprende también aqui la

organizacion y estandarizacion de la mercaderia dentro de la bodega.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
80,0% 72,7% 60,0% 56,0%
70,0%
50,0% 2%
o 60,0% o 41,1%
3 50,0% 3 40.0%
S 50,0% g
o 9
5 40,0% 5 30,0% 26,5%
3 30,0% 285% p 17 5%
A% 7
o 21,4% 182% 2 200% 1479 5%
> 200% - >
g 10.0% 9,1% 3 100%
® 2
0/ 0,
0.0% VAC VAN NAV 0.0% VAC VAN NAV
DACTUAL 9,1% 18,2% 72.7% OACTUAL 14,7% 44,2% 41,1%
ENUEVO 21,4% 28,6% 50,0% BNUEVO 26,5% 17,5% 56,0%

Valor agregado en Costo

0/
60.0% 53,7%
50,0%
o 403%
T 400% 36,6%
g 28,5%
fy 0, ! 0
2 300% 23,1%
S o005  178%
>
3 100%
R
0,0%
’ VAC VAN NAV
DACTUAL 17,8% 53,7% 28,5%
ENUEVO 231% 36,6% 40,3%

Figura 31. P4 — SP4.3: Almacenamiento de nueva mercaderia. Diagramas de eficiencia en
volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se observa en la Figura 31 la inclusion de la base de datos de bodega y el
establecimiento de un orden en la misma permiten que la mercaderia tenga un
facil acceso al momento de ser requerida lo cual agrega valor al cliente. Se
puede observar también que el valor no agregado en tiempo y en costo son
mayores en el nuevo proceso comparado con el actual esto se debe a las tareas

de organizacion y estandarizacion de la nueva mercaderia en la bodega.
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3.5.9 P5 — SP5.1: Contrataciones

El presente proceso detalla el procedimiento de contratacion de un nuevo
empleado en la empresa. El nuevo proceso comprende la solicitud de trabajo de
varios aplicantes no como en el proceso actual donde el trabajo solo era

concedido a personas conocidas sin hacer un concurso formal.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
400%  375% 37,5% 100,0% 92,0%
34,4%
35.0% - 31,3% 90,0%
adip : 80,0% — 73,1%
30,0% A%
3 9 700%
% 25,0% % 60,0%
5 0% 5 0%
5 15.0% 5 400%
© T 30,0%
S 10,0% > 16,5%
o o 20,0% , 104%
S 50% S 00 a _52%
Q < 100% 2,8% —
0,0% 00%
VAC VAN NAV VAC VAN NAV
DACTUAL 37.5% 313% 31,3% DACTUAL 73,1% 16,5% 104%
BNUEVO 34.4% 28,1% 37,5% ANUEVO 92,0% 28% 52%

Valor agregado en Costo

0,
100,0% 88.7%

90,0%
80,0% 72,5%

é 70,0%

g) 60,0%

<c(n 50,0%

5 40,0%

g 30,0% 22,8%

 10,0% : 4,7% 3,9%
0,0% [

VAC VAN NAV
OACTUAL 72,5% 22,8% 4,7%
BNUEVO 88,7% 7,3% 3,9%

Figura 32. P5 — SP5.1: Contrataciones. Diagramas de eficiencia en volumen tiempo y
costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se observa en la Figura 32 el nuevo proceso tiene un bajo valor agregado
al negocio y un alto valor agregado al cliente y el motivo es que existen mayor
nimero de demoras en actividades de control para el procedimiento de
contrataciones. El nuevo proceso tiene valores que no agregan valor en
volumen y en tiempo mayores esto se debe a la formalidad con la que se ha

propuesto el proceso comprendiendo un mayor nimero de pasos.
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3.5.10 PS5 —SP5.2: Despidos

El objetivo del presente proceso es formalizar los pasos necesarios para realizar
el despido de un empleado del almacén. Se aplica el método de levantamiento

de tres memorandos y la oficializacion del acta de despido.

Valor agregado en Volumen Valor Agregado en Tiempo
45,0:/o 41,7% 41.7% 90,0% 195%
0
40,0% 35.7% 35.7% 80,0%
35,0% 70,0%
[¢] 0, [e]
B 300% 28,6% T 600%
8 250% 8 500% 4329
5 5 " 40,5%
< 200% 16,7% < 400%
2 150% 2 300%
2 100% > 200% 120% 162%
o o 8,4%
< 50% < 100% ’_.
0/ 0,
0.0% VAC VAN NAV 0.0% VAC VAN NAV
DACTUAL 4,7% 16,7% 4,7% DACTUAL 79,5% 12,0% 8,4%
ENUEVO 35,7% 28,6% 35,7% BNUEVO 432% 40,5% 16,2%

Valor agregado en Costo
80,0% — 74,9%

70,0%
o 600%
ke
8§ 50,0% 47.0% 45,5%
[0
E» 40,0%
5 300%
© 19,3%
> 200% ’
0/
; 10,0% 57% 5%
0/
0.0% VAC VAN NAV
DACTUAL 74,9% 19,3% 5.7%
ENUEVO 47,0% 455% 7,5%

Figura 33. PS5 — SP5.2: Despidos. Diagramas de eficiencia en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

El nuevo proceso como se observa en la Figura 33 tiene bajos indicadores en el
valor agregado al cliente pero mayores indicadores en el valor agregado al
negocio y la razén es que se incorporan mayor numero de actividades de
control como la charla con el empleado después del levantamiento del
memorando. El nuevo proceso es mas formal pues incorpora al formato del
memorando como llamado de atencién al empleado. El valor no agregado en
tiempo y en costo del nuevo proceso es mayor que en el proceso actual pues se

necesita mayor numero de pasos y mas formalidad en el proceso.
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3.5.11 P5—SP5.3: Levantamiento de Memorandos

El objetivo del presente proceso es dar los lineamientos para el llamado de
atencion de los empleados por parte del gerente comercial. En un inicio el
llamado de atencion era verbal ahora se aplica el método del memorando donde

queda un registro fijo del llamado de atencion realizado.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
60,0% 50,0% —47,1%
50,0% 50,0% 450%
0,
50.0% 40,0% 36.7%
0 o 33,3% 3249
T 400% - 5 350% 30,0% o
g 33,3% o 300%
(0] [
5 0% 25,0% o 250% 20,6%
5 5 200%
0/ -
s 20,0% g 15’02/0
2 100% g 100%
L L 50%
0, Oyon
0.0% VAC VAN NAV b VAC VAN NAV
DACTUAL 33,3% 16,7% 50,0% DACTUAL 47,1% 20,6% 32,4%
BNUEVO 25,0% 25,0% 50,0% BNUEVO 33,3% 30,0% 36,7%

Valor agregado en Costo

70,0%

600 oL

0
g s00% 47,7%
©
g 400%
o 0,
< 30,0% 28 2% o 24,1%
S 20,6% 21,6%
3 200%
[9]
T 10,0%
2
0/
0.0% VAC VAN NAV
DACTUAL 57,7% 20,6% 21,6%
BNUEVO 28,2% 47,7% 24,1%

Figura 34. PS — SP5.3: Levantamiento de Memorandos. Diagramas de eficiencia en
volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

De la Figura 34 se observa que se tiene un mayor valor agregado al negocio en
costo pues existen mejores y mas eficientes actividades de control por parte de
la gerente comercial. Se hace uso de los lineamientos de la empresa y no del
criterio de la gerente para la realizacion del llamado de atencién que ahora
recibe el nombre de levantamiento de memorando. Debido a la formalidad con
la que se plantea el nuevo proceso los indicadores de valor no agregado en

tiempo y en costo son un poco mayores.
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3.5.12 P5 —SP5.4: Permisos de trabajo

El presente proceso formaliza el procedimiento de permiso de trabajo por parte
del empleado al gerente comercial. En un inicio el pedido del permiso era
verbal y no existia un control adecuado del mismo, ahora se plantea que sea

escrito mediante la aplicacion de un formato de permiso de trabajo.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
50,0% — 46.2% 47,6% 80,0%
0,
15.0% n 0 69,4%
400% 38,1% 38,5% 58.7%
o o 600%
3 350% ko]
S 30.0% B S00%
5 250% 5 40,0%
< < ,
5 200% 15.4% 14,3% 5 300% 26:1%
T 150% g o
> 7 > 20,0% 16,2% 15,2% 14.49
< 100 s A b 14,4%
0, 0,
0% VAC VAN NAV 0.0% VAC VAN NAV
DACTUAL 46,2% 15,4% 385% OACTUAL 58,7% 15,2% 26,1%
BNUEVO 38,1% 14,3% 47,6% BNUEVO 16,2% 14,4% 69,4%

Valor agregado en Costo

0,
90,0% 803%

80,0%
700%
[e]
T 60,0%
(o))
0 50,0% 42.1%
S ,
< 400% 32.8%
2 300% 25,1%
>
o 20,0% 17.0%
©
< 10,0% 27%
0,09
K VAC VAN NAV
DACTUAL 80,3% 17,0% 2.7%
BNUEVO 25,1% 42,1% 32,8%

Figura 35. PS5 — SP5.4: Permisos de trabajo. Diagramas de eficiencia en volumen tiempo y
costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se observa en la Figura 35 el nuevo proceso es mas formal e incluye
mayor niumero de pasos para la obtencion del permiso de trabajo. Es por eso
que los indicadores son bajos comparados con el proceso previo pero vale la
pena la formalizacion del nuevo proceso pues establece un mejor orden y una
mejor organizacion. Es debido a esta formalizacion e incremento del numero
de pasos en el proceso que los valores no agregados en volumen, tiempo y

Ccosto son mayores en el proceso nuevo.
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3.5.13 P6 — SP6.1: Pago de Remuneracion mensual a los empleados

El presente proceso tiene por objetivo formalizar paso a paso el pago del
salario mensual a los empleados con intervencion del gerente comercial y el

departamento de contabilidad.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
9 100,0%
60,0% 00,0% 5%
50,0% 90,0%
50.0% 44,4% 80,0%
[e] [e] 0
T 400° 37,5% 8 700% .
% 40,0% 1.5% % 500, 59,9%
9 30,0% 9 50,0% 5
< g & 399%
: 22,2% s a0
2 20,0% 2
g 0 12,5% g 30,0%
3 100% g 200% 8.0% s
< < 100% 02% 4%
0,0% 0,0% -
VAC VAN NAV VAC VAN NAV
DACTUAL 50,0% 12,5% 37,5% DACTUAL 59,9% 0.2% 39,9%
BNUEVO 44.4% 222% 333% ENUEVO 88,5% 8,0% 34%

Valor agregado en Costo

100,0% 93,6%
90,0%
80,0%
[e] 0,
o 100% 595,
ol 60,0%
2 500% 404%
5 400%
5 300%
0,
2 200% i
£ 100% 8% .
3 ) 0,1% 1,5%
0.0% [
VAC VAN NAV
DACTUAL 59,5% 0,1% 404%
BNUEVO 93,6% 4.8% 1,5%

Figura 36. P6 — SP6.1: Pago de Remuneracion mensual a los empleados. Diagramas de
eficiencia en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se observa en la Figura 36 la inclusion del equipo de registro biométrico
en el nuevo proceso incrementan los valores agregados en tiempo y en costo
para el cliente y para el negocio. La elaboracion de la planilla de sueldos se lo
hace sin mucha demora. Se puede observar también como la inclusion del
registro biométrico minimiza los indicadores de valor no agregado en volumen,

tiempo y costo.
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3.5.14 Proceso Previo: P6 — SP6.2: Pago de los beneficios de ley y utilidades

El objetivo del presente proceso es crear un procedimiento para el pago de los

beneficios de ley y utilidades a los empleados del almacén.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
60,0% 100,0% 90,0%
50,0% 90,0%
' : 79,5%
50,0% 4% 80.0% °
9 9 70,0%
ke 0, ke )
% 400% 5339, 33,3% ;g;, 60.0%
En 30,0% . 9 50,0%
5 16.7% 222% 5 40,0%
~ 0, -
s 20,0% 7% s 30,0:/u
S 100% g 200% 0% . 0%
° o 10,0% 0% 0%
B x 10
U,U% 010% ’—h ,—h
VAC VAN NAV VAC VAN NAV
OACTUAL 33,3% 44.4% 22,2% DACTUAL 79,5% 10,3% 10,3%
BNUEVO 50,0% 16,7% 33,3% BNUEVO 90,0% 5,0% 5,0%

Valor agregado en Costo

100,0% 91,4%
90,0%
80,0%
S 700% — 62:8%
[0}
2 60,0%
2 50.0%
5 40,0% 33,9%
§ 30,0%
o 20,0%
© ’ 7.8%
L 10,0% 33% g%
0,0“/  e—
’ VAC VAN NAV
DACTUAL 62,8% 33.9% 3,3%
BNUEVO 91,4% 7.8% 0,8%

Figura 37. P6 — SP6.2: Pago de los beneficios de ley y utilidades. Diagramas de eficiencia
en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

De la Figura 37 se observa que en el nuevo proceso se eliminan tiempos
muertos dados por la revision del informe de contabilidad por parte de la
gerente comercial, ahora es el gerente general quien realiza la revision por lo
que el valor agregado en costo y en tiempo se incrementan. El nuevo proceso
incluye una mayor formalidad por parte del departamento de contabilidad lo
cual equivale a un mayor nimero de pasos que no agregan valor, sin embargo,
el valor no agregado en tiempo y en costo se mantienen minimas comparado

con el proceso actual.
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3.5.15 P6 — SP6.3: Cuadros de Contabilidad Mensual

El presente proceso tiene por objetivo establecer los lineamientos para la

elaboracion de los cuadros de contabilidad mensual de la empresa.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
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Figura 38. P6 — SP6.3: Cuadros de Contabilidad Mensual. Diagramas de eficiencia en
volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

De la Figura 38 se observa que los procesos, el nuevo y el actual tienen
similares eficiencias pues son parecidos lo que se elimina es el tiempo muerto
de la recepcion del resumen de ventas por parte de la gerente comercial ahora
se plantea que ambas envien directamente este informe al gerente general. La
inclusion de la formalidad del formato de cuadros de contabilidad mensual
acrecienta un poco los valores no agregados en volumen y tiempo pero vale la

pena esta formalizacion.
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3.5.16 P7—SP7.1: Mantenimiento del Software de Caja

El presente proceso tiene por objetivo crear un procedimiento para cuando
existan errores en el software de caja y deban ser solucionados
inmediatamente. Este proceso consiste en la aparicion de errores en el software
de caja y la correccion de los mismos de manera inmediata por parte del

gerente comercial.
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Figura 39. P7 — SP7.1: Mantenimiento del Software de Caja. Diagramas de eficiencia en
volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se observa en la Figura 39 el proceso nuevo y el actual son similares lo
que se afade es el registro de mantenimiento del software de caja el cual al
revisarlo al momento que se produzca la falla puede solucionar inmediatamente
el problema, esto se ve reflejado en la mejoria de los valores agregados en
tiempo. Se puede observar también que la inclusion del formato de

mantenimiento mejora los valores no agregados en volumen y tiempo.
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3.5.17 P7 —SP7.2: Mantenimiento de las instalaciones de los almacenes

El objetivo del presente proceso es establecer los lineamientos para la
renovacion o mantenimiento de las instalaciones de los almacenes cuando estas
se encuentren deterioradas. En el proceso nuevo se incluyen dos formatos el
primero de solicitud de mantenimiento y el segundo correspondiente a los

costos incurridos.
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Figura 40. P7 — SP7.2: Mantenimiento de las instalaciones de los almacenes. Diagramas
de eficiencia en volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

De la Figura 40 se observa que al eliminar tiempos muertos en el proceso
actual se tiene un mejor indicador en tiempo y en costo en el valor agregado al
negocio, esto se logra al implementar un segundo paso de control el cual
consiste en la revision previa de las instalaciones de los almacenes. El nuevo
proceso elimina por completo los valores no agregados en volumen, tiempo y

costo.
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3.5.18 P8 — SP8.1: Limpieza de los locales

El presente proceso tiene por objetivo plantear un procedimiento para la

limpieza de los Almacenes.

Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
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Figura 41. P8 — SP8.1: Limpieza de los locales. Diagramas de eficiencia en volumen
tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Tal y como se observa en la Figura 41 al afiadir el cuadro de actividades de
limpieza se genera un mejor orden, una mejor organizacion en la realizacion de
las actividades, y consecuentemente se anade valor al cliente. Esto queda
reflejado en los indicadores de volumen tiempo y costo. Tanto en el proceso
actual como en el nuevo se eliminan los valores no agregados en volumen,

tiempo y costo.
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3.5.19 P8 — SP8.2: Gestion de Uniformes de trabajo

El objetivo del presente proceso es plantear un procedimiento para la

renovacion de los uniformes de trabajo de los empleados para el afio vigente.
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Figura 42. P8 — SP8.2: Gestion de Uniformes de trabajo. Diagramas de eficiencia en

volumen tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Tal y como se observa en la Figura 42, no se plantean diferencias entre el

proceso actual y el nuevo pues el proceso actual tiene buenos indicadores y

funciona adecuadamente segtn lo investigado.

3.5.20 P9: Apertura de un nuevo Almacén Olga

El presente proceso tiene por objetivo la implementacion de un nuevo Almacén

Olga en el pais. Este proceso define los pasos necesarios a ser ejecutados para

la apertura de un nuevo almacén.
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Valor agregado en Volumen Valor agregado en Tiempo
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Figura 43. P9: Apertura de un nuevo Almacén Olga. Diagramas de eficiencia en volumen
tiempo y costo

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la Figura 43 se puede observar que el nuevo proceso incluye mayor numero
de actividades que no agregan valor sin embargo las mismas sirven para la
tecnificacion y formalizacion del proceso. El valor agregado en costo y en
tiempo del valor afiadido al cliente es superior pues se tienen mayor nimero de
actividades relacionadas con el lanzamiento y puesta en marcha de un proyecto
de factibilidad que mejora notablemente el proceso. La formalidad con la que
se plantea al proceso hace que el volumen de actividades que no agregan valor
sea mayor, sin embargo, su influencia en los indicadores de tiempo y costo son

minimizadas.
3.6 IDENTIFICACION DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
Se establece en este punto las debilidades y las oportunidades de mejora de los

procesos actuales de la empresa. A continuacion en la siguiente Tabla 17 se detalla

esta informacion.
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Tabla 17:
Debilidades y Oportunidades de mej
LTDA.

ora de los procesos actuales de los Almacenes Olga CIA.

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Necesidad de establecer formatos y base de datos

No existe el uso de registros y
formatos para la ejecucion de algunos
procesos.

Se debe establecer el uso de registros y formatos sobre todo en
aquellos procesos donde sea necesario como por ejemplo el
registro de no conformidades en el proceso de control de
calidad de los productos comprados.

Las actividades de limpieza no tienen
un orden claro y a veces no son
realizadas adecuadamente.

Se necesita un calendario de las actividades de limpieza 'y
también se requiere de un control para asegurarse que las
mismas sean ejecutadas correctamente.

La apertura de un nuevo almacén se lo
hace de manera muy empirica sin un
proyecto de factibilidad previo.

Se debe formalizar la realizacién de un proyecto de factibilidad
antes de la apertura de un nuevo almacén Olga en el pais.

No se realiza un seguimiento de la
clientela, no se tiene una base de
datos de los clientes.

Se debe tener una base de datos con los clientes y se debe
realizar visitas a los mismos para la venta de los productos. Se
debe implementar este proceso.

No existe una base de datos de
mantenimiento del software de caja.

Se debe implementar una base de datos del software de caja
con el fin de facilitar la recuperacién del sistema lo mas pronto
posible en caso de fallas.

No existe evaluacién de la satisfaccién
de los empleados de los almacenes.

Se debe realizar una evaluacidn periddica de la satisfaccidon de
los empleados de la empresa.

Necesidad de un software de bodega

Se hace uso de un libro para el control
de bodega e inventarios.

Se debe implementar un software para el control de bodega e
inventarios, lo cual mejorara notablemente los procesos de la
gestidon de Almacenamiento y Bodega.

La transferencia de mercaderia entre
almacenes tiene errores muchas veces
y se lo hace de una manera rapiday
emergente.

Se necesita de un software donde se pueda registrar las
actividades de transferencia de mercaderia entre almacenes y
que actualice inmediatamente el stock de las bodegas.

Necesidades con respecto al personal de la empresa

El proceso de contrataciones es muy
rudimentario y se contrata solo a
personal conocido de familiares y
empleados.

Se debe dar oportunidad a varias personas de trabajar en la
empresa, se debe formalizar un proceso de contrataciones
digno de una empresa seria que abre sus puertas a todo el
publico.

No existe una evaluacion periddica del
personal.

Se debe establecer una evaluacidn periddica del personal con el
fin de dar un grado de aceptacion al trabajo de los empleados
de los almacenes.

No existe capacitacién a los
empleados.

Se debe implementar un programa de capacitacion para los
empleados de ventas y para los gerentes comerciales de manera
que su trabajo sea mejor y mas solvente.

No existe un adecuado control de la
asistencia de los empleados y de sus
horas trabajadas.

Se debe implementar el uso de un reloj dactilar con registro
biométrico para el conteo exacto de las horas laboradas.

Necesidades con respecto a los clientes

No existe un portal donde se pueda
ver la satisfaccion del cliente.

En la pagina WEB de los almacenes se debe implementar una
seccion de satisfaccion al cliente con un pequefio cuestionario
para beneficio de la empresa.

Necesid

ades de Marketing de la empresa

No existen actividades de marketing
en lo absoluto.

Se debe lanzar una campaia de marketing para la empresa,
campanias de publicidad, una pagina WEB, una pagina de
Facebook en las cuales también se pueda tener un contacto
directo con los clientes y hasta se pueda ejecutar ventas por
medio de estos canales.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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3.7 ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS PARA LOS ALMACENES
OLGA CIA. LTDA.

3.7.1 Formulacion de los procesos nuevos y mejorados

En base al estudio de campo efectuado y presentado en el punto anterior, y
mediante el diagnostico y andlisis de los procesos actuales efectuado, es
posible enunciar los procesos mejorados y los procesos que serdn afiadidos de
tal manera que permitan el desarrollo y operacion de una gestion por procesos
dentro de la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA. Por consiguiente, a
continuacion se presenta el nuevo modelo de procesos que sera implementado
en los Almacenes Olga. Como se podra observar dentro de este nuevo modelo

se conservan algunos procesos iniciales y se afiaden nuevos.

3.7.2 Definicion de los procesos nuevos

En este punto se hace una explicacion detallada de los procesos y subprocesos
que se afiaden al inventario de procesos de la empresa. Los procesos previos

son omitidos en explicacion y solo se detallan aquellos que se agregan.

3.7.2.1 Proceso de Gestion Estratégica

El presente proceso tiene por objeto establecer las actividades de revision
de los lineamientos y objetivos estratégicos de la empresa. Dentro de este
proceso se ha anadido el proceso previo P9 correspondiente a la apertura
de un nuevo almacén. De esta manera el proceso de gestion estratégica

esta conformado de los siguientes subprocesos:

e Subproceso de Plan Estratégico y Operativo (nuevo, sin proceso
previo). Este proceso detalla los pasos para la ejecucion de un plan
estratégico y operativo de la empresa.

e Subproceso de Control de la Gestion (nuevo sin proceso previo). En

este proceso se detalla los pasos para la organizacion de una asamblea
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general con el fin de discutir la gestion de la empresa y su
desenvolvimiento.
e Subproceso de Apertura de un nuevo Almacén Olga en el Ecuador

(proceso previo: P9).

3.7.2.2 Proceso de Gestion Comercial

El presente proceso tiene como objetivo el enfoque a las ventas, el

marketing y el cliente. Se conforma de los siguientes subprocesos:

e Subproceso de Plan de Ventas (nuevo sin proceso previo). Este
proceso se basa en el prondstico de los productos que seran vendidos
en el proximo trimestre para lo cual se utiliza la base de datos del
almacén, contacto con los clientes y contacto con los proveedores.

e Subproceso de Marketing (nuevo sin proceso previo). Como su
nombre lo indica en este proceso se gestionan las actividades de
marketing de la empresa a través del disefio de propagandas, volantes,
anuncios en la pagina WEB, anuncios en la pagina de Facebook.

e Subproceso de Satisfaccion al Cliente (nuevo sin proceso previo). Este
proceso detalla la realizacion y puesta en marcha de un cuestionario
de satisfaccion al cliente, su llenado y su revision mediante un consejo

de asamblea general.

3.7.2.3 GQGestion de Ventas

Este proceso tiene el objetivo de generar todos los tipos de ventas
posibles que se pueden realizar en el negocio. Se conforma de los

siguientes subprocesos:

e Subproceso de Atencion al Cliente y Ventas Directas (proceso previo:
P3.1)
e Subproceso de Ventas a gran escala contactando los clientes (proceso

previo: P3.2)
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e Subproceso de Ventas a gran escala contactando los Almacenes
(nuevo sin proceso previo). Este proceso detalla los pasos a seguir por
parte de los almacenes para contactar al cliente, investigar sus
requerimientos y ejecutar una venta a gran escala.

e Subproceso de Ventas ONLINE (nuevo sin proceso previo). En este
proceso se detallan los lineamientos para la ejecucion de ventas por
medio de los canales electronicos de la empresa donde el cliente
accede y hace el contacto. Como se recordara los medios disponibles

son la pagina WEB de la empresa y el portal de Facebook.

3.7.2.4 Gestion del Talento humano

Este proceso envuelve todas aquellas actividades relacionadas con los

empleados de la empresa. Se conforma de los siguientes subprocesos:

¢ Subproceso de Contrataciones (proceso previo: P5.1).

e Subproceso de Levantamiento de Memorandos (proceso previo: P5.3).

e Subproceso de Despidos (proceso previo: P5.2).

e Subproceso de Permisos de Trabajo (proceso previo: P5.4).

e Subproceso de Contabilidad de las horas trabajadas (nuevo sin
proceso previo). Este proceso detalla el sistema de trabajo de la
maquina de registro biométrico para la contabilizacion de las horas de
trabajo.

e Subproceso de Evaluacion Periddica del personal (nuevo sin proceso
previo). Este proceso establece el sistema que utiliza la empresa para
la evaluacion perioddica de sus empleados, la calificacion y andlisis de
la misma por parte de los gerentes.

e Subproceso de Capacitacion (nuevo sin proceso previo). En este
proceso se detallan los pasos a seguir por parte de la empresa para
otorgar programas de capacitacion a los empleados de ventas y los
gerentes comerciales.

e Subproceso de Satisfaccion del Personal (nuevo sin proceso previo).

Este proceso detalla el procedimiento que ejecuta la empresa para
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determinar el grado de satisfaccion por parte de sus empleados y los
planes de accion que se deben poner en marcha para ya sea mantener

o elevar el grado de satisfaccion.

3.7.3 Nuevo modelo de procesos en los Almacenes Olga CIA. LTDA.

Se presenta a continuacion el nuevo modelo de procesos a implementar en la

empresa Almacenes Olga CIA. LTDA.:

1. P1: Proceso de Gestion Estratégica:

A.P1.1: Subproceso de Plan Estratégico y Operativo

B. P1.2: Subproceso de Control de la Gestion

C. P1.3: Subproceso de Apertura de un nuevo Almacén Olga en el Ecuador
2. P2: Proceso de Gestion Comercial:

A. P2.1: Subproceso de Plan de Ventas

B. P2.2: Subproceso de Marketing

C. P2.3: Subproceso de Satisfaccion al Cliente
3. P3: Proceso de Gestion de la Calidad:

A. P3.1: Subproceso de Control de la Calidad de los productos comprados
B. P3.2: Subproceso de Control de la Calidad de los productos ofertados por
los vendedores

4. P4: Proceso de Gestion de Compras

5. P5: Proceso de Gestion de Ventas:

A. P5.1: Subproceso de Atencion al Cliente y Ventas Directas

B. P5.2: Subproceso de Ventas a gran escala contactando a los Almacenes
C. P5.3: Subproceso de Ventas a gran escala contactando los Almacenes
D. P5.4: Subproceso de Ventas Online

6. P6: Proceso de Almacenamiento v Bodega:

A. P6.1: Subproceso de Abastecimiento del almacén principal
B. P6.2: Subproceso de Almacenamiento de nueva mercaderia
C. P6.3: Subproceso de Transferencia de mercaderia entre almacenes

7. P7: Proceso de Gestion del Talento Humano:

A. P7.1: Subproceso de Contrataciones

B. P7.2: Subproceso de Levantamiento de Memorandos
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C. P7.3: Subproceso de Despidos

D. P7.4: Subproceso de Permisos de Trabajo

E. P7.5: Subproceso de Contabilidad de las Horas Trabajadas
F. P7.6: Subproceso de Evaluacion Periddica del Personal

G. P7.7: Subproceso de Capacitacion

H. P7.8: Subproceso de Satisfaccion del Personal

8. P8: Proceso de Gestion Financiera:

A. P8.1: Subproceso de Pago de remuneraciéon mensual a los empleados
B. P8.2: Subproceso de Pago de los beneficios de la ley y utilidades
C. P8.3: Subproceso de Realizacion de Cuadros de Contabilidad Mensual

9. P9: Proceso de Gestion de Mantenimiento:

A. P9.1: Subproceso de Mantenimiento del software de caja
B. P9.2: Subproceso de Mantenimiento de las instalaciones de los
Almacenes

10. P10: Proceso de Operaciones Internas:

A.P10.1: Subproceso de Gestion de Uniformes de trabajo
B. P10.2: Subproceso de Limpieza de los Locales

Una vez que se tienen identificados los nuevos procesos y subprocesos, se
procede ahora a realizar el esquema o diagrama grafico de estos procesos para

la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA.

Este diagrama de valor o inventario grafico como se recordara es el mapa de
procesos y de acuerdo a la teoria expuesta en el punto 2.4 del presente trabajo
de titulacion es entonces necesario clasificar los procesos de la empresa dentro
de 3 categorias: los procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de

apoyo o de soporte.

Tomando en consideracion los conceptos expuestos en el punto 2.4.1.1 para los
procesos claves, en el punto 2.4.1.2 para los procesos estratégicos y en el punto
2.4.1.3 para los procesos de apoyo o procesos de soporte, se propone la
siguiente clasificacion del modelo de proceso planteado en la siguiente Tabla

18.
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Tabla 18:
Clasificacion de los procesos del nuevo y mejorado modelo en procesos estratégicos,
procesos clave y procesos de soporte

Procesos estratégicos Procesos Clave Procesos de soporte
1. Proceso de Gestion
Estratégica
| 1. Proceso de ventas 1. Proceso de Compras
2. Proceso de Gestion )
) 2. Proceso de|2. Proceso de  Gestion
Comercial

Almacenamiento y Bodega Financiera
3. Proceso de Administracion
3. Proceso de Operaciones|3. Proceso de Gestion de
del Personal
Internas Mantenimiento
4. Proceso de Gestion de la

Calidad
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

A continuacion se desarrolla una breve explicacion del porqué de la ubicacion

de cada proceso en las categorias indicadas.

3.7.4 Procesos Estratégicos

Como se recordard de la teoria expuesta, estos procesos son definidos por la
alta direccion y son aquellos que hacen saber de qué manera opera el negocio y
como se crea valor tanto para el cliente como para la empresa. Estos son los
que permiten la planificacion, la toma de decisiones, la creacion de estrategias
y la formulacion de mejoras para la empresa. En la siguiente tabla 19 se
desarrolla la explicacion de la ubicacion de cada uno de los procesos citados

anteriormente en esta categoria.
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Tabla 19:
Explicacion de los procesos estratégicos
Procesos Estratégicos
Define todos los parametros de gestion estratégica del negocio,
Proceso de Gestion su control y puesta en marcha. Adicionalmente define la posicion
Estratégica estratégica de la empresa en el mercado y las posibilidades de
apertura de un nuevo negocio en el pais.
Es estratégico pues define los parametros sobre los cuales la
empresa ejecuta su plan de accion. En primer lugar define los
Proceso de Gestion productos a comprar por parte de la empresa, en segundo lugar
Comercial establece el programa de marketing como foco principal de la
empresa para la captacion de clientes y en tercer lugar establece
el grado de satisfaccion del cliente.
El proceso de Administracion del Personal viene a ser un
sinénimo del departamento de Recursos Humanos en cualquier
otra empresa. Es de estrategia, pues el éxito de la ventas es

Proceso de . s
Administracién del debido al éxito como vendedores de los empleados de ventas, y
Personal para que esto suceda debe haber un proceso que vele por sus

necesidades y les brinde la oportunidad de establecer mejoras
para su trabajo dentro de la empresa. Y esto precisamente los
hace el proceso de Administracion del Personal.
., Al aseguramiento de la calidad es la estrategia esencial de una
Proceso de Gestion de la o . . .,
Calidad organizacion, este aseguramiento es la base de la satisfaccion del
cliente y del posicionamiento de la empresa en el mercado.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

3.7.5 Procesos Claves

Se recordara de la teoria expuesta en el capitulo 2, que los procesos claves son
en definitiva aquellos que tienen una relacion directa con el producto o servicio
dirigiéndose de esta manera al cliente y a los requisitos de este producto o
servicio. Por consiguiente, su resultado es percibido por el cliente. En la
siguiente tabla 20 se define porqué se ha colocado los procesos mencionados

dentro de esta categoria.

Tabla 20:
Explicacion de los procesos claves

Procesos Claves
Este proceso constituye la base fundamental de la relacion entre
Proceso de Ventas el cliente y la empresa. A través de este proceso se define el
ejercicio empresarial de la empresa con sus clientes.
A primera vista se lo podria encasillar como un proceso de

Proceso de
. soporte, no obstante, los subprocesos que lo conforman
Almacenamiento y . . . .
St determinan la calidad del producto ofrecido al cliente y por

consiguiente el subsecuente éxito del proceso de ventas.

La gestion de uniformes de trabajo y la limpieza diaria de los

Proceso de Operaciones | locales son esenciales para el funcionamiento diario de la
Internas empresa. Sobre todo la limpieza del local pues un local en malas

condiciones diria mucho de sus productos.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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3.7.6 Procesos de Apoyo o Procesos de Soporte

Este tipo de procesos como se recordara de la teoria expuesta en el capitulo 2,

ayudan o brindan asistencia o soporte a los procesos clave que tienen por

objetivo velar por las necesidades y expectativas de los clientes.

Tabla 21:

Explicacion de los procesos de apoyo o procesos de soporte

Procesos de Apoyo o Procesos de Soporte

Proceso de Compras

Este proceso es el pilar fundamental que apoya la correcta
ejecucion del proceso de ventas. Las compras en si no generan
valor para el cliente, pero es por medio de ellas que se puede
cumplir con las expectativas del mismo, debido a esto, éste
proceso es de soporte.

Proceso de Gestion
Financiera

Constituye el papel de la contabilidad en el almacén y su apoyo
para que el resto de procesos puedan fluir tranquilamente

Proceso de Mantenimiento

Por un lado, este proceso brinda el soporte que sea necesario al
software de facturacion de la empresa en caso de fallas.
Adicionalmente, las imperfecciones de los almacenes que
pueden causar una reduccion de la clientela son veladas
también por la operacion de este proceso de Mantenimiento.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

3.7.7 Presentacion del Mapa de Procesos de la empresa Almacenes Olga CIA.

LTDA.

Realizadas las anteriores explicaciones, es posible ahora presentar al mapa de

procesos resultante de todo el analisis realizado, este constituird la formulacion

grafica de las operaciones y los procesos de la empresa. Se lo detalla en la

siguiente Figura 44.
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MAPA DE PROCESOS DE LOS ALMACENES OLGA CIA. LTDA.
3 GESTION ESTRATEGICA GESTION COMERCIAL
o ‘
o
L]
=
=
= ADMINISTRACION DEL I I :
7 PERSONAL ‘ - GESTION DE LA CALIDAD
(/2]
w OPERACIONES ALMACENAMIENTO
E INTERNAS HVENTAS H =
)
Ll
- .
o
o
[«
(7]

Figura 44. Mapa de Procesos de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

3.8 DIAGRAMAS DE ANALISIS DE LOS PROCESOS NUEVOS Y
MEJORADOS

La diagramacion de los procesos nuevos y mejorados se lo realiza en la seccion de
anexos en el Anexo 11. Hay que tener en cuenta una vez mas que para el llenado de
los campos de tiempo y costo, es necesario considerar el costo por hora de trabajo de
cada uno de los empleados de la empresa que formaran parte del analisis de los
procesos presentado en este trabajo de titulacion. Estos valores como se recordara se

los muestra en la Tabla 16
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3.9 ELABORACION DE LA CADENA DE VALOR PARA LOS ALMACENES
OLGA CIA. LTDA.

Una vez descritos los procesos y subprocesos que rigen las operaciones de la
empresa, a través de estos es posible determinar las actividades que se plantean para
la correcta operacion de la empresa y poder encasillarlas en el esquema de la cadena

de valor desarrollada por Michael Porter.

La teoria al respecto de este tema ha sido previamente desarrollada en el punto 2.5
del presente trabajo de titulacion. Segun la teoria con el fin de determinar la cadena
de valor de la empresa es necesario en primer lugar identificar las actividades

primarias y las actividades de soporte.

Como se recordara las actividades primaria son aquellas actividades logistica interna,
las operaciones, la logistica externa, el marketing y ventas y los servicios post ventas,
mientras que las actividades de soporte segin Porter son aquellas que se ocupan de la
infraestructura de la empresa, la gestion de recursos humanos, el desarrollo de la

tecnologia y las compras.
Segun las tareas y eventos descritos en los procesos y subprocesos planteados para el

nuevo modelo de gestion se puede desarrollar la siguiente cadena de valor que se

expone en la siguiente Figura 45.
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Figura 45. Cadena de Valor de los Almacenes Olga CIA. LTDA.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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3.10

Como se puede observar la consolidacion de la cadena de valor para la empresa es
posible gracias a la implementacion del nuevo modelo de procesos. Son los
subprocesos de Administracion del Personal que se desean implementar los que
crean y fortifican las actividades de soporte de la gestion de recursos humanos de la

cmpresa.

La actividad primaria de marketing y ventas, y los servicios post ventas no podrian
ser posibles sin la consolidacion del nuevo y mejorado modelo de procesos, que
incluye programas de marketing y programas de evaluacion de la satisfaccion del

cliente.

De igual manera la actividad de soporte de la infraestructura de la empresa queda
consolidada mediante la implementacion y conocimiento de todos en la empresa del
reglamento interno de trabajo y la formalidad de un proceso para la apertura de un

nuevo almacén en el pais.

Finalmente la actividad de soporte del desarrollo de la tecnologia también es
contribucion del nuevo modelo de procesos que plantea estudios de mercado para la
programacioén de las ventas y la innovacion publicitaria mediante el empleo de

canales electronicos para el contacto con el cliente.

DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS PARA EL NUEVO Y MEJORADO
MODELO

Teniendo presente la base del nuevo modelo de procesos, su descripcion basica, la
documentacion o formatos de respaldo que le prestaran su apoyo, y los indicadores
de gestion que permitiran su medicion y el consiguiente establecimiento de
oportunidades de mejora en caso de ser necesario, es posible ahora establecer el
manual de procesos que sera la documentacion clave a considerar para el modelo de

gestion por procesos a implementar en la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA.

Esta documentacion es el esqueleto tedrico bajo el cual se sustenta el presente

estudio, donde se reune la informacion y los conceptos desarrollados anteriormente.
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El manual de procesos sera parte del presente trabajo de titulacion, y se lo expondra
en la seccion de anexos debido a su tamafio. En este presente punto de estudio se

determinaran las bases sobre las cuales se va a formular dicho manual.

3.10.1 Configuracion del manual de procesos a ser disefiado para el presente

estudio

El manual de procesos general a ser presentado para el presente estudio contara

con la siguiente configuracidn o puntos a tratar:

A. Una caratula con el logotipo de la empresa, la versidon o numero de edicion
del manual, la fecha de elaboracion, la fecha de revision, el nombre de la
persona que lo elaboré y el nombre de la persona que lo reviso.

B. El desarrollo de cada manual para cada proceso y subproceso que integra el

nuevo modelo de gestion a ser implementado.

A su vez cada manual de cada proceso y subproceso se compone de los

siguientes items a ser tratados:

1. PROPOSITO: Se fija en esta parte el objetivo fundamental o la razén de ser
del proceso o subproceso del cual se esta hablando.

2. ALCANCE: En esta seccion se fijan los responsables del proceso, es decir
los miembros de la empresa que se encuentran involucrados en el
desenvolvimiento del proceso o subproceso que se esta describiendo.

3. VIGENCIA: La fecha desde la cual el presente proceso tiene vigencia o
entra en circulacion en las operaciones de la empresa.

4. RESPONSABLES: Se determina en esta seccion los responsables y sus
responsabilidades dentro del proceso o subproceso que se estd describiendo.

5. DEFINICIONES: Se finjan los conceptos o el marco conceptual que
permite el correcto entendimiento del proceso o subproceso que se esta
describiendo.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION: Se fija en esta seccion las
politicas, reglamento o normativo que rige sobre la operacion de los

procesos o subprocesos que se estan describiendo.
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7. INDICADORES: Se enumera y explica brevemente los indicadores
presentes para la medicion del presente proceso o subproceso que se esta
desarrollando.

8. DOCUMENTACION Y REGISTRO: Se fija dentro de esta parte la
documentacién y formatos que complementan el correcto funcionamiento
del proceso subproceso que se esta desarrollando.

9. DIAGRAMAS DE FLUIJO: Esta seccion es la ultima parte del manual de
cada proceso o subproceso, y nos lleva a la parte ltima de cada manual,
donde se especifica el diagrama SIPOC del proceso o subproceso que se

esta analizando.

Adicionalmente, el manual de procesos que se desarrollara seguird un formato
especial disefiado por el autor del presente trabajo de titulacion. Con el fin de
distinguir cada proceso o subproceso dentro del manual, se ubicard una leyenda
en el encabezado donde conste la descripcion del manual, el nombre del proceso,
el nombre del subproceso, los ingresos, las salidas, el status, la fecha de
elaboracién, la fecha de ultima revision, el nombre de quien lo elabor6 y el
nombre de quien lo revisd. Asi por ejemplo, para el proceso de ventas y el
subproceso de atencion al cliente, se define a continuacioén el encabezado de

leyenda que acompafiara a todas las hojas de este manual.

MANUAL DE PROCESOS

MANUAL: P1/SP11 Status: Implementado
P PROCESO: Venta Fecha de Elaboracion:
Olga remas : 30/06/2014
A SUB-PROCESO: Atencion al Cliente Fecha Ultima Revisién:
THIDOS BACIONALES EINPORTADOS | 1ngreso: Necesidades de los clientes 21/07/2014
Salida: Ventas realizadas Pagina 2
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Figura 46. Encabezado y leyenda que se utilizara en el manual del proceso de ventas, del
subproceso de atencion al cliente
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Establecidas estas directrices el siguiente paso es la formulacion de cada manual
para cada proceso y subproceso que conforman el nuevo modelo de gestion por
procesos que se desea implementar. Se tiene en consideracion la teoria sobre los

diagramas SIPOC que se desarrolld previamente en el capitulo 2 para el disefio
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de los mismos en los procesos y subprocesos de estudio del presente trabajo de

titulacion.
Finalmente, el desarrollo de este manual completo por cuestion de espacio se lo

ha desarrollado y ubicado en la seccién de anexos, siendo el Anexo 12 del

presente trabajo de titulacion el que lo describe.
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4.1

4.2

4 IMPLEMENTACION, PUESTO EN MARCHA DE LOS PROCESOS
LEVANTADOS Y LOS RESULTADOS OBTENIDOS

INTRODUCCION

En el presente capitulo tiene por objetivo finalizar el estudio realizado en este trabajo
de titulaciéon poniendo a consideracion del lector las bases, necesidades o
requerimientos para la implementacion del modelo de gestion por procesos planteado

en el capitulo 3 dentro de los Almacenes Olga CIA. LTDA.

El desarrollo de este capitulo se lo divide en dos partes en primer lugar se exponen
estas necesidades y requerimientos de manera conceptual y tabulada para cada uno
de los procesos y subprocesos integrantes del nuevo modelo de gestion por

implementar.

En segundo lugar, se desarrollan aquellas necesidades o requerimientos que deben
ser implementados con urgencia en los almacenes Olga con el fin de dar apertura a
funcionamiento del nuevo y mejorado modelo de procesos. Se expondran entonces
cotizaciones y especificaciones técnicas en muchos de los casos de estos requisitos

de funcionamiento de los procesos.

IMPLEMENTACION DE LOS FORMATOS PARA LA CORRECTA
OPERACION DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS

Como se pudo observar en el desarrollo del capitulo 3, la buena operacion de los
procesos y subprocesos del nuevo modelo de gestion incluye la aplicacion de algunos
formatos, registros y documentos citados. En una empresa como los Almacenes Olga
donde no existia una formalidad de operacion por procesos y mucho menos el
manejo de documentacion esto puede resultar un poco dificil en un principio, no
obstante, no es imposible y depende tan solo de una correcta capacitacion a cargo del

responsable de la gestion por procesos y la alta direccion.
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4.3

Cada formato, registro o documento que se ha detallado para el nuevo modelo debe
ser perfectamente conocido, entendido y su uso debe ser obligatorio desde la puesta

en vigencia del nuevo modelo de gestion por procesos.

En el manual de procesos ubicado en el Anexo 12 del presente trabajo de titulacion
se encuentran detallados los formatos y registros necesarios para la implementacion y

mejora de los procesos.

IMPLEMENTACION DE UN SITIO WEB PARA LA EMPRESA
ALMACENES OLGA CIA. LTDA, EL BUZON DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS, EL PORTAL DE VENTAS ONLINE Y EL FORMULARIO
DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

Como se ha mencionado repetidamente durante el trayecto de este trabajo de
titulacion, es necesaria la apertura de un sitio web para la empresa. Como ventaja
principal, se puede notar a la incrustacion de la empresa dentro de la imagen
comercial que sostienen muchos negocios hoy en dia. A través de este medio se
planea dar a conocer la empresa y una imagen de la misma que quede en la mente de
quien lo ve. Es el paso de la empresa de esa generacion de sus primicias donde solo
era un negocio conocido por algunos a un negocio conocido por todos. La
implementacion de este sitio WEB se lo ha realizado mediante el ordenador WIX, y

el enlace es: http://sebassilvap.wix.com/almacenesolga.

La estructura de la pagina es sencilla lo primero a observar es la presentacion de la
empresa con una pequefia resefia historica de la misma. Al ltimo se podra encontrar
la informacién del contacto, la direccion y los niimeros telefonicos pertinentes. Esta
informacion de contacto es fija y estard en cada pagina de enlace del sitio WEB. En

la siguiente Figura 47.
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% | [ Almacenes Olga CIA.LTD. x |

] sebassilvap.wix.com/almacenesolga
JMPETENCIAS 1 (... u COMPETENCIAS - 2... [ Empire [ Suggested Sites [ Web Slice Gallery

ALMACENES BIENVENIDOS AL SITIO WEB DE LOS
ALMACENES OLGA CIA. LTDA

pngsenracion | Lacupresa | sropucros. | sromociones. | cusnres |

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

y.

LAS MEJORES TELAS

Al mejor precio del mercado

~ Los Almacenes Olga CIA. LTDA. es una
| empresa familiar constituida por Don
Manuel Proafio y su esposa Dofia Olga
Vallejo en el afio de 1969. Actualmente, g
cuenta con 2 locales ubicados en el
Centro Histérico de Quito donde se
comercializa telas de todo tipo,
| manteleria, cortinas y una pegquefia M
Y| gama de adornos para el hogar. ] =
Almacén Olga de la Bolivar
y Venezuela

Direccién:

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la pagina LA EMPRESA se podra encontrar la informacion base de los
Almacenes Olga, su mision y vision empresarial, sus valores o principios y sus
objetivos de calidad. Esto se lo puede apreciar en la siguiente Figura 48, donde
ademas se puede apreciar que cada ademas de los items mencionados se acompaiia

también de fotos que muestran la actividad llevada a cabo dentro de los almacenes.
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/3 Wix HTML Editer x

&« @ A [ editorwis.com/html/editor/web/renderer/edit/bdfeadb1-7bc7-4649-aac2-5da45c6470bf?metaSiteld=90950¢15-72da-4b53-8679-b018d7a0aedt ¢ @ =
i Aplicaciones [ COMPETENCIAS 1(.. ] COMPETENCIAS -2.. [Y Empire [ Suggested Sites | Web Slice Gallery [ Otros marcadores

ALMACENES BIENVENIDOS AL SITIO WEB DE LOS X 0w sto Wi

olga

ALMACENES OLGA CIA. LTDA

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

Misién

Comercializar la mas amplia gama de productos texfiles de alta calidad vy al

precio justo con el fin de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Visién

Ser reconocida como una empresa histdrica y lider en la venta de telas para
todo tipo de necesidades dentro de la ciudad de Quito

Valores o principios de la empresa
» Actuar siempre con honestidad y transparencia en nuestros precios.

- Buscar siempre la mejora continua para crecer como empresa y negocio &l
mismo tiempa.

« Estar siempre a la vanguardia de la moda en nuestros productos.

« Respetar yvalorar a las personas.

Obijetivos de calidad
» Actuar siempre con honestidad y transparencia en nuestros precios.

» Buscar siempre la mejora confinua para crecer como Siempre como

empresa y negocio.

« Estar siempre a la vanguardia de la moda en nuestros productos.
« Respetar yvalorar a las personas.

WEsle sitio fue creado con WIX.com. Crea tu pagina web GRATIS >> -
Figura 48. Pagina LA EMPRESA del sitio web de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la pagina de enlace PRODUCTOS se puede observar de primera mano una
galeria de fotos donde se muestran los productos de mayor relevancia en cuanto a
demanda de los clientes se refiere, y ademas en el texto inferior a esta galeria se
muestra un listado de los productos de mayor venta por parte de la empresa. De esta
manera los usuarios del sitio web tienen una idea mas amplia de la empresa y los
productos que comercializa. Esta pagina de enlace se la muestra en las siguientes

Figura 49 y Figura 50.
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/4 Aimacenes Olga CIA. LTD. x '\

« C f [} sebassilvapwixcom/almacenesolga#!productos/c13ps

£ Aplicaciones [ COMPETENCIAS1 (.. [[J COMPETENCIAS-2... [* Empire [') Suggested Sites

ALMACENES

olga

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

Nuestros Productos

Los Aimacenes Olga cuentan con todo En

los  Almacenes Olga se
tipo de telas para su comercializacién

comercializa también productos textiles
para todo tipo de manualidades tales

- Telas como:

para los uniformes de

[ Web Slice Gallery

'K Crea un sitio WiX

BIENVENIDOS AL SITIO WEB DE LOS
ALMACENES OLGA CIA. LTDA

Finalmente, se dispone también de los

siguientes productos:

- Manteleria

x Este sitio fue creado con WIX.com. Crea tu pagina web GRATIS >>

[ Otros marcadores

Figura 49. Pagina PRODUCTOS del sitio WEB, galeria de fotos de los

comercializa

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

/[ Almacenes Olga CIA.LTD. |

& (<}

Aplicaciones [ COMPETENCIAS 1 (..

[} sebassilvap.wixcom/almacenesolga#!productos/c13ps

[E] COMPETENCIAS-2... [1) Empire [1) Suggested Sites
7 g

1 =

Los Almacenes Olga cuentan con todo En

los Almacenes Olga se
tipo de telas para su comercializacion:

comercializa también productos textiles
para todo tipo de manualidades tales
« Telas para los uniformes de como:
escuelas y colegios en la ciudad de
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Figura 50. Pagina PRODUCTOS del sitio WEB, descripcion de los productos

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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En la pagina de enlace PROMOCIONES se muestran los productos que estan de
promocion o en gran demanda dentro de los Almacenes Olga. Para esta temporada en
la que se ha disefiado la pagina basicamente se muestran 3 promociones, las telas de
uniformes de escuelas, colegios e instituciones, adornos para el hogar y banderas, y
las distintas manualidades y manteleria que se vende en los locales. Esto se muestra

en la siguiente Figura 51.

s
/3 Almacenes Olga CIA. LTD. x \
— C' A [} sebassilvap.wix.com/almacenesolga#!promociones/canh Q ¢y @ =
it Aplicaciones ([f§) COMPETENCIAS 1(.. [EJ COMPETENCIAS-2.. [' Empire || Suggested Sites | '] Web Slice Gallery [ Otros marcadores

X Crea un sitio WiX

ALMACENES BIENVENIDOS AL SITIO WEB DE LOS
ALMACENES OLGA CIA. LTDA

b omociones [

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

Nuestras Promociones
f j b X | [y FTHE 7. B
— |

ijEn este regreso a clases ven a jVisita nuestros almacenes donde jVisitanos y conoce nuestras ofertas
nuestros Almacenes donde encontraras esos adornes que estabas de manteleria y adornos manuales
encontraras el uniforme de tu escuela buscando para tu hogar. Disponemos para tu hogar al mejor precio del
y colegio al mejor precio del mercado. también de las banderas del Ecuador mercade, no dejes pasar esta
También contamos con el uniforme de  en todos los tamafios para los partidos promocion!
trabajo de algunas instituciones del de la Tril

Direccién: Contactenos:
1) Almarén Olaa de la Rnlivar v

X Este sitio fue creado con WIX_.com. Crea tu pagina web GRATIS >>

Figura 51. Pagina PROMOCIONES del sitio WEB, descripcion de las promociones vigentes
para los clientes

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Finalmente en la pagina de enlace de clientes se observa dos partes, la primera el
buzoén de sugerencias, quejas y portal de compras online, y como sub-enlace de esta
pagina esta la encuesta de satisfaccion al cliente. Esto se lo puede apreciar en las
siguientes figuras Figura 52, Figura 53 y Figura 54. Adicionalmente, en la pagina de
clientes se puede observar un enlace a la pagina de Facebook del almacén de lo cual

se tratara en el siguiente punto de estudio.

133



_— ]

/[ Almacenes Olga CALTD. x ||

- C A [0 sebassilvapwix.com/almacenesolga#!encuesta/c12yq Qi @ =
i Aplicaciones () COMPETENCIAS1(.. [EJ COMPETENCIAS-2.. [ Empire [Y Suggested Sites [ Web Slice Gallery (] Otres marcadores
K Crea un sitio WiX

ALMACENES BIENVENIDOS AL SITIO WEB DE LOS
ALMACENES OLGA CIA. LTDA

Olga [ —

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

AYUDANOS A MEJORAR
Bienvenido a nuestro Portal de Contacto

Haz tus sugerencias o tus solicitudes de compra AQUI y nosotros te
responderemos lo mas pronto posible.

?|

Encuéntranos y siguenos
también en Facebook

¢Haz comprado ya en nuestros locales? Por favor, cuéntanos tu e3

Direccion: Contactenos:

* Este sitio fue creado con WIX_com. Crea tu pagina web GRATIS >>

Figura 52. Pagina CLIENTES del sitio WEB, buzén de sugerencias o reclamos y solicitudes de
compra ONLINE
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Figura 53. Sub - pagina AYUDANOS A MEJORAR del sitio WEB, referente a la encuesta de
satisfaccion al cliente, parte 1.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

[} SuggestedSites [ Web Sice Gallery

X Crea un sitio WiX

A Este sitio fue creado con WIX.com. Crea tu pagina web GRATIS

Figura 54. Sub - piagina AYUDANOS A MEJORAR del sitio WEB, referente a la encuesta de
satisfaccion al cliente, parte 2.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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4.3.1 Diseiio de un sitio WEB para teléfonos moviles de los Almacenes Olga

CIA. LTDA.

Debido a que la tecnologia de hoy en dia ha traspasado a las fronteras de la
comunicacion, permitiendo que el internet sea accesible desde los teléfonos
celulares es necesario también disefiar la pagina WEB de los Almacenes Olga

para su visualizacidon y navegacion en teléfonos celulares.

Este disefio se lo realiza también por medio de la pagina de WIX, donde
ademas del sitio WEB para navegacion en computadores permite el disefio del

mismo sitio WEB para su navegacion en celulares.

En la siguiente galeria de figuras se muestra el sitio WEB de los Almacenes

Olga CIA. LTDA., para teléfonos moviles.

ALMACENES

LA EMPRESA
PRODUCTOS

£

Almacén Olga de la Flores y

! —
- LAS MEJORES TEPAS, Espejo
—

ik

4 PROMOCIONES :
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ALmejor precio del
ntercado =

Los Almacenes Olga CIA. LTDA. es
una empresa familiar constituida por
Don Manuel Proafio y su esposa
Doiia Olga Vallejo en el afio de 1969.
Actualmente, cuenta con 2 locales

= 4
.

0°1320.7°5 78°30'49.2'W

Iglesia de San, /

_?_‘\c‘-‘ Francis
& 1 ~ a
&

An

Ty

Figura 55. Piagina PRESENTACION del sitio web de los Almacenes Olga, para teléfonos
méviles.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Figura 56. Pagina LA EMPRESA del sitio web de los Almacenes Olga, para teléfonos
méviles.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Figura 57. Pagina PRODUCTOS del sitio web de los Almacenes Olga, para teléfonos
méviles.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Figura 58. Piagina PROMOCIONES del sitio web de los Almacenes Olga, para teléfonos
moviles.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Figura 59. Pagina CLIENTES del sitio web de los Almacenes Olga, para teléfonos méviles.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Figura 60. Sub-Pagina AYUDANOS A MEJORAR o Encuesta de Satisfaccion al Cliente
del sitio web de los Almacenes Olga, para teléfonos méviles.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

44 IMPLEMENTACION DE UN PORTAL EN FACEBOOK PARA LA
PUBLICIDAD DE LA EMPRESA ALMACENES OLGA CIA. LTDA.

Con el fin de dar a conocer a la gente la empresa y sus productos se ha creado
también un portal en Facebook mediante el cual se pretende captar la atencion del
publico, publicar las promociones y anunciar ofertas o novedades acerca de los
productos de la empresa. Su enlace es el siguiente: https://www.facebook.com/

almacenesolga.
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En la siguiente Figura 61, se puede apreciar la configuracién de esta pagina y el

alcance que ha tenido desde su creacion.
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Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Gracias a un contrato de publicidad por Facebook se promoverd la imagen de
almacén en varios perfiles de esta red social mundialmente usada. Hoy en dia dado
que millones de personas ocupan esta red social, la efectividad del alcance de este
anuncio puede ser tal que el nombre de la empresa y lo que ofrece sea ampliamente
conocido por millones de ecuatorianos. De manera inicial, y como plan piloto se ha
elegido un programa de publicidad bésico de 1 dolar diario para garantizar el alcance
de cada anuncio a 50 personas por dia. Se ha podido apreciar que bastantes personas
se han sentido identificadas con los anuncios expuestos en la pagina de esta red
social. Este plan se lo cancela con tarjeta de crédito a través de la misma red social,

la imagen del contrato elegido se lo muestra en la siguiente Figura 62.
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Figura 62. Plan piloto de publicidad mediante contrato de marketing por Facebook de 1 USD
diario

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la siguiente Figura 63 se muestra la propaganda de los productos de la empresa
Almacenes Olga que ha tenido un gran alcance publicitario en la pagina de anuncios

por Facebook.

141



4.5

as Configuracion

E Almacenes OLGA
£ Se acerca el inicio de clases? Ven ahora misme a los almacenes Olga
donde encontraras las telas para Ios uniformes de escuelas y colegios al

Actualizar pagina

mejor precio del mercado. También disponemos de las telas de uniforme de
algunas empresas. [\Ven ahora, te esperamos!

a‘les Alnmacenes Olga
o 5N 3

dle encontraras la tela
“tuniforme al mejor
iecio del mercado.

Yano me gusta - Comentar - Compartit
liales

1na critica &l AAmacenes OLGAY Euddfilo Vicente Aguilar Ramirez les gusta esto.

g Escribe un comentario.

Crear pabli

[ Compartida 1 vez

racén  Actualizar pagina Crearpiblico - Ayuda~

% Almacenes OLGA

Los disefios mas originales y  la moda para blusas, vestidos y faldas. {Ven ahora

ESTA SEMANA

87
Me gusta dela
mismo alos Almacenes Olgal pigina

292
Alcance de la
publicacién

NO LEIDOS

0
Notificaciones

Mensajes
| Reciente

2014

Se abrid

/N Es
a Almacenes®lgay

Ya no me gusta - Comentar - Compartir

&5 AAlmacenes OLGA, Carmen Lema, Diego F. Ramos F., Geo Tinitana de Ruiz y 3
personas més les gusta esto

ﬂ Escribe un comentario

Figura 63. Publicidad y promociones expuestas en la pagina de marketing de Facebook.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

DISENO DE VOLANTES Y PROPAGANDA, Y REPARTICION DE LA

MISMA EN LAS CALLES

Como se recordara una parte otro de los requisitos del proceso de Marketing que se
desea implementar es el disefio de propaganda semanal, la impresion de la misma en

volantes publicitarios para finalmente ser repartidos al ptiblico en las calles, tratando

de esta manera de captar clientela dando a conocer la existencia de la empresa.

Como plan piloto, para el mes de julio de 2014 se decidi6 realizar la propaganda de
las telas de uniforme para escuelas, colegios y demads instituciones del pais, lo cual es
un punto fuerte de ventas en la empresa, en los meses de julio, agosto y septiembre.

En la siguiente Figura 64 se muestra la el volante de propaganda disefiado en

consenso con la Gerente Comercial del Almacén de la Flores y Espejo.
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Figura 64. Volante de propaganda para publicidad en las calles.
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la siguiente coleccion de figuras se muestra el proceso de reparticion de estos
volantes en la calle como parte del proceso de marketing en el que desea incurrir la

empresa.

Figura 65. Reparticion de volantes publicitarios de las telas de uniformes que ofrece la empresa
en las calles, foto 1.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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4.6

Figura 66. Reparticion de volantes publicitarios de las telas de uniformes que ofrece la empresa
en las calles, foto 2.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

ESTABLECIMIENTO DE UN ORDEN Y ESTANDARIZACION EN LA
BODEGA PRINCIPAL DE LOS ALMACENES OLGA CIA. LTDA.

Como se menciono en el capitulo 3, uno de los requisitos fundamentales del correcto
funcionamiento del proceso de Almacenamiento y Bodega, y sus tres subprocesos,
ademas del funcionamiento de un software de bodega para el control del inventario,
es principalmente la operacion de una bodega ordenada, normalizada vy
estandarizada. No obstante, antes de la implementacion de este nuevo modelo de
procesos, la bodega principal de los Almacenes Olga no cumplia con estas
caracteristicas mencionadas por lo que la busqueda de mercaderia en la bodega
tomaba mucho tiempo y creaba inconvenientes. En la siguiente Figura 67 se muestra
el esquema de organizacion deficiente que se manejaba anteriormente en la bodega
principal de mercaderia de los Almacenes Olga CIA. LTDA. Ademas, la existia

problemas con la luminaria, que no era sustituida a tiempo.
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Figura 67. Organizacion antigua que se manejaba en la bodega principal de los Almacenes Olga
CIA. LTDA.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Debido a esto se emprendié en primer lugar acciones correctivas para establecer un
orden y estandarizacion dentro de la bodega de mercaderia de los Almacenes. Este
plan consisti6 en colocar grupos de tela conocidos en cada estanteria.
Adicionalmente, se crearon placas pegadas en cada estanteria donde se hacia saber
los tipos de telas que iban en cada fila de estanterias. Esto se puede observar en las

siguiente Figura 68 y Figura 69.

Figura 68. Organizacién y estandarizacién en la bodega de mercaderia de los Almacenes Olga
CIA. LTDA. Foto A.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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4.7

Figura 69. Organizacién y estandarizacién en lega de mercaderia de los Almacenes Olga
CIA. LTDA. Foto B.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Con la implementacion de este orden y estandarizacion en la bodega de mercaderia
de los Almacenes Olga, se pretende disminuir notablemente el tiempo que se
demoran los empleados en buscar la mercaderia requerida dentro de la bodega. Esto
contribuye de gran manera al correcto desenvolvimiento del proceso de
Almacenamiento y Bodega y sus tres subprocesos que se plantearon para el nuevo

modelo de gestion.

IMPLEMENTACION DE UN SOFTWARE PARA LA GESTION
AUTOMATIZADA DE PROCESOS Y EL ARRANQUE DEL PLAN PILOTO
PARA EL CONTROL AUTOMATIZADO DE BODEGA E INVENTARIOS

Por disposicion del Servicio de Rentas Internas, el proceso de facturacion manual
que se llevaba a cabo anteriormente en los Almacenes tuvo que ser cambiado por la
emision de facturas impresas. Esto ocurrid hace dos afos, en el 2012. Debido a esta
disposicion la empresa contratd la implementacion de un software de facturacion
para sus almacenes el cual habia estado vigente hasta inicios de este afio. Con el fin

de entrar en el proceso de renovacion y automatizacion de los procesos la empresa se
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tomo6 la decision en la empresa de actualizar este software de facturacion por uno
mas completo que disponga de modulos que permitan el control 6ptimo y eficaz de

los procesos de la empresa.

De esta manera se cotizé e implement6 desde enero de 2014 el sistema MCS-Master
CadillaC Software que es una actualizacion del software de facturacion inicial que
incluye los modulos de control de inventarios, ventas y cartera, revision de indices
financieros, y 40 horas de curso mas la implementacion. La cotizacion de este

software se muestra en el Anexo 8 de la parte final del presente trabajo de titulacion.

Este nuevo cambio se lo ha ido realizando de a poco dentro de los Almacenes, y su
implementacion total se estima sea hasta mediados del afo 2015, para el cual ya se
pueda hacer un traspaso total de los procesos manuales a los procesos

computarizados.

Como se recordara del nuevo modelo de gestion por procesos uno de los cambios
mas importantes y cruciales es la implementacion de un software de control de

bodega e inventarios.

Con este fin, se decidid arrancar como plan piloto de este plan de automatizacion de
los procesos mediante el software CadillaC, la implementacion del moédulo de

control de bodega e inventarios.

Los resultados han sido cruciales, pues gracias a esta implementacion se pudo dejar a
un lado el uso del cuaderno de bodega y se tiene ahora una idea mas clara las
existencias en bodega. Como se recordara, la implementacion de este requisito
favorece tanto al proceso de compras como al proceso de Almacenamiento y Bodega.
En la siguiente secuencia de imagenes se muestra al software CadillaC, el médulo de
ventas y el mddulo de inventario que son los que se usan actualmente en las

operaciones de los almacenes.

La siguiente Figura 70 muestra la pantalla de ingreso de usuario y contrasefia que
debe ser ingresado al momento de correr el programa en cada almacén, por cada

gerente comercial.
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Figura 70. Presentacion del software CadillaC, pantalla de ingreso para cada almacén.

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la siguiente Figura 71 se muestra la pantalla de modulos del programa a la que se
accede una vez que se ha ingresado el usuario y la contrasefa respectiva. Los dos
primeros modulos concernientes a Ventas y Cartera, e Inventarios son los que se
usan para la operacion de los Almacenes. Principalmente el modulo de Inventarios es
el que permitird el control estratégico y eficaz de la mercaderia en bodega

permitiendo asi la correcta ejecucion del proceso de Almacenamiento y Bodega.
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Figura 71. Moédulos del software CadillaC
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

4.7.1 Mddulo de Ventas y Cartera

En la siguiente Figura 72, se muestra el modulo de Ventas y Cartera que
permite la realizacion de la facturacion impresa. En este modulo se deben
ingresar los datos del cliente como el ruc, su teléfono, su direccion, el nombre
el vendedor, el producto que se vende, y la cantidad. El calculo del subtotal y el
total lo realiza automaticamente el software. También en caso de que se ingrese
incorrectamente e RUC, esto es notificado por el software. En la Figura 73, por
otro lado, se muestra el catdlogo despegable de productos que se genera al
momento de llenar la informacion sobre la venta. Toda esta base de datos es ya
generada por los técnicos proveedores del software una vez que la empresa les
proporciona la bitdcora de sus productos. En esta pantalla se puede realizar
modificaciones al precio unitario de los productos en caso de que se desee
realizar algun descuento, o cuando el producto a cambiado de precio de

mercado.
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Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Figura 73. Catalogo y cddigo de productos en el médulo de Ventas y Cartera

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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Se muestra en la siguiente Figura 74, la generacion automatica del subtotal y
el total del consumo del cliente una vez que se han ingresado todos los

campos respectivos. A continuacion su pulsa F2, y con la impresora lista con

la hoja de factura, la misma se imprime.
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Figura 74. Presentacion final de la factura en el software CadillaC lista para ser impresa

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
4.7.2 Mddulo de Inventario y Bodega

La implementacion de este requerimiento es sin lugar a dudas uno de los
puntos clave para el nuevo modelo de gestion por procesos. A través del
software CadillaC se puede tener acceso a las existencias de cada uno de los
productos en la bodega de inventarios y de esta manera planear su compra en
caso de que la escases del producto sea critica. A través de este modulo se
puede también realizar la transferencia de mercaderia entre almacenes,
manejando de esta manera el inventario existente en cada almacén. Esto tuvo
que ser implementado cuantificando en un inicio de manera rapida con ayuda
de todos los empleados de la empresa, las existencias de mercaderia en la

bodega principal y en los almacenes. Una vez realizado este conteo, este dato
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fue suministrado al proveedor del software quien con la base de datos de los
productos que comercializa la empresa configuré el médulo de bodega e

inventarios del software CadillaC.

En la siguiente Figura 75, se muestra la informacioén de stock de uno de los

productos de la empresa, tal y como lo muestra el software CadillaC para el

modulo de inventario y bodega.

@+ Ventas y Cartera ©©® EMPRESA: 30 - ALMACEN OLGA CIA, LDTA, - 2014 ©@©@ USUARID: ELENAF ©©@ 20, FLORES

Archivos  Edicidn  Yentanas  Ukiitarios  Ayuda

F ) =] % voo= 4 < [ B ) iy x x
 Nuevo  Abrir  (FZ)Gu.. (F12)D.. Elminar Inicializar Correo Inicio  Anterior Siguiente  Fin  (F7)Im.. Prelimi.. Audtoria Excel  Cerrar
|E| 4 Mantenimiento de Articulos [_ 10 =]
Facturas Vg Cédigo: [CINDULANA Atterno: | Existencia Actusl: 55.45 Fato Preci
& Hombre: [CASIMIR SUPERLINE Costo Frometio: 0.0000
Motas d.. H. Corto: Costo Total 0.00
& Clase: \TELAS Utima Costo: 0.0000
Egresos e 5
& []] Famiis: | Fabrica:
NC Tipo Iva: 1200000 ~| % Par. Arancelaria |- | Minimo: [ 0.00 Méximo 000 =
[& Precio 1 12.50 Cod.Fabrica: [ T. Reposicin: | 000 Juego kit []
Pedidos .
8 Preco 000 Fob 0.00 "o it icial Garfidad Fra[Lse  Preco % |
L Precio 3 000 Tipo, 1 .- Importado -
Profoe...
& Precio 4 0.00
‘ = i E— o
cob. Cli Uniclzct UNIDAD Ukicacian; 06
A Peso Largn (D) Ancho () Aftura (H)
3 hleto:
[ 000 | | 000 ||| ooo ||| 0.00
Cheque...
Bruto [ ooo | oo || om0 ||| 000
E Grabar
Ohservaciin:
Cliente... oracin
= 00000000 Insertar |E||mmar (Fa)| Eliminar Tumas[ Cerrar
frticulos Marca | Modelo | a0 |kilometrsie| Coler T T Chesis I Wotor |
Clientes ||-Almacenes
FLORES  PORTUGAL  Total
Ajustes -1.30 5675 55.45
- | |-Proveedores
e Cédign Nombre \ Fecha T | Carticlad Precio \ Factura
E 4 1 PQBBQQDBQQ PROVEDORES “WRRIDS AzEom ’m | B9.00 8.76'
Facturas
?

@s @ [

[P ——
74 Inicio

Figura 75. Control de existencias de cada producto en inventario y bodega

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

En la siguiente Figura 76 se muestra la orden de transferencia electronica entre
almacenes que puede ser ejecutada mediante el software CadillaC, lo cual una
vez realizado modifica las existencias del producto transferido en la base de

datos de cada almacén.
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Figura 76. Control de transferencias entre Almacenes

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

48 IMPLEMENTACION DE CAMPANA PUBLICITARIA EN EVENTOS
TEXTILES Y EVENTOS DEPORTIVOS

Como se recordara del capitulo 3, una de las actividades propuestas para el nuevo
proceso de Marketing en los Almacenes Olga, consistia en la implementacion de
campaiias publicitarias en eventos publicos. Como plan piloto, para mayo de 2014, se
propuso junto con la alta gerencia promocionar la tela deportiva para camisetas en la

competencia atlética Nuestros héroes 10K.

En la siguiente Figura 77 se muestra una de las fotos publicitarias que se utilizd
incluso en la pagina WEB de los Almacenes para la promocion de la tela deportiva
para camisetas, de la cual se us6 un modelo que fue expuesta en la carrera Nuestros

héroes 10K celebrada en la ciudad de Quito.
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Figura 77. Promocion de la 4tyelamdep01:tlva para camisetas en la crﬁpetencm atlética Nuestros
héroes 10K
Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

La campafa tuvo un éxito rotundo debido a que tras la finalizacion de la
competencia, muchas personas acudieron a preguntar sobre la camiseta mostrada en
la figura. De esta manera se pudo exponer las propiedades del producto y el lugar
donde se la vendia. Tras conversaciones con la alta gerencia de la empresa se ha
propuesto que de ahora en adelante la empresa estara presente en este tipo de eventos
promocionando la tela deportiva y también en eventos textiles que se celebran en el
centro de exposiciones Quito, para la exposicion de los productos que se

comercializan en los almacenes.

IMPLEMENTACION RELOJ DACTILAR PARA LA CONTABILIDAD DE
LAS HORAS LABORADAS POR LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA

Dentro del nuevo modelo de gestion por procesos, como se recordard, se va a
implementar también el proceso de Registro de las horas trabajadas. Para este fin la
empresa cotizO y se encuentra en estos momentos en la negociacion para la
implementacién de un reloj dactilar que permita el desenvolvimiento de este proceso.

Se recordard, que el uso de este dispositivo fue tratado frecuentemente en la
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explicacion del proceso de Registro de las horas trabajadas. La cotizacion se realizo
con la empresa Software Corporation, la misma que suministro el software de
automatizacioén de procesos CadillaC. Esta cotizacion se muestra en el Anexo 9 del

presente trabajo de titulacion.

Finalmente, en la siguiente Figura 78 se muestra capturas de pantalla del software de

registro biométrico que se desea implementar en los Almacenes Olga.
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Figura 78. Software de control de registro biométrico

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

4.10 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DE
MEJORAS

Se muestra en la siguiente Figura 79 el listado de actividades para la implementacion

de las mejoras de los procesos con sus respectivas fechas.
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Figura 79. Listado de actividades para la implementacion de las mejoras

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

La siguiente Figura 80 muestra el cronograma de actividades con sus respectivas

barras de tiempo, este cuadro fue realizado en Microsoft Project. La implementacion

se realizo a lo largo del afo 2015.
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Figura 80. Cronograma de actividades para la implementacion de las mejoras

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)
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4.11 ANALISIS COSTO BENEFICIO DE LAS MEJORAS IMPLEMENTADAS

4.11.1 Beneficios Tangibles

En Ia siguiente tabla se listan las mejoras establecidas en este capitulo y su

costo. Algunas cotizaciones se muestran en la seccién de anexos para su

verificacion.
Tabla 22:
Costos de las mejoras implementadas
Mejora planteada Costo USD
Implementacién de un sitio WEB para la empresa 150
Implementacion de un sitio WEB para teléfonos moviles 50
Implementacion de un portal de Facebook para la publicidad de la 50
empresa
Disefio de volantes y propaganda para reparticion en la calle 30
Rotulos para estandarizacion de la bodega 10
Software Cadillac para operaciones centrales del almacén 5300
Equipo de registro biométrico 600
Camisetas de almacén Olga para presencia en eventos deportivos 100
Disefio del manual de procesos 250
Programas de Capacitacion Semestral 500
TOTAL 7040 USD

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

Como se muestra en el Anexo 7 correspondiente a los cuadros de contabilidad
de los Almacenes, el ingreso en ventas en el 2015 es de 712.538 USD. Segtin
conversaciones realizadas con los gerentes de la empresa las mejoras
implementadas corresponden al incremento en un 1% del total de las ventas,
por lo que las ventas generadas por las mejoras equivalen a un aproximado de
7.125 USD. Por otro lado se tiene una reduccion de costos en mantenimiento
del software y una mejor rotacion de inventarios por la planificacion adecuada
de los productos de bodega. Adicionalmente en la Tabla 23 se puede observar
el célculo del incremento en la rentabilidad dado por las mejoras, para esto se
calculd los indices de rentabilidad tomando en cuenta las ventas netas y las
ventas netas sin mejoras (reducido el 1%). Esto se realiza para el afio de la

implementacion es decir para el 2015.
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Tabla 23:

Incremento en la rentabilidad de la empresa por las mejoras propuestas

RENTABILIDAD TOTAL CON MEJORAS 2015

VENTAS NETAS $ 712.538,00 [ MARGEN DE UTILIDAD BRUTA (MUB) | 29,02%

MARGEN DE UTILIDAD OPERATIVA .
UTILIDAD BRUTA §206.747.37 | \uo) 9,75%
UTILIDAD .
OPERATIVA $69.488,64 |\[ARGEN DE UTILIDAD NETA (MUN) 6,40%
UTILIDAD NETA $45.610,07

RENTABILIDAD SIN MEJORAS 2015

VENTAS NETAS SIN ;
MEJORAS $705.412,62 |\ A\RGEN DE UTILIDAD BRUTA (MUB) | 2330%

MARGEN DE UTILIDAD OPERATIVA .
UTILIDAD BRUTA §199.621,9 | 1y 8.84%
UTILIDAD .
OPERATIVA $62363,26 |/ ARGEN DE UTILIDAD NETA (MUN) 3:46%
UTILIDAD NETA $ 38.484,69

INCREMENTO DE LA RENTABILIDAD 2015

INCREMENTO EN (MUB) 0,72%
INCREMENTO EN (MUO) 0,91%
INCREMENTO EN (MUN) 0,95%

Fuente: (Almacenes Olga, 2015)

4.11.2 Beneficios intangibles

Dentro de los beneficios también se encuentran aquellos que no se pueden

cuantificar y estos son:

Existe un mayor orden en la bodega, los productos son més accesibles por
parte de los empleados y hay una gran disminucién de los tiempos muertos
por traida de mercaderia al mostrador.

La empresa tiene un plan organizacional definido, objetivos y metas claras
a cumplir.

La empresa es reconocida de mejor manera en el mercado y los clientes
pueden seguir a la empresa mediante la implementacion de los canales
electronicos.

Los empleados estan capacitados de gran manera y su atencion al publico
es mejor y mas eficiente lo cual genera una mejora en las ventas.

La empresa conoce a detalle las necesidades y requerimientos de los
empleados mediante la implementacion del formato de evaluacion del

personal.
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Existe una mejor y mas eficiente contabilidad de las horas laboradas
mediante la implementacion del reloj dactilar lo cual equivale a un pago
justo de la jornada laboral de los empleados y un gran control de su labor
diaria.

Los Almacenes Olga son reconocidos en eventos textiles y en eventos
deportivos, la gente conoce los productos de la empresa.

La transferencia de mercaderia entre almacenes es mas ordenada y mas
eficiente.

Mas clientes acuden a la empresa llevados por los volantes entregados en
la calle, la empresa capta clientes nuevos que desconocian la ubicacion y

existencia de los Almacenes Olga.
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5.1

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Segtin los indices de rentabilidad la empresa Almacenes Olga tiene un margen de
utilidad bruta que oscila entre el 20 y el 30%, el margen de utilidad operativa oscila

entre 5 y 10%, mientras el margen de utilidad neta oscila entre 3 y 6%

Los dos ultimos afios, el 2014 y 2015 se determin6 una reduccion de las ventas en 4

y 7% respectivamente.

Las mejoras implementadas en los Almacenes Olga generaron un incremento en las

ventas en el 2015 de aproximadamente 7.000 ddlares.

Se generd un modelo de 10 procesos empresariales para los Almacenes Olga que
abarcan toda la infraestructura organizacional del negocio desde las ventas pasando
por la bodega y los empleados. Este nuevo modelo se aplica a partir del afio 2015 y

se espera que los resultados sean reflejados en el ingreso por ventas de la empresa.

De los principios de la calidad, la empresa carecia de mejora continua, ahora con el
nuevo plan de procesos se espera que la empresa aplique el concepto de mejora
continua en su diario vivir. También se carecia de participacion del personal, y el
nuevo plan de procesos enfoca al personal como parte clave de la organizacion,

donde sus ideas son captadas por la gerencia y vistas como oportunidades de mejora.

La empresa carecia de indicadores de gestion en absoluto, pero ahora gracias a la
implementacién del manual de procesos se debe realizar la medicion de los procesos

y su cuantificacion para establecer lineamientos de mejora.
El andlisis de valor agregado en muchos casos determind que los indicadores de las

actividades que no agregan valor eran mayores en los procesos nuevos, sin embargo

en muchos de los casos esto queda justificado por la formalizacion implementada en
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5.2

el proceso, debido a lo cual se incrementa el nimero de actividades y entre ellas, las

que no agregan valor a la empresa.

La empresa no contaba con un programa de Marketing, los productos de la empresa
no se daban a conocer de otra manera que no fuera mediante la asistencia del cliente
a los locales, ahora se cuenta con una pagina WEB y un portal de Facebook donde la

empresa da a conocer sus productos y ofertas mas importantes.

La contabilidad de las horas laboradas no era la adecuada pero ahora con la inclusion
del equipo de registro biométrico la empresa tiene una contabilizacion de las horas

trabajadas por sus empleados, lo cual equivale a un pago justo del salario mensual.

La empresa no contaba con programas de capacitacion para sus empleados, lo cual es
importante pues el empleado tiene que estar al dia no solo con las estrategias de
ventas mas adecuadas sino también con la innovacion en los productos que la

empresa ofrece.

RECOMENDACIONES

Se aconseja a la empresa dar seguimiento a la pagina WEB y al canal de Facebook
creado con el fin de dar una nueva imagen a la empresa, hacerla dindmica y accesible
a los clientes. Se debe procurar la buena imagen en todo sentido para que el cliente se

sienta identificado con la empresa.

Es importante que la empresa empiece a familiarizarse con la gestion de procesos y
la aplicacion de los mismos, pues la gestion por procesos permite cuantificar en

términos de dinero, las acciones y procedimientos de los empleados.

Se aconseja a la empresa tener mucho cuidado y gran atencion a la bitdcora de
mantenimiento del software ya que con este, es posible desarrollar soluciones viables
e inmediatas ante la presencia de errores en la facturacion. Se debe actualizar

periddicamente y estar al alcance del gerente comercial en todo momento.
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La empresa debe dar prioridad a los programas de capacitacion de sus empleados de
ahora en adelante, pues la capacitacion de los empleados es sinébnimo de mayor

generacion de ventas.

Se debe atender al buzon de quejas del cliente y las gerentes comerciales estar
pendientes de esta informacion pues este es el vinculo més importante entre el cliente
y la empresa. Las oportunidades de mejora derivadas, permitirdn a la empresa tener

una mejor relacion con los clientes.

Para proceso de apertura de un nuevo almacén, debe someterse a los lineamientos
establecidos en el manual de proceso partiendo del proyecto de factibilidad que

permita a la empresa posicionar el nuevo almacén.

Se recomienda a la empresa desarrollar el control de la calidad de los productos
comprados como una practica diaria ya que de esto depende la aceptacion de los

productos por parte del cliente y la imagen de la compaiiia.
Se aconseja a la empresa desarrollar el plan de ventas conforme al proceso de

Gestion Comercial. Se debe analizar los productos mas demandados y segun esto,

establecer las futuras compras de mercaderia.
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Anexo 1. Exportaciones mundiales de mercancias por grandes grupos de productos, y por

regiones para el ano 2011

Cuadro II.2
Exportaciones mundiales de mercancias por grandes grupos de productos, y por regiones, 2013

(Miles de millones de ddlares y porcentajes)

Combustibles y

Productos productos de las
agricolas industrias M anufacturas
Equipo para
oficina y de Productos de Prendas
Combust Hierroy Productos telecomunicaci la industria del de
Total ibles Total acero quimicos ones automovil Textiles vestir

Mundo 1745 3997 3258 11848 454 2001 1750 1348 306 460
Parte en las exportaciones tol 9,5 21,8 17,8 64,7 2,5 10,9 9,6 7,4 1,7 2,5
Variaciéon porcentual anual
2005-B 9 10 n 6 5 8 4 5 5 6
%02 -1 2 5 0 -8 2 0 1 3 1
201 6 -3 -3 3 -6 2 4 4 8 9
América del Norte 266 408 37 616 32 262 2B 278 ©
Parte en las exportaciones tol 1,0 16,9 13,1 66,8 1,3 10,8 8,8 1,5 0,8 0,5
Variaciéon porcentual anual
2005-B 9 n © 5 6 7 2 5 1 -2
%02 3 2 1 5 0 -1 1 © -1 2
201 3 1 4 2 -3 1 0 3 3 3
América del Sury Central 217 297 81 04 B 45 6 29 4
Parte en las exportaciones tol 29,5 40,3 24,6 26,4 2,2 6,2 0,8 3,9 0,5 2,0
Variaciéon porcentual anual
2005-B 3 0 9 5 0 9 -2 7 3 0
%02 -1 -3 4 0 -8 2 -3 K -4 3
208 6 -7 -9 -1 -6 -8 3 © -4 -5
Europa 708 8 607 4910 185 075 351 678 86 87
Parte en las exportaciones tol 10,7 12,2 9,1 73,9 2,8 16,2 5,3 10,2 1,3 21
Variaciéon porcentual anual
2005-B 7 9 9 4 3 6 -1 4 1 4
%02 2 2 8 5 -2 -3 -8 7 8 K
201 8 -4 -3 4 -6 3 -2 7 4 7
Comunidad de Estados Independient 69 5% 472 74 44 43 4 5
Parte en las exportaciones tol 8,9 66,0 60,6 22,3 5,6 5,6 0,5 1,2 0,6 0,4
Variaciéon porcentual anual
2005-B B u 3 8 3 n 22 n © 7
0 B -1 1 1 -8 3 B n -8B -1
201 4 -1 0 -7 -8B -8 4 -1 28 n
Africa 62 397 343 ° 9 23 il 3 0
Parte en las exportaciones tol 10,3 66,0 56,9 18,5 1,4 3,8 0,6 1,9 0,6 1,7
Variaciéon porcentual anual
2005-B 0 8 8 7 1 1 7 9 7 1
0 -2 9 1 -3 -7 1 -7 6 -2 -8B
201 5 -9 -0 3 -2 4 1 5 7 3
Oriente M edio 33 880 854 276 9 94 » 7 n
Parte en las exportaciones tol 2,5 65,3 63,4 20,5 0,7 7,0 1,2 0,9 0,5 0,8
Variaciéon porcentual anual
2005-B 9 u 1 B B B 8 » 8 “
0 -4 7 7 3 w -4 1 3 6 22
201 B -5 -5 9 © 5 © n 9 9
Asia 390 690 483 4566 159 459 157 331 83 274
Parte en las exportaciones tol 6,7 12,0 8,4 79,1 2,8 7,9 20,0 5,7 3,2 4,7
Variaciéon porcentual anual
2005-B 3 B B 9 8 1 7 7 8 9
0 -1 -3 0 3 -5 -1 2 n -1 3
201 3 0 -2 3 -5 2 7 -2 9 n
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Anexo 2. Exportaciones de productos textiles de determinadas regiones y economias por

destino para el afio 2013
Cuadro 11.52
Exportaciones de textiles de determinadas regiones y economias, por destino, 2013

(Miles de millones de dolares y porcentajes)

exportaciones de exportaciones Variacion porcentual

Valor la region mundiales anual
r
2013 2005 2013 2005 2013 2005-13 2012 2013
M undo 306 100,0 100,0 100,0 100,0 5 -3 8
Asia
Mundo 183 100,0 10,0 471 59,8 8 -1 9
Asia 87 48,0 476 226 284 8 1 1
Europa 28 72 5,6 8,1 93 7 -1 10
América del Norte 25 6.6 3,9 78 83 6 3 7
Africa “ 54 74 25 44 13 2 6
Oriente M edio 1 6,8 6,3 32 37 7 -4 8
América del Sury Central 10 3,8 53 18 3,2 13 -3 -1
Comunidad de Estados Independientes (CEIl) 7 2,1 39 10 23 7 10 8
China
Mundo 107 100,0 10,0 20,2 348 13 1 ©
Asia 44 40,3 416 8,2 %5 13 7
Américadel Norte L] 19,6 5,2 4,0 53 9 9
Europa B w7 5,2 36 53 1 -7 10
Africa 10 74 93 15 32 B 4 8
América del Sury Central 7 42 6,1 09 21 B -2 0
Oriente M edio 7 6,7 6,6 14 23 © 2 ©
Comunidad de Estados Independientes (CEIl) 6 4.1 6,0 08 21 B il 7
Otras economias en Asia
Mundo 76 100,0 10,0 26,9 249 4 -3 6
Asia 43 53,8 559 “ua 13,9 5 0 7
Europa © 6,9 6,1 45 4,0 4 -5 1
Américadel Norte 9 “na ?2 39 3,0 2 3 4
Oriente M edio 4 6,9 58 18 14 2 -1 1
Africa 4 39 48 11 12 7 -3 0
América del Sury Central 3 34 4.2 09 10 7 -4 -4
Comunidad de Estados Independientes (CEIl) 1 0,6 10 0,2 0,3 1 8 B
Europa
Mundo 86 100,0 10,0 393 281 1 -8 4
Europa 62 758 77 298 20,2 0 -1 5
Asia 6 6,1 6,7 24 19 2 -5 3
Africa 6 53 6,7 2,1 19 4 -4 5
Comunidad de Estados Independientes (CEIl) 5 35 55 14 16 7 5 5
Américadel Norte 4 58 48 23 14 -1 1 4
Oriente M edio 3 2,0 29 038 08 6 2 5
América del Sury Central 1 0,7 11 0,3 0,3 9 -10
América del Norte
Mundo B 100,0 10,0 84 6,0 1 -1 3
América del Norte 10 62,3 56,6 52 34 0 4 4
América del Sury Central 4 8,7 210 16 13 2 -2 -2
Asia 2 9,5 24 038 0,7 4 0 6
Europa 1 79 8,2 0,7 0,5 1 -9 4
Oriente M edio 0 0,9 10 0,1 0,1 2 4 3
Africa 0 04 05 0,0 0,0 2 -4 -5
Comunidad de Estados Independientes (CEl) 0 04 04 0,0 0,0 1 -1 84

171



Anexo 3. Importaciones de textiles de determinadas economias, por origen en el afo 2013

para Estados Unidos y México.

(Millones de délares y porcentajes)

P arte que corresponde a
los textiles en las
importaciones totales de

Valor mercancias de la
1990 2000 2011 2012 2013 2005 2013 a

Arabia Saudita, Reino de b BR 986 723 1939 245 2,0 13
Argentina 53 653 293 133 13 25 16
Australia ¢ %45 632 2550 2587 2617 15 11
Bangladesh b, d 452 1350 6610 5840 6217 175 71
Belarus - 256 645 640 665 21 15
BosniayHerzegovina 337 297 361 28 35
Brasil e 252 1045 4303 4300 4221 16 18
Camboya b,c 432 2150 2487 3080 251 237
Canada ¢ 2325 4126 4502 4591 4566 14 10
Chile 203 431 192 1198 1333 18 17
China f 5292 12832 18901 1810 21563 23 11
Colombia 75 558 1630 1622 161 34 25
Corea, Republica de 047 3359 5658 4882 5218 14 10
CostaRica f 83 | 84 338 343 284 25 16
Egipto 21 206 | 2265 2278 2390 15 41
El Salvador f M| 325 1032 1024 1100 134 10,2
Emiratos Arabes Unidos b 983 2055 2707 3067 3460 26 14
ERY Macedonia 27 476 439 481 98 73
Estados Unidos 6730 15985 25359 25956 27056 13 12
Filipinas 910 250 8u 796 907 22 14
Guatemala f 38 59 | 1068 984 1015 11 58
Honduras b, c 26 | 501 1034 1666 %97 7.9 13,6
Hong Kong, China 10182 B76 11049 10364 10420 46 17

importaciones definitivas b 4140 %49 3 98 0,2 0,0
India 240 | 585 3393 3318 3579 14 0,8
Indonesia 785 251 5654 5570 5788 10 3,1
Iran 298 693 654 745 11 15
Israel 474 759 788 706 70 16 09
Japdn 4133 4934 9195 9013 8766 11 11
Jordania 07 72 635 692 829 65 38
Kenya 7 47 369 324 346 4,1 2,1
Kuwait b 68 212 451 548 44 2,1 14
Macao, China 619 906 83 66 33 15,6 0,3
Madagascar b 20 200 329 269 279 15,5 87
Malasia f 951 14 %66 1368 54 038 0,7
Marruecos f 361 1364 2443 2413 2455 8,6 54
Mauricio b 336 41 285 274 270 8,0 50
México c,f 992 5822 5859 6003 6180 27 16
Nigeria b 38 %0 °84 %0 25
Noruega 554 509 971 906 934 13 10
Nueva Zelandia 396 369 596 605 631 2,0 16
Pakistan 26 130 245 077 1245 19 28
Peru 7 65 894 974 965 26 22
Republica Arabe Siria b 68 399 | 477 207 1563 35 28
Republica Dominicana b, f,g 173 | 1010 939 893 6,5 49
Republica Libanesa 178 252 265 293 22 13
Rusia, Federaciéonde b,c - s 4439 4663 4365 10 13
Singapur 778 75 | 1151 1081 1072 05 03

importaciones definitivas 1016 661 | 564 528 463 04 0,3
SriLanka b 4 183 2230 2185 1960 75 10,9
Sudéafrica 561 569 1385 1330 1369 16 13
Suiza 849 1300 2235 994 2055 13 10
Tailandia 898 630 2982 3245 3059 17 12
Taipei Chino 013 460 “B 55 1246 06 05
Tunez 790 207 2026 1700 710 2,2 7,0
Turquia 567 214 7557 6441 6789 38 27
Ucrania - 450 ©24 1280 1341 25 17
Union Europea (28) h - 57671 85211 74901 78424 17 13

importaciones extra-UE (28) - 16189 31609 27206 29071 15 13
Venezuela, Rep. Bolivariana de m 286 51 725 674 21 13
Viet Nam b 1379 8702 9075 10643 93 8,1

a Oel afio mas préximo.

b Incluye estimaciones de la Secretaria.

c Importaciones f.0.b.

d Las cifras corresponden al afio fiscal.

e Importaciones f.0.b. apartir de 2000.

f Incluye significativas importaciones de las zonas de elaboracion.

g Hasta 2010, se han utilizado valores f.0.b. paralas importaciones.

h Para mayor informacion sobre las importaciones intra-UE (28), véanse los M etadatos.
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Anexo 4. Importaciones de los productos textiles en el Ecuador para el afio 2013
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Anexo 5. Exportaciones de los productos textiles en el Ecuador para el afio 2013
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Anexo 6. Normativas INEN que regulan el sector textil.

NORMAS Y PROYECTOS
N°  TIPO NORMA Titulo Caracter
1 NTE 0139 :1977  Textiles. Atmdsfera normal de acondicionamiento para ensayo Voluntaria
2 NTE 0145 :1977 Textiles. Determinacion de la humedad en el algodon Voluntaria
3 NTE 0147 - 1977 Textiles. Determmacu,)n dela ten’ac1dad y ala.rgamlento de las Voluntaria
fibras de algoddén por e método de la cinta plana
4 NTE 0148 - 1977 Textiles. Determinacion del potenmalrde abotonamiento de las Voluntaria
fibras de algodon
5 NTE 0149 - 1977 Textiles. Determinacion del nimero de motas en las muestras Voluntaria
de algodon
6 NTE 0150 - 1977 Textiles. Deterrnlnac}on dela mfldurez y ﬁpur.a de las fibras de Voluntaria
algodon por el método causticaire
7 NTE 0205 : 1977 Textiles. Definiciones Voluntaria
8 NTE 0206 : 1977 Textiles. Muestreo Voluntaria
9 NTE 0207 - 1977 Textiles. Sistema unlver§al de numeracion para los hilados Voluntaria
(Sistema TEX)
10 NTE 0208 : 1977 Textiles. Determinacion dfﬁ la longitud qe las fibras de algodon Voluntaria
por el método del fibrografo
11 NTE 0336 : 1977 Textiles. Dete@lnac10n QCI contem.do de impurezas en el Voluntaria
algodon por medio del analizador Shirley
12 NTE 0337 - 1977 Textiles. Determmamor} del indice micronaire de las fibras de Voluntaria
algodon (madurez - finura)
Equipo contra incendios. Determinacion de la resistencia a la .
13 NTE 0745 : 1987 . . . Voluntaria
llama de materiales textiles y laminados
14 NTE 1168 : 1984 Alfombras textiles. Muestreo Voluntaria
15 NTE 1169 : 1984 Alfombras tyextﬂes. Determ1nac1or’1 .de la 1pﬂamab1l1dad. Voluntaria
Me¢todo de la tuerca metalica caliente.
16 NTE 1170 - 1984 Alfombras textlleg. Requls}tps de evaluacion de la Obligatoria
inflamabilidad
17 NTE 1782 :2009 Textiles. Fibras. Clasificacion Voluntaria
18 NTE 1794 : 1991 Textiles. Fibras de algodon. Definiciones y terminologia Voluntaria
19 NTE 1828 : 1991 Textiles. Fibras de algodon. Clasificacion Voluntaria
20 NTE 1875 : 2004 Textiles. Prendas de vestir. Etiquetas. Requisitos Voluntaria
21 NTE 2476 - 2009 Especificaciones de geotextll.eg para aplicaciones en vias. Voluntaria
Requisitos
22 NTE 2527 :2010 Textiles. Identificacion de fibras. Ensayos Voluntaria
23 NTE  2544-1:2010 Textiles. Ana1151§ cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 1. Voluntaria
Principios generales de ensayo
24 NTE 2544-10 - 2010 Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de f.'lrbras. Parte 10. Voluntaria
Mezclas de fibras de celulosa y poliéster
Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 11.
25 NTE 2544-11:2010 Mezclas de fibras acrilicas, modacrilicas, clorofibras, elastano  Voluntaria
y algunas otras fibras
26 NTE 2544-12 - 2010 Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 12. Voluntaria
Mezclas de clorofibras y algunas otras fibras
27 NTE  2544-13 - 2010 Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 13. Voluntaria
Mezclas de acetato y algunas clorofibras
28 NTE 2544-14 - 2010 Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de ﬁbras. Parte 14. Voluntaria
Mezclas de yute y algunas fibras animales
20 NTE 2544-15 - 2010 Textiles. Analisis cuantltat}vo dg mezclas de fibras. Parte 15. Voluntaria
Mezclas de fibras de polipropileno y algunas otras fibras
Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 16.
30 NTE 2544-16:2010 Mezclas de clorofibras (homopolimeros de cloruro de vinilo) y ~ Voluntaria

algunas otras fibras
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Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 17.

31 NTE 2544-17:2010 . Voluntaria
Mezclas de seda y lana o pelo animal
30 NTE  2544-18 - 2010 Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 18. Voluntaria
Mezclas de fibras de celulosa y asbesto
33 NTE  2544-19 - 2010 Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 19. Voluntaria
Mezclas de elastano y algunas otras fibras
34 NTE  2544-2 - 2010 Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 2. Voluntaria
Mezclas de acetato y algunas otras fibras
Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 20.
35 NTE 2544-20:2010 Mezclas de clorofibras, fibras modacrilicas, elastano, acetato, Voluntaria
triacetato y algunas otras fibras
36 NTE 254423 - 2010 Textiles. Analisis cuantitativo df: rpezclas de fibras. Parte 3. Voluntaria
Mezclas de algunas fibras proteinicas y algunas otras fibras
37 NTE  2544-4 - 2010 Textiles. Analls}s cuantitativo de mezclas de fibras. Par’te 4. Voluntaria
Mezclas de viscosa, cupro o modal y fibras de algodon
Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 5.
38 NTE 2544-5:2010 Mezclas de viscosa, o de algunos tipos de cupro o modal o Voluntaria
lyocell y fibras de algodon
Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas de fibras. Parte 6. .
39 NTE - 2544-6 :2010 Mezclas de poliamida 6 0 6.6 y algunas otras fibras Voluntaria
40 NTE  2544-7-2010 Textiles. Analisis cuantitativo de mezclas Fle fibras. Parte 7. Voluntaria
Mezclas de fibras de acetato y triacetato
41 NTE 2544-8 - 2010 Textiles. Analisis cuantltat}vo de mezclas de ﬁpras. Parte 8. Voluntaria
Mezclas de rayon y fibras de algodon
4 NTE 25449 - 2010 Textiles. Analisis cuaptltatlvo de mezclas de fibras. Parte 9. Voluntaria
Mezclas de triacetato y algunas otras fibras
REGLAMENTOS TECNICOS ECUATORIANOS
N° TIPO NORMA Titulo Carécter
43 RTE 013 - 2006 Etiquetado y rotulado de textiles, prendas de vestir, calzado y Obligatoria

accesorios afines
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Anexo 7. Cuadro de contabilidad para la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA., para los
periodos desde el 2010 hasta el 2015.

CUADRO DE CONTABILIDAD DE LA EMPRESA ALMACENES OLGA CIA. LTDA.

A. BALANCE GENERAL DE LA EMPRESA

ANOS DE ANALISIS | 2000 | 20011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
ACTIVOS
Activo Corriente:
Caja 4.530,02 671,83 1.446,10 4.760,83 6.587,34 2.903,00
Bancos 52.316,29 76.335,00 97.116,01 80.877,72| 100.706,87 | 112.507,20
Cuentas y Documentos por Cobrar / 2.367,18 2.377,00 3.746,63 8.263,68 4.238,49 2.984,65
Varios Deudores
Provisién Cuentas Incobrables (119,76) (119,76) (119,76) (119,76) (119,76) (119,76)
Mercaderias Inventario | 222.752,99 | 201.05548 | 203.054,55| 204.498.73 | 240.085,78 | 221.217,70
Gastos Anticipados 1.198,74 1.235,79 1.083,82 612,00 764,52 0,00
TOTAL ACTIVO CORRIENTE: |  281.846,72 | 280.319,55| 305.243,53 | 298.281,20 | 351.498,72 | 339.492,79
Activo Fijo:
Muebles y Enseres 12.748,15 12.748,15 12.748,15 12.748,15 12.748,15 12.748,15
Depreciacion Acumulada | (5.707,12) (6.805,19) (7.906,26) (9.001,33)|  (10.099.40) | (11.197,47)
Equipo de Computacion 508,79 2.583,00 2.583,00 4.833,00 4.833,00 4.833,00
Depreciacion Acumulada (503,70) (426,18) (1.278,57) (2.130,96) (3.725,85) (4.058,00)
Adecuacion Locales Arrendados 16.952,01 16.952,01 16.952,01 16.952,01 16.952,01 0,00
Depreciacion Acumulada | (6.074,42) (7.769,62) (9.464,82)| (11.160,02) | (12.855,22) 0,00
TOTAL ACTIVO F1JO NETO: 17.923,71 17.282,17 13.633,51 12.240,85 7.852,69 2.325,68
TOTAL ACTIVOS: | 299.77043 | 297.601,72 | 318.877,04 | 310.522,05]| 359.351,41 | 341.81847
PASIVOS
Pasivo Corriente:
Cuentas y Documentos por Pagar (‘g; 6.096,50 7.769,81 8.035,24 12.257,22 13.332,39 13.614,70
Proveedores Locales | 175.711,17| 164.784.97 | 176.389,66 | 152.474,37 34.273,61 36.527,73
Varios Acreedores 0,00 0,00 0,00 0,00 | 100.234.44 80.234,44
Impuesto al Valor Agregado (IVA) 2.509,57 4.403,75 3.364,55 3.065,39 4.210,00 3.459,83
Retenciones por Pagar 335,16 303,43 413,18 404,13 226,89 256,02
IVA Retenido 165,91 94,32 68,52 170,43 237,08 88,86
Participacion Legal Empleados 6.973,62 7.649,82 9.106,54 10.885,37 11.261,41 10.423,30
Impuesto a la Renta 3.319,39 5.099,63 7.663,39 8.777,52 11.267,37 7.750,09
TOTAL PASIVOS CORRIENTE: | 195.111,32 | 190.105,73 | 205.041,08 | 188.034,43 | 175.043,19 | 152.354,97
Pasivo No Corriente:
Varios Acreedores 0,00 0,00 0,00 0,00 30.000,00 30.000,00
Provision Jubilacién Patronal 0,00 0,00 0,00 0,00 49.994,63 55.071,88
Provisiones Desahucio 0,00 0,00 0,00 0,00 15.075,23 15.354,41
TOTAL PASIVOS NO
CORRIENTE: 0,00 0,00 0,00 0,00 95.069,86 |  100.426,29
TOTAL PASIVOS: | 195.111,32| 190.105,73 | 205.041,08| 188.034,43 | 270.113,05| 252.781,26
PATRIMONIO DE LOS SOCIOS (CAPITAL CONTABLE)
Capital Social 8.000,00 8.000,00 8.000,00 8.000,00 8.000,00 8.000,00
Reserva Legal 5.675,61 5.675,61 5.675,61 5.675,61 5.675,61 5.675,61
Reserva de Capital 62.544,37 62.544 37 62.544.37 62.544 37 62.544.37 62.544,37
Utilidad Neta del Ejercicio 29.637,87 32.511,74 38.702,80 46.879,64 46.575,74 45.610,07
Resultado Acumulado Proveniente
Adopcion NIIF 0,00 0,00 0,00 0,00 | (32.792.84)| (32.792,84)
TOTAL PATRIMONIO: | 105.857,85| 108.731,72 | 114.922,78 | 123.099,62 90.002,88 89.037,21
TOTA PASIVO Y PATRIMONIO: | 300.969,17 | 298.837,45| 319.963,86 | 311.134,05| 360.115,93 | 341.818,47
B. DEMOSTRACION DEL COSTO DE VENTAS POR EL PERIODO DE 12 MESES TERMINADOS EN:
ANOS DE ANALISIS | 2010 | 2011 | 2012 | 2003 | 2014 | 2015
MERCADERIAS
Inventario Inicial | 259.841,44| 222.752,99| 201.05548 | 203.054,55| 204.498,73 | 240.085,78
Compras Locales | 597.170,93 |  535.223,02| 579.328,50| 620.352,10| 576.890,98 | 495.648,52
Compras Importadas 13.197,25 3.317,02 0,00 0,00 0,00 0,00
Descuentos y Dev"l“‘é‘(’)‘;‘l’;ri: (20.006,70) | (7.865,70) |  (9.192,65)| (11.120,07)| (10.144,30) |  (8.725,97)
DISPONIBLE: | 850.202,92 | 753.427,33 | 771.191,33 | 812.286,58 | 771.24541| 727.008,33
Inventario Final | (222.752.99) | (201.055,48) | (203.054.55) | (204.498.73) | (240.085.78) | (221.217,70)
COSTO DE VENTAS: |  627.449,93 | 552.371,85| 568.136,78 | 607.787,85| 531.159,63 | 505.790,63
C. ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS POR EL PERIODO DE 12 MESES TERMINADOS EN:
ANOS DE ANALISIS 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Mercaderias Ventas | 800.012,65 | 713.211,58 | 733.276,31| 794.199.74 | 762.966,32| 712.538,00
Costo de Ventas | (627.449,93) | (552.371,85) | (568.136,78) | (607.787,85) | (531.159.63) | (505.790,63)
UTILIDAD BRUTA: |  172.562,72 | 160.839,73 | 165.139,53 | 186.411,89 | 231.806,69 | 206.747,37
Sueldos y Beneficios Sociales |  (76.644,78) | (66.034,40) | (65.818,22)| (71.008,32) | (108.134,97)| (90.739,77)
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Gastos Generales | (50.439,96) | (43.806,52) | (41.658,20) | (46.686,66) | (50.289,04) | (46.518,96)
UTILIDAD EN OPERACION: 45.477,98 50.998,81 57.663,11 68.716,91 73.382,68 69.488,64
Ingresos no operacionales / otros 1.012,80 0,00 3.047,16 3.852,20 1.693,37 0,00
ingresos
UTILIDAD ANT}ZS DE
PARTICIPACION DE
TRABAJADORES E IMPUESTO A 46.490,78 50.998,81 60.710,27 72.569,11 75.076,05 69.488,64
LA RENTA:
Participacion Legal Empleados (15%) (6.973,62) (7.649,82) (9.106,54) | (10.885,37) | (11.261,41)| (10.423,30)
UTILIDAD ANTES DEL
IMPUESTO A LA RENTA: 39.517,16 43.348,99 51.603,73 61.683,74 63.814,64 59.065,34
Impuesto a la Renta (9.879,29)| (10.837.25) | (12.900,93) | (14.804,10) | (17.238,90)| (13.455,27)
UTILIDAD A DISPOSICS%OCD]I(I))SI? 29.637,87 32.511,74 38.702,80 46.879,64 46.575,74 45.610,07
D. DETALLE DE CUENTA POR PAGAR POR EL PERIODO DE 12 MESES TERMINADOS EN:
ANOS DE ANALISIS | 2000 | 20011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
PROVISIONES
Décimo Tercer Sueldo 310,00 330,00 290,00 356,00 370,00 403,00
Décimo Cuarto Sueldo 1.000,00 1.090,00 1.100,00 1.338,00 1.458,00 1.558,00
Vacaciones 1.800,00 1.980,00 2.100,00 2.200,00 2.290,00 2.600,00
Fondos de Reserva 1.560,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
4.670,00 3.400,00 3.490,00 3.894,00 4.118,00 4.561,00
IESS, Planillas aportes diciembre 936,91 830,42 915,84 1.075,52 1.142,86 1.293,98
Manuel Proaiio: Arriendos 289,80 3.339,60 3.629,40 5.759,20 7.258,80 6.923,32
CIA. De Seguros 199,79 199,79 0,00 612,00 812,73 836,40
Cristian Maza Orbe 0,00 0,00 0,00 916,50 0,00 0,00
TOTAL: 6.096,50 7.769,81 8.035,24 12.257,22 13.332,39 13.614,70
E. DETALLE DE SUELDOS Y BENEFICIOS SOCIALES POR EL PERIODO DE 12 MESES TERMINADOS EN:
ANOS DE ANALISIS 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Sueldos 47.591,30 43.643,00 43.534,00 46.093,64 48.668,52 58.033,92
Décimo Tercer Sueldo 3.720,93 3.637,49 3.580,00 3.841,55 4.056,71 4.847,08
Décimo Cuarto Sueldo 2.774,90 2.919,48 2.850,00 3.142,00 3.332,00 3.598,00
L.E.S.S. Aporte Patronal 5.987,34 5.314,20 5.290,05 5.614,68 5.915,23 7.051,12
L.E.S.S. Fondos de Reserva 3.473,89 3.346,27 3.626,37 3.839,50 4.054,10 4.834,20
Vacaciones 2.176,55 2.233,79 2.432,50 2.390,70 2.395,90 2.883,52
Refrigerios Empleados 4.726,20 4.178,50 3.779,20 3.967,02 4.477,66 3.842,12
Uniformes 342,13 186,04 206,50 604,00 300,00 0,00
Bono Antigiiedad 366,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Gastos Navidefios 202,00 279,30 320,15 564,69 515,07 200,89
Liquidacion de Haberes 1.711,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Jubilacion Patronal 3.500,00 0,00 0,00 0,00 23.361,83 5.077,25
Desahucios 0,00 0,00 0,00 0,00 8.915,19 279,18
Varios Gastos 72,54 95,00 199,45 188,84 342,76 92,49
Gratificacion 0,00 201,33 0,00 761,70 1.800,00 0,00
TOTAL: 76.644,78 66.034,40 65.818,22 71.008,32 108.134,97 90.739,77
F. DETALLE DE GASTOS GENERALES POR EL PERIODO DE 12 MESES TERMINADOS EN:
ANOS DE ANALISIS 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Agua Potable 46,04 47,46 44,56 156,95 123,63 133,04
Luz Eléctrica 2.167,86 1.418,97 1.321,47 1.346,96 1.233,41 1.040,77
Teléfonos 2.470,89 1.698,16 1.153,58 1.209,59 1.791,63 1.691,73
Arreglos, Repuestos y Composturas 1.278,15 745,91 406,96 717,94 3.259,17 1.723,18
Arriendos 4.305,00 3.780,00 3.780,00 3.780,00 3.780,00 3.360,00
Comisiones T/Crédito 3.787,60 2.268,17 1.710,25 2.104,33 1.985,63 390,50
Condominio 2.631,62 1.847,34 2.390,09 2.554,49 2.762,04 621,49
Servicios Prestados 5.751,64 4.174,55 2.411,70 17.704,38 17.021,44 14.670,00
Camara de Comercio 530,10 530,10 572,85 673,35 672,85 572,85
Impuestos Municipales: Patente 2.405,96 2.405,96 1.918,15 1.976,63 2.286,98 1.600,06
1,50% 174,54 158,99 163,30 172,38 185,65 277,61
Movilizacién 1.479,08 1.721,91 2.134,94 2.080,19 2.293,70 2.084,16
Polizas de Seguro 1.866,74 2.083,59 2.319,58 2.835,34 1.298,77 1.884,69
Servicios Bancarios 331,67 293,23 289,71 274,82 257,47 226,28
Transportes, Fletes y Cargadas 1.990,28 1.618,93 1.764,93 1.958,68 1.709,33 1.990,63
Utiles de Oficina 2.203,09 1.786,28 1.547,23 1.472,05 2.434,23 4.212,93
Utiles de Aseo 145,59 155,31 183,84 158,57 181,80 150,69
Vigilancia de Almacenes 1.031,75 972,16 883,25 964,55 1.244,19 1.120,97
Supeintendencia de Companias 252,81 228,74 227,12 243,17 236,46 273,69
Propaganda 113,00 194,80 225,97 345,00 467,28 325,42
Depreciacion Activos Fijos 2.980,01 3.219,45 3.645,66 3.645,66 4.388,16 5.527,01
Gastos de Viaje 0,00 0,00 239,01 0,00 0,00 0,00
Honorarios 12.060,00 12.000,00 12.000,00 0,00 250,00 274,55
Trabajos Ocasionales 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 2.095,00
Varios Gastos 346,32 415,42 286,24 276,16 364,64 218,70
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Correo 90,22 41,09 37,81 35,47 60,58 53,01
TOTAL 50.439,96 43.806,52 41.658,20 46.686,66 50.289,04 46.518,96
INDICADORES FINANCIEROS DE LA EMPRESA (2010 - 2015)
ANOS DE ANALISIS | 2010 | 20011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
INDICES DE SOLVENCIA
Deuda a Capital Contable (DaC) 1,84 1,75 1,78 1,53 3,00 ‘ 2,84
Deuda a Activos Totales (DaAT) 65,09% 63,88% 64,30% 60,55% 75,17% | 73,95%
INDICES DE LIQUIDEZ
Prueba de Liquidez (PL) 1,54 1,57 1,56 1,65 2,05
Prueba del Acido (PA) 0,30 0,42 0,50 0,50 0,64
Liquidez Inmediata (LI) 0,29 0,41 0,48 0,46 0,61
INDICES DE EFICIENCIA OPERATIVA
Rotacién de Inventarios (RI) 2,60 2,61 2,81 2,39
Antigiiedad Promedio de Inventa(rXE 138.44 138.11 128,03
Rotacion de Cuentas x Cobrar (RCC) - 239,49
Antigiiedad de Cuentas x Cobrar
(ACC) - 1,20 1,50
Rotacién de Cuentas x Pagar (RCP) - 71,89
Antigiiedad de Cuentas x Pagar (ACP) 4,52 5,01
Rotacion del Capital de Trabajo
(RCTN) 7,80 7,24 7,16 4,31 3,81
Rotacion de Activos Totales (RAT) 2,40 2,30 2,56 2,12 2,08
INDICES DE RENTABILIDAD
Margen de Utilidad Bruta (MUB) 21,57% 22,55% 22,52% 30,38% 29,02%
Margen de Utilidad Operativa (MUO) 5,68% 7,15% 7,86%
Margen de Utilidad Neta (MUN) 3,70% 4,56% 5,28%
Crecimiento/Reduccion en Ventas ) -10,85% 2.81% 831% 3.93% 6.61%
(C/ReV)
Costo a Ventas (CaV) 77,45% 77,48% 76,53% 69,62% 70,98%
Contribucién Marginal (CM) 21,57% 22,55% 22,52% 23,47% 30,38%
Retorno de Activos (RdA) 9,89% 10,92% 12,14% A 12,96% |
Retorno de Capital Total (RACT) 28,00% 29,90% 33,68% 51,75%
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Anexo 8. Cotizacion del software MCS-Master CadilaC Software para la gestion

automatizada de procesos en los Almacenes Olga CIA.LTDA.

Software Corporation CorpSoftware

cmaza_orbe@ homail com

PROPUESTA ECONOMICA

Usuarios MCS-MasTer CADILAC SOFTWARE.

(VaLoReS No INCLUYEN EL IVA).

MODULOS USUARIOS TOTAL
» Generales (Default).
o Parametros y Seguridades. 1 Servidor 5300.00

» [Estandar Comercial.
o Contabilidad. 9 Usuarios

o Inventario.

s}

Compras y Pagos.

'!JEI'I'DES y Cartera.
Indices Financieros

Anexos Transacdonales
40 Horas, Curso e Implementacion.

» Mdodulos Adicionales.

*  Activos Fijos 1000.00

* Importaciones 1000.00

* Rol de Pagos 1000.00
USD 5.300.00

no incluye iva

Consideraciones: a.- Las licencias son concurrentes y por empresa en el mismo servidor.

b.- No incluye costos de licencias de bases de datos (SQL 2008 Server) ni Sistema operative de Red.
c.- Los gastos de traslado y estadia fuera de la ciudad del consultor corren por el clisnte.
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Anexo 9. Cotizacion del software de registro biométrico para la implementacion del

proceso de Registro de las horas trabajadas

Software Corporation CorpSoftware

Design & Limitless Development
MCS - Master CadilaC Software

PROPUESTA ECONOMICA

(VaLores No INCLUYEN EL IVA).

1 equipo 150.00

Seiora ; VILLAROEL GUAND LILLAN LU

A1

B codula asozi0049s

=

_‘
e

TIEMPO DE ENTREGA DEL LECTOR 15 Dias.
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Software Corporation CorpSoftware
Design & Limitless Development
MCS - Master CadilaC Software

REGISTRO DE HUELLAS DE FUNCIONARIOS.
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Atributos del sistema
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Anexo 10. Diagramas de analisis de los procesos actuales
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

ALMACENES

olga

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS

NOMBRE DEL PROCESO

P1: Gestion de la Calidad

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP1.1: Control de la Calidad de los productos comprados

Ingreso

Necesidad de la empresa de establecer un sistema de control de los productos adquiridos de los

proveedores.

Salida

Sistema de control de productos comprados, establecido en la empresa.

Volumen T. 22 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD - : - -
T. Total 124,50 minutos VAC 59,1% VAC 61,0% VAC 80,3%
Costo 6,87 USD VAN 22,7% VAN 14,1% VAN 152%
Frecuencia Mensual NAV 18,2% NAV 24.9% NAV 4,5%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad OBSERVACIONES
@ Y| - ’ VAC | VAN [ NAV [ VAC | VAN | NAV
Permite el i del tante de I
1 | GERENTE COMERCIAL (A) Recepcion de la mercaderia comprada. 0,083 0,49 ermite elmgreso de represern anf: . c s
proveedores con la mercaderia solicitada.
2 | GERENTE COMERCIAL (A)| Firma de recepcion de la mercaderia comprada. 1{ 0,017 0,10
3 | GERENTE COMERCIAL (A)| Firma de conformidad con el producto recibido. J(\ 0,017 0,10 Depende del proveedor.
4 VENDEDOR (A) Y Transportan mercaderia a una de las mesas de \ 0.067 0.14 Los vendedores se designan para estas
VENDEDOR (B) trabajo. ’ ’ responsabilidades deliberadamente.
5 VENDEDOR (A) Y Transportan mercaderia a una de las mesas de 0.033 0.00 Demoras a causa del transporte de la
VENDEDOR (B) trabajo. ’ ’ mercaderfa a la mesa de trabajo.
T ieza de tela de deria y la . .
6 VENDEDOR (A) ofnia ¥ina pieza ce fed ce & mercaderia y 1 poas en 0,008 0,02 El proceso se lo hace pieza por pieza de tela.
el mostrador.
7 VENDEDOR (A) Desenvuelve la pieza de tela. 0,083 0,17 Desenvuelven toda lla pieza de tela en primer
ugar.
C ba la existencia de fallas i tabl la
8 VENDEDOR (A) omprueba 1a exis er'lcm ¢ 1atas inaceplables en X 0,083 0,17 Busca manchas, rotos, arrugas, etc.
pieza de tela.
E Ive la tela liego d tr
9 VENDEDOR (A) nvuelve ,e eI,l,p cgo de un metro para X 0,167 0,35 Lo hace un solo empleado.
verificacion de cantidad.




10 VENDEDOR (A) Comprueba la existencia de fallas en la medida. X 0,167 0,35 La tolerancia es mas, menos un metro.
1 VENDEDOR (A) En caso de que exista, separa la mercaderia que vino D¢ 0,083 0.17 Sin embargo I,IO se tiEfne un control de cual
con fallas y la empaca. \ mercaderia, y cuales son las fallas.
i VENDEDOR (A) Notifica a la gerente c?mercial la existencia de 0,083 0.17
mercaderia con fallas.
13 | GERENTE COMERCIAL (A)| Recepta la notificacion del empleado de ventas. 0,083 0,49 Mediante una conversacion directa.
14 | GERENTE COMERCIAL (A) Se pone en contacto con los proveedores. 0,033 0,19 Intenta contacto telefonico.
15 | GERENTE COMERCIAL (A) Comenta a los proveedores las rfa]las encontradas en }< 0,333 1.95 Avisa por teléfono las fallas encontradas por el
la mercaderia. vendedor.
16 | GERENTE COMERCIAL (A)| Demora hasta la notificacion a los proveedores. >{ 0,333 0,00 Demora de la conversacion telefonica.
. . Realiza el d 1 tante de I
17 | GERENTE COMERCIAL (A) Concreta el retiro de la mercaderia. K 0,033 0,19 caliza elacuerdo con elrepresentante de fos
~—~—— proveedores.
Alm fento I de la mercaderi —
18 VENDEDOR (A) acenamiento fempora de i mercaderia a 0,083 0,17 Almacenamiento temporal en bodega.
devolver. —]
. ., /
19 [GERENTE COMERCIAL (A) Realiza la devolucion del producto, X 0,167 0,97
E d ista, fi 1 registro de devolucio J . .
20 | GERENTE COMERCIAL (A) | C250 €€ due exista, Hifina SHTegisto e devolueion) — y 0,017 0,10 Los proveedores disponen de este registro.
del producto del proveedor.
. . A iada inmediat 1t 1
21 |GERENTE COMERCIAL (A) Recepcion de mercaderia corregida. X 0,083 0,49 veces enviada mmeditamente por e
proveedor.
22 | GERENTE COMERCIAL (A) En caso de' ser requerido firma Vel regist'ro de X 0,017 0.10 Muchas veces se lo ﬁI‘l"na sin revisar la
conformidad con la mercaderia recibida. mercaderia.
TOTALES 13 5 4 1,26710,292 10,517 | 5,52 | 1,04 | 0,31




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

f\lﬂﬁ

NOMBRE DEL PROCESO

P1: Gestion de la Calidad

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP1.2: Aseguramiento de la Calidad de los productos ofertados por los proveedores.

Necesidad de la empresa de establecer un programa de aseguramiento de la calidad de los

Ingreso
U I 9 a Y productos de los proveedores.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Salida Procedimiento para el aseguramiento de la calidad de los productos de los proveedores.
J NDE ALIF\IFA CALIDAD Volumen T. 12 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
T. Total 115,00 minutos vac 33,3% vac 47.8% vac 62,3%
Costo 9,68 USD VAN 33,3% VAN 34.8% VAN 27,7%
Frecuencia Anual NAV 33,3% NAV 174% NAV 10,1%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N°¢ Responsable Actividad OBSERVACIONES
O | B | ’ VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
O i i tante del
| | GERENTE COMERCIAL (A) TEATIIZA U reurnion con un representante e X 0,167 0,97 Por via telefénica o por correo electronico.
proveedor.
D 1 lizacio 1 contact 1
2 | GERENTE COMERCIAL (A) | Demoras hasta establecer contacto con el proveedor. 0,083 0,00 emoras en fa rea lzaCIOdn del contacto con e
proveedor.
! t instlaci 1
3 | GERENTE COMERCIAL (A) Recibe al proveedor en el Almacén. 3 0,083 0,49 Se o recibe de“ArEnde fas instlaciones de
acén.
4 |GERENTE COMERCIAL (A)| Solcita y analiza el muestrario de sus productos. X 0,167 0,49 Elrepresentante delf’mveet‘:or, siempre trae
consigo el muestrario.
Solicits liza el Ld teristi Hoy en dia los proveedores disponen de
5 | GERENTE COMERCIAL (A) oty a'na . ¢! manual ce caracteristicas X 0,250 0,73 informacion técnica y caracteristicas de sus
técnicas de los productos. productos ofertados
6 | GERENTE COMERCIAL (A) Analiza los producto’s 'del vendedor.las propiedades y 0.500 2,02 Analiza el muestrario, la ga@a de productos
caracteristicas de los mismos. sus caracteristicas.
En caso de no existir problemas con el proveedor, le J& Sobreandlisis de ideas. correcciones de
7 | GERENTE COMERCIAL (A)| da la confirmacion de seguir en contacto con el 0,083 0,49 rcdacci(")n
mismo. \ )
8 | GERENTE COMERCIAL (a) | Almacend ef contacto del proveedor en la agenda de \>X 0,083 0,49 |  Sobreandlisis de ideas, comrecciones de
contacto del almacén. redaccion.
Notificacié bre el d lizado a la ofr:
9 | GERENTE COMERCIAL (a)| oiheacion sobre elproveedor analzado a fa ofra 0,167 0,97 Por via telefonica.
gerente comercial y al gerente general.
P 1 establecimient tacto Vi
10 | GERENTE COMERCIAL (A) Demoras en la notificacion. 0,083 0,00 or el estab ef"l"'fe," o de contacto via
elefonica.
ERENTE MERCIAL (B R i la 1l telefoni
11 a co ¢ (B) Recepcion de la notificacion. )< 0,167 1,64 ecepeién de la lamada eve dnica de la
Y GERENTE GENERAL — gerente comercial.
\ T B .
12 | GERENTE COMERCIAL (A) Almacena el contacto del proveed(?r en la agenda de ~x 0,083 0.49 Sobreanalisis de 1deas.,' correcciones de
contacto del almacén. redaccion.
TOTALES 4 4 4 0917 (0,667 0,333 6,02 | 2,68 | 0,97




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P2: Gestion de Compras

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

N/A

Ingreso Necesidad de adquirir los productos para el abastecimiento de la bodega.
o g a Salida Bodega y Almacenes con stock.
Volumen T. 23 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS N])AEC}&OLIiﬁL(}?ASLEIléIXI]I;ORTADOS T. Total 151,00 minutos VAC 52,2% VAC 47,0% VAC 79,9%
Costo 6,03 USD VAN 13,0% VAN 132% VAN 13,8%
Frecuencia Semanal NAV 34,8% NAV 39,7% NAV 6,3%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
OB | 7 | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
1 GERENTE COMERCIAL Da la orden al émpleédo de ventas de revisar las 0,033 0.19 Se verifica en primer luga.r e% estado actual de
existencias en bodega. la bodega principal.
2 VENDEDOR Toma el libro de inventarios y bodega. J(\ 0,050 0,10 Muchas veces este libro no esta en su puesto.
3 VENDEDOR Va hacia la bodega principal. 0,033 0,07 Se z.icude‘a realizar el anahs§ d,e las
existencias en la bodega principal
4 VENDEDOR Demora hasta llegar a la bodega principal de la 0,033 0.00
empresa.
5 VENDEDOR Revisa con el libro de bodega e'l pventarlo y el stock 0.167 0.35 Esta actividad demora mucho pues se dificulta
de la bodega principal. por el uso del libro de bodega.
6 VENDEDOR Actualiza el libro de bodega. ( 0,083 0,17
7 VENDEDOR Se dirige hacia la gerente comercial 7( 0,033 0,07
y
L ision del sotck invol
8 VENDEDOR Demora hasta llegar hacia la gerente comercial. /}(/ 0,033 0,00 a revision d.e sotck de esta manera involucra
muchos tiempos muertos en el proceso.
Segiin la actualizacion del libro de bodega, comum,ca < (/ De esta manera el gerente comercial tiene una
9 VENDEDOR el estado actual del stock y los productos que estén | 0,033 0,07 . .
. idea mas clara de los productos a comprar.
por terminar en bodega.
La inf i
10 GERENTE COMERCIAL a informacion es recegtada por la gerente X 0,033 0.19
comercial.




Se pone en contacto con los proveedores por via

11 | GERENTE COMERCIAL L X 0,033 0,19
telefonica.
2 GERENTE COMERCIAL Comenta a los proveedores las necesidades de X 0,083 0.49
compra de su empresa.
S ian los d 1t ti b
13 GERENTE COMERCIAL Negocian los descuentos respectivos. X\ 0,083 0,49 © nego.man 05 descuentos respectivos, sobre
todo si se hace una compra a gran escala.
14 GERENTE COMERCIAL Demora hasta el cierre del trato entre el proveedor y 0.500 0.00 Existe la demora hasta que exista un consenso
la empresa. entre las partes.
15 GERENTE COMERCIAL Se fijan los detalles de la entrega de la mercaderia. r 0,083 0,49
. . G Iment diante transft ia b i
16 | GERENTE COMERCIAL Se fijan los detalles de la realizacion del pago. 0,083 0,49 eneraimente me 'a“i ransierencia bancaria
y a plazos.
17 CONTADORA Se recepta la factura por parte del proveedor. 0,083 0,24
18 CONTADORA Efectta el pago al proveedor. 0,500 1,46 Generalmente por transferencia bancaria.
19 CONTADORA Notifica la realizacion del pago al proveedor. 0,083 0,24 Por correo electronico.
. ., Por varios motivos entre ellos se considera al
20 CONTADORA Demoras en la notificacion al proveedor. 0,033 0,00 . .
tiempo de respuesta del servidor de red.
21 CONTADORA Almacenamiento de la factura del proveedor. 0,083 0,24 Almacenamiento fisico.
S ta finalmente la de la
22 | GERENTE COMERCIAL Se recepta la mercaderia. ' q 0,083 0,49 ¢ recepia tinamente fa compra de
mercaderia realizada.
1 i i
23 | GERENTE COMERCIAL Demora hasta la llegada de la mercaderia. 0,250 0,00 | Generalmente cancelada I primera cuota se
procede a la entrega de la mercaderia.
TOTALES 12 1,183 (0,333 1,000 4,82 | 0,83 | 0,38




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO P3: Gestion de Ventas
ALMACENES
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP3.1: Atencién al Cliente y Ventas Directas
Ingreso Necesidades de los clientes.
o g a Salida Ventas realizadas.
Volumen T. 20 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS N]% CLOLIEII‘QL(IEASL]?éIXI]I;ORTADOS T. Total 27,25 minutos vAC 55,0% vAC 80,7% vAC 74,6%
Costo 1,19 USD VAN 15,0% VAN 6,4% VAN 14,3%
Frecuencia Diaria NAV 30,0% NAV 12,8% NAV 11,1%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
L AN AN A v | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
1 VENDEDOR Saluda al cliente y pregun-ta inmediatamente por su X 0,008 0.02 Muchas veces el vendedor se olvida d-el saludo
pedido. y esto no es controlado por nadie.
. . 5 E iable el ti d diendo del
2 VENDEDOR Muestra o expone las telas que el cliente requiera. X 0,167 0,35 $ muy variabie ¢ ?e?po epf-:n rendo de
poder de decision del cliente.
En caso de ser un retazo lo requerido por el cliente, Es preferible no dejar retazos menores a un
3 VENDEDOR se transporta este retazo para verificacion de la l& 0,017 0,03 metro en una pieza de tela, debido a que luego
gerente comercial \ es muy dificil de que estos sean vendidos.
D 1 del h la b
4 VENDEDOR emora por el transporte de retazo. asta las manos 0,008 0.00
de la gerente comercial. )
Se pregunta al gerente comercial si es que se puede / Es preferible no dejar retazos menores a un
5 VENDEDOR realizar la venta de este retazo en vez de cortar los 0,017 0,03 metro en una pieza de tela, debido a que luego
metros requeridos de una nueva tela. es muy dificil de que estos sean vendidos.
La decision final sobre la comercializacion del
6 GERENTE COMERCIAL Acepta o rechaza la venta del retazo. 0,017 0,10 | .
\ retazo estd en manos del gerente comercial
7 VENDEDOR Vendedor vuelve donde el cliente 7( 0,008 0,02
3 VENDEDOR Demora hasta que el ven(?ledor vuelva a la atencion al 0,008 0.00
cliente )




En caso de que no sea un retazo, o si la gerente
comercial no acept6 la venta del retazo, y si todavia

El corte debe ser confirmado antes de ser

9 VENDEDOR . . 0,033 0,07 ejecutado, y el mismo debe realizarse con

desea el producto el cliente, el vendedor es informado . . .

. . R mucho cuidado dependiendo del tipo de tela.
de la cantidad de tela requerida por el cliente.
10 VENDEDOR Realiza el corte de la tela requerida por el cliente. J(\ 0,083 0,17 El tipo de corte depende del tipo de tela.
11 VENDEDOR Transporta la compra del cliente a caja. 0,008 0,02
12 VENDEDOR Demora hasta la llegada del producto cortado a caja. 0,008 0,00
Ent L oroduct brado a la ; Es de gran ayuda para la gerente comercial

13 VENDEDOR ! r.ega ¢ p')ro. Herod se'r coora o'a gerene 0,008 0,02 que el empleado le confirme los datos de la

comercial y le indica la cantidad y el tipo de producto.

venta.

14 GERENTE COMERCIAL Recepta el producto a ser cobrado al cliente. J\ 0,003 0,02

Verifi 1 tidad cortad: la indicad 1
15 | GERENTE COMERCIAL |'°rhied dueia cantidadcortada sea a indicada por e 0,017 0,10 Esto debe realizarse siempre.

vendedor y por el cliente.

P ta al cliente el tipo d i do fact

16 | GERENTE COMERCIAL | 8ufia @ clente eHipo €o pago y sicesea faciura 0,004 0,02
con datos 0 como consumidor final
17 GERENTE COMERCIAL Recepta el pago por parte del cliente. < 0,006 0,03
N
18 | GERENTE COMERCIAL Verifica la validez del pago del cliente 0,008 0,05 No se aceptan billetes de 50y 100 dolares ni
cheques de clientes desconocidos.

E la djunta la fact da el cambi

19 GERENTE COMERCIAL fmpaca a compra, & Jun. actura y da elcamoio 0,008 0,05 La factura debe siempre entregarse al cliente.
al cliente. ——

20 GERENTE COMERCIAL Almacena la copia de la factura. 0,017 0,10 Base de datos fisica y digital.

TOTALES 11 3 0,367(0,029 (0,058 0,89 | 0,17 | 0,13




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO P3: Gestion de Ventas
ALMACENES
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP3.2: Ventas a gran escala contactando los clientes
Ingreso Necesidad de realizar ventas a gran escala.
o g a Salida Ventas a gran escala realizadas.
Volumen T. 24 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS T. Total 115,67 minutos vAC 41,7% vAC 58,8% vAC 88,2%
DE ALTA CALIDAD ; ,
Costo 4,30 USD VAN 12,5% VAN 7.5% VAN 7.4%
Frecuencia Semanal NAV 45.8% NAV 33,7% NAV 4.3%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES
OBl | = ¥ | VAC | VAN [ NAV [ VAC | VAN | NAV
R Lo .
GERENTE COMERCIAL ecibe la llamada de la empresa, pesona o institucion 0,083 0.49 El contacto se lo hace c?e esta manera y via
que desea una venta al por mayor. telefonica.
GERENTE COMERCIAL Recepta el pedido por parte del cliente. 0,017 0,10
GERENTE COMERCIAL Acude hacia uno de los empleados de ventas. 0,004 0,02
GERENTE COMERCIAL Demora hasta llegar al empleado de ventas. 0,004 0,00
4
GERENTE COMERCIAL Le pregunta al efnpleado de ventas si el pedido del < 0,006 0.03 El empleado. debeI} acudir a. bodega 2.1 revisar si
cliente esta en stock. hay existencia del pedido del cliente.
VENDEDOR Va hacia bodega. 0,033 0,07
VENDEDOR Demora hasta llegar a la bodega. 0,033 0,00
v
Si ia la confi ion del stock
VENDEDOR Confirma la existencia del pedido del cliente. < 0,133 0,28 1emmpre s necesaria con.lrmac1on. clstoc
antes de aceptar el pedido del cliente.
VENDEDOR Regresa a donde el gerente comercial. >( 0,033 0,07
VENDEDOR Demora hasta el regreso del ve.ndedor a donde el 0,033 0.00
gerente comercial




Confirma la existencia o no del pedido del cliente a la

11 VENDEDOR . 0,006 0,01
gerente comercial.
Confirma el pedido del cliente al mismo, o caso /
12 GERENTE COMERCIAL | contrario le pide un poco de tiempo hasta hablar con | 0,083 0,49
los proveedores y hacer el pedido.
13 GERENTE COMERCIAL En caso de realizarse el trato, .se negocian los X 0,033 0.19 Generjilmente este tipo de' ventas van
descuentos respectivos. acompaiiadas de un respectivo descuento.
14 GERENTE COMERCIAL Se acuerdan los detalles Para el envio de la compra X 0,083 0.49
del cliente.
15 GERENTE COMERCIAL | Se acuerdan los detalles para la realizacion del pago. X\ 0,033 0,19
16 GERENTE COMERCIAL Demora hasta la recepcion del pago. 0,500 0,00
17 GERENTE COMERCIAL Se recepta el pago por parte del cliente. K 0,017 0,10
18 GERENTE COMERCIAL Se dirige hacia el empleado. 0,004 0,02
19 GERENTE COMERCIAL Demora hasta llegar hacia el empleado. 0,004 0,00
20 GERENTE COMERCIAL Da la orden de preparacion df: la mercaderia )< 0,033 0.19 Se da toda's 12'15 mdlca0101'1es de los
ordenada por el cliente. I~ requerimientos del cliente.
21 VENDEDOR Va hacia la bodega.
22 VENDEDOR Demora hasta llegar hacia la bodega.
23 VENDEDOR Prepara la mercaderia a ser llevada al cliente. r/ 0,250 0,52 Prepara segin los requerimientos del cliente.
D denad | cliente. t ala l( La logistica de la entrega es realizada por el

24 VENDEDOR ¢ Se{ or e.n'a O por elclen e_’ ranspor . 0,500 1,04 empleado de ventas y comunicada a la gerente

mercaderia solicitada al lugar pedido por el cliente. .

comercial.
TOTALES 10 3 11 1,13310,144 0,650 ( 3,80 | 0,32 | 0,19




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

ALMACENES NOMBRE DEL PROCESO P4: Gestion Almacenamiento y Bodega
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP4.1: Abastecimiento del almacén principal
Ingreso Necesidad de abastecer el almacén principal de la Bolivar y Venezuela con la mercaderia de la
o g a = bodega.
Salida Las estanterias y productos del almacén principal estan al 100%.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS -
Volumen T. 13 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD — -
T. Total 109,00 minutos VAC 23,1% vac 11,0% vac 13,8%
Costo 3,01 USD VAN 30,8% VAN 59,6% VAN 74,7%
Frecuencia Semanal NAV 46,2% NAV 29.4% NAV 11,5%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O || | = Y | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Esta t. debe lizada da
VENDEDOR Verifica el stock del almacén y sus mostradores. X\ 0,167 0,35 sta farea debe ser rea porca
empleado en cada semana.
VENDEDOR Se dirige hacia bodega. 0,083 0,17
Terminacion d (in trabaj diente antes
VENDEDOR Demoras no previstas camino hacia bodega. 0,033 0,00 ermmz.lcmn e alglin rfi .a_lo pendiente antes
de ir, demoras de distinta naturaleza.
VENDEDOR Busca en bodega la r.nercadena necesaria para el 0,750 1.56
abastecimiento del almacén.
b istas en Ia bi da d aderi Con el sistema categorizado y normalizado de
VENDEDOR SmOras no previstas en 1a busqueda de mercaderia 0,250 0,00 | bodega se pretende reducir las demoras al
dentro de bodega. i
maximo.
VENDEDOR Organiza la mercaderia a trasladar al almacén. }(/ 0,033 0,07 Apila en el suelo la mercaderia a llevar.
Se i ho cuidad la realizacion d
VENDEDOR Traslada la mercaderfa al almacén. X 0,083 0,17 ¢ liene mucho cu a. © con a reafizacion de
un esfuerzo fisico no adecuado.
Coloca la derd I i trad Se restaura la mercaderia faltante o a punto de
VENDEDOR oloca fa mercaderia en 1os re’spec 1v0s mostradores X 0,083 0,17 agotarse de los mostradores del almacén
del almacén. \ L.
principal.
Almacenamiento de la mercaderia en las estanteri I g . .
VENDEDOR acenamento de m?rca .crl.a enas estanterias >{ 0,083 0,17 Actividad conjunta con la anterior.
del almacén principal.
Elinst to utilizad ¢ trol
VENDEDOR Busca el cuaderno de bodega mstrumento u AO para fener control
sobre las existencias de la bodega.
VENDEDOR Toma el cuaderno de bodega
VENDEDOR Actualiza el libro de mve.nmrlo.s que se utiliza para el 0.167 035 Se uul.lzz? un cuade.mo para anotar los
control de las existencias de bodega. movimientos realizados en bodega.
D S fusion d taci
VENDEDOR Demoras en la actualizacion del libro de bodega. 0,083 0,00 emo.rz.i'q porcon us140n © anol z}cnones,
revision de anotaciones anteriores.
TOTALES 3 4 6 0,200 (1,083]0,533| 0,41 | 2,25 | 0,35




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO P4: Gestion Almacenamiento y Bodega
ALMACENES
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP4.2: Transferencia de mercaderia entre almacenes
Ingreso Necesidad del almacén de la Flores y Espejo de abastecerse de mercaderia.
o g a Salida Elalmacén de la Flores y Espejo abastecido con mercaderia.
Volumen T. 21 Valor Agregado en Volumen| Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS T. Total 126,50 minutos vAC 38,1% VAC 42,0% vAC 52,0%
DE ALTA CALIDAD —
Costo 4,16 USD VAN 23,8% VAN 112% VAN 25,6%
Frecuencia Se manal NAV 38,1% NAV 46,8% NAV 22,4%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | | |- Y | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN [ NAV
| | GERENTE COMERCIAL (B) Contacta'a la gerente comercialrdel a]nrla.cén de la 0,033 0.19 La mayoria de sorlcitudes' s.e realizan mediante
Bolivar y Venezuela por via telefonica. via telefonica.
D hast liza act " ) Demoras debido a que a la gerente se le hace
2 | GERENTE COMERCIAL (B) ciora fasta realizar con a(,: © con a gerente 0,083 0,00 [ dificil atender el teléfono en ciertas ocasiones
comercial del almacén matriz. X .
sobre todo cuando el almacén esta lleno.
3 | GERENTE COMERCIAL (B) Realiza el contacto con la gerente comercial. )< 0,003 0,02
4 | GERENTE COMERCIAL (B) Expone su necesidad de mercaderlia para el almacén 0,083 0.49 Le solicita le envie cieryta mercaderia a su
de la Flores y Espejo. almacén.
R la solci ial del
5 | GERENTE COMERCIAL (A) ecepta la sol <,:1tud de la gerente cor-nerc1a de 0,083 0.49
almacén de la Flores y Espejo.
6 |GERENTE COMERCIAL (A) Llama a un empleado de ventas. 0,003 0,02 Procede a designar Ia tarea de trasnferencia
de mercaderia.
7 | GERENTE COMERCIAL (A)| Demora hasta el arrivo del empleado de ventas. >( 0,003 0,00
L ta la t. lizar y la deri .
8 | GERENTE COMERCIAL (A) ¢ comenta fa tarea a realizar y' mercaceria qu16 0,033 0,19 Designa al resposable de esta tarea.
debe ser preparada para su envio al otro almacén




Recepta la tarea a realizar comunicada por la gerente

Es el encargado de preparar y enviar la

9 VENDEDOR (A) . 0,033 0,07 B ,
comercial. \ mercaderia al otro almacén.
10 VENDEDOR (A) Se dirige hacia bodega. 0,033 0,07
. . . Terminacion de algun trabaj diente ant
11 VENDEDOR (A) Demoras no previstas camino hacia bodega. X 0,033 0,00 em;me?mzn ca gl;n d_at_ajto per;u;ellq ¢ antes
e ir, demoras de distinta naturaleza.
P la solicitud d deri transferida al
12 VENDEDOR (A) repara i solet , © mereaderia @ ser' ansierida a )< 0,500 1,04 Se confia en la buena memoria del empleado.
almacén de la Flores y Espejo.
S templ ha d la by d.
13 VENDEDOR (A) Demoras en la bisqueda de la mercaderia en bodega. >X 0,333 0,00 © conermp eta fucha ebm;)ra er; quuf(:l A
pues se cuenta con una bodega desordenada.
14 VENDEDOR (A) Prepara el transpo,rte para la mercaderia~ a trasladar )< 0,083 0.17
al almacén de la Flores y Espejo. \
15 VENDEDOR (A) Transporta la mercaderia a su lugar de destino. 0,167 0,35 [Generalmente se realiza esta actividad en taxi.
L— Espera del taxi, embarcamiento de la
16 VENDEDOR (A) Arriva al lugar de destino. X1 0,017 0,03 spera delaxi e;n ,arcimlen o
mercaderia, etc.
5 Ent la deri dedor del
17 VENDEDOR (A) Entrega de la mercaderia. X 0,083 0,17 firegd m]i:rrl:a'erla a u:l vendedorde
almacén receptor.
5 Recibe la deria traida 1 leado d
18 VENDEDOR (B) Recibe la mercaderia. X\\ 0,083 0,17 ecie mertca ana ]fll por et empleado de
ventas del almacén matriz.
19 VENDEDOR (A) Retorna a su puesto de trabajo en el almacén matriz. 0,250 0,52
El empleado a veces se demora en su regreso
20 VENDEDOR (A) Demoras no programadas en el regreso. 0,083 0,00 | almacé
al almacén.
Verifica d ¢s d 1 leado del
21 VENDEDOR (B) Revisa que la mercaderia esté completa. 0,083 0,17 ertiea ]IzSpl,leS etque ehen';p cadode
almacén matriz se ha ido.
TOTALES 8 5 0,886 0,236 (0,986 2,16 | 1,07 | 0,93




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

ALMACENES

olga

NOMBRE DEL PROCESO

P4: Gestion Almacenamiento y Bodega

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP4.3: Almacenamiento de nueva mercaderia

Ingreso

Necesidad de abastecer el almacén principal de la Bolivar y Venezuela con la mercaderia de la

bodega.

Salida

Las estanterias y productos del almacén principal estan al 100%.

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 11 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD - - - "
T. Total 102,17 minutos VAC 9,1% VAC 14,7% VAC 17.8%
Costo 2,91 USD VAN 182% VAN 44.2% VAN 53,7%
Frecuencia Semanal NAV 72,7% NAV 41,1% NAV 28,5%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - B ) OBSERVACIONES
O || |- ¥ | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
El inst to utilizad 1 trol
1 VENDEDOR Busca el cuaderno de bodega. 0,083 0,00 jnstrumento u ,0 para tener contro
sobre las existencias de la bodega.
2 VENDEDOR Toma el cuaderno de bodega. )< 0,003 0,01
3 VENDEDOR Se dirige hacia bodega con la mercaderia que ingresa 0,117 0,24 Trasnporte de la mercaderia a almacenar.
y con el cuaderno de bodega.
4 VENDEDOR Demoras no previstas camino hacia bodega. 0,033 0,00 Te a-1010n de algin tr?b,ajo pendiente antes
de ir, demoras de distinta naturaleza.
5 VENDEDOR Deja la mercaderia en el suelo de la bodega. 0,750 1,56 Apila en el suelo la mercaderia a llevar.
L La bodega no cuenta con un sistema de orden
6 VENDEDOR Busca espacio disponible en la bodega. 0,083 0,00 L,
y estandarizacion.
Itr Tt i 1
7 VENDEDOR Apila la mercaderia en el lugar donde exista espacio. )< 0,250 0,52 Se encuentra cfon suerte espacio pa,ra ¢
I almacenamiento de la mercaderia.
8 VENDEDOR Almacenamiento de la mercaderia. \7( 0,250 0,52
. . Tiene que mover otra mercaderia para hacer
9 VENDEDOR Demoras no previstas en el almacenamiento. 0,083 0,00 . ,
espacio a la nueva mercaderia.
10 VENDEDOR Finalizado su trabajo regresa a su puesto de trabajo. 0,033 0,07
1 VENDEDOR Demoras no previstas dé regreso al puesto de { 0.017 0.00 Descansos debido al agotamiento fisico de la
trabajo. carga de la mercaderia.
TOTALES 1 2 8 0,250 (0,753 (0,700 [ 0,52 | 1,56 | 0,83




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P5: Gestion del Talento Humano

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP5.1: Contrataciones

Ingreso Necesidad de uno de los almacenes de contratar un nuevo empleado.
o g a Salida Un nuevo empleado contratado para trabajar como vendedor en uno de los almacenes.
Volumen T. 16 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS N]%CLOLI\']I“QLCEASL]?é{\A/IEORTADOS T. Total 212,00 minutos vaAC 37,5% vaAC 73,1% VAC 72,5%
Costo 20,81 USD VAN 31,3% VAN 16,5% VAN 22.8%
Frecuencia Anual NAV 31,3% NAV 10,4% NAV 4,7%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | B | ¥ | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Notifica al 1 liz: Loh i fa di i i
1 GERENTE COMERCIAL otifica a gere':'nte general que va a realizar la & 0,083 0.49 0 hace mediante Vlardl'recta o mediante via
contratacion de un nuevo empleado. telefonica.
2 GERENTE COMERCIAL Transporte de notificacion. 7 0,083 0,49
v
D hasta la i6 la notificacio
3 | GERENTE COMERCIAL emora hasta la recepeion de la notificacin por 0,083 0,00
parte del gerente general.
. . . ~ Tan solo es informado de las operaciones de
4 GERENTE GENERAL Recibe la notificacion del gerente comercial. 0,083 1,15 B
contratacion en la empresa.
5 GERENTE COMERCIAL Pregunt:a por un candidato para el puesto a algin ) 0.167 0.97 Generalmente se contrata a un conocido de los
conocido de los empleado de ventas actuales. empleados.
6 GERENTE COMERCIAL Se llama tam'blen a conocidos de familiares y X 0,167 0.97 Se utilizan referen.crlas personales y fanul'lares
referencias personales de la gerente. para la ocupacion del puesto de trabajo.
. . . S o lizar la entrevist: 1
7 GERENTE COMERCIAL Se concreta las entrevistas de trabajo pertinentes. }(\ 0,167 0,97 ¢ procede a rea. T4 entrevista para ¢
otorgamiento del cargo.




Demoras no previstas en el contacto y concretacion

Demoras por intentos fallidos en el contacto de

8 GERENTE COMERCIAL . . 0,083 0,00
de las entrevistas de trabajo. los postulantes.
o . . . . Una sola entrevista con la gerente comercial
9 GERENTE COMERCIAL | Realizacion de las entrevistas de trabajo pertinentes. 1,000 5,84 .
interesada.
.. S liza lifi da de I
10 | GERENTE COMERCIAL Analisis de los postulantes presentados. 0,250 1,46 © analza y ca.1ea 8 caca o ¢ %08
postulantes presentados.
11 GERENTE COMERCIAL Seleccion final del nuevo empleado de ventas. 0,083 0,49 Se selecciona al nuevo empleado.
Notificacio 1 1 1 1 inf 1 lde &
12 GERENTE COMERCIAL otificacion de la entrada del nuevo empleado a 0,083 0.49 Se informa al gerente general de la entrada de
gerente general. un nuevo empleado.
13 GERENTE COMERCIAL Transporte de notificacion. 0,083 0,49
14 GERENTE COMERCIAL Demoras hasta la recepcion de.la notificacion del 0,033 0.00 Demoras por intento fallido de contacto al
gerente comercial gerente general.
15 GERENTE GENERAL Recepcion de la notificacion de la gerente comercial 0,083 1,15 Es mformad.o dela entrada del nuevo
trabajador a la empresa.
16 GERENTE COMERCIAL Realiza induccion rapida del puesto de trabajo al 1,000 5.84 El nuevo trabajador se m?orpora brevemente a
nuevo empleado. sus funciones.
TOTALES 2,583 10,583 |0,367 [ 15,10 | 4,74 | 0,97




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO

P5: Gestion del Talento Humano

ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP5.2: Despidos
Ingreso Necesidad de la empresa de prescindir de los servicios de uno de sus empleados.
O a Salida Empleado o vendedor desvinculado de la organizacion.
Volumen T. 12 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS T. Total 83,00 minutos vAC 41,7% VAC 79,5% VAC 74,9%
DE ALTA CALIDAD @ 8,49 USD VAN 16,7% VAN 12,0% VAN 193%
Frecuencia |Cuando sea necesaria NAV 41,7% NAV 84% NAV 5%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | B | Y | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
1 GERENTE COMERCIAL Realiza el llamado proceso de @mdo de atfnci()n al )& 0.250 1.46 Segiin lo estabelcido en el subproceso P5 /
empleado de ventas por primera ocasion. SP5.2
D 1llamado de atencion al empleado d
2 GERENTE COMERCIAL emoras en el famado et atencion al empleado ¢z >( Demoras no previstas durante el trabajo.
ventas.
Realiza el | 11 tencion al
3 GERENTE COMERCIAL ealiza el llamado proceso de llamado de a 'e'nmon a )< 0.250 1.46
empleado de ventas por segunda ocasion.
4 GERENTE COMERCIAL Demoras en el llamado de[ atencién al empleado de >( Demoras no previstas durante el trabajo.
ventas.
5 GERENTE COMERCIAL Realiza el llamado proceso de llamado de aFe':nmon al < 0.250 1.46
empleado de ventas por tercera ocasion.
6 GERENTE COMERCIAL Demoras en el llamado det atencion al empleado de >( Demoras no previstas durante el trabajo.
ventas.
7 GERENTE COMERCIAL Oficializa el despido del empleado de ventas. ( 0,333 1,95 Se encarga de todos los detalles al respecto.
8 VENDEDOR Recibe la orden de desvinculacion de la empresa. 0,017 0,03
. . El gerente general se mantiene informado de
9 GERENTE COMERCIAL Notifica al gerente general la salida del empleado. 0,083 0,49 .
este tipo de sucesos.
10 GERENTE COMERCIAL | Transporte de la notificacion del gerente comercial. >{ 0,083 0,49
1 GERENTE COMERCIAL Demoras no previstas en la notificacion §el despido 0,033 0.00
del empleado al gerente comercial
12 GERENTE GENERAL Recepcion de la notificacion de salida del empleado 0.083 115 Revision de lo sucedido por parte del gerente
de ventas. general.
TOTALES 5 2 5 1,100 (0,167]0,117 | 6,37 | 1,64 | 0,49




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

PS: Gestion del Talento Humano

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP5.3: Llamados de atencién

Necesidad de los directivos de la empresa de realizar un llamado de atencion a uno de los

Ingreso
O I g a g empleados debido al incumplimiento de alguna normativa o reglamentacion de la empresa.
Salida El empleado ha sido llamado la atencién por uno de los gerentes comerciales.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS -
Volumen T. 12 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD - —
T. Total 34,00 minutos VAC 33.3% VAC 47,1% 57,7%
Costo 3,31 USD VAN 16,7% VAN 20,6% 20,6%
Frecuencia |Cuando sea necesaria NAV 50,0% NAV 324% 21,6%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O || | = 4 VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Bajo ?nteno del gerente comercial rompe alguna No se tiene conocimiento y no hay un correcto
1 VENDEDOR normativa de trabajo, o demuestra un acto grave de 0,017 0,00 . .
Lo uso del reglamento interno de trabajo.
indisciplina.
2 GERENTE COMERCIAL Notifica o presencia el cometimiento del hecho. 0,033 0,19
3 GERENTE COMERCIAL Llama al empleado. 0,017 0,10 Lo llama verbalmente hacia su despacho.
4 GERENTE COMERCIAL Demora en recibir al empelado. \& 0,017 0,00
5 VENDEDOR Transporte del empleado al fiespacho de la gerente >( 0.017 0.03 Es relativamente cerca los puestf)s de trabajos
comercial de todos en el almacén.
P liti ¢ la realizacio
6 GERENTE COMERCIAL Realiza la amonestacion verbal al empleado. 0,083 0,49 rocura ser potilico y C(,)r ©s en fa realizacion
de la misma.
7 VENDEDOR Recibe la amonestacion verbal del gerente comercial. J(\ 0,083 0,17
E: o t ist los 1
8 | GERENTE COMERCIAL | Registra la realizacion de la amonestacion verbal. X 0,033 0,19 | BS necesario tener un registro de los lamados
de atencion realizados a los empleados.
Notifi I tacio li 1 1t
9 GERENTE COMERCIAL otifica de la amonestacion realizada al gerente K 0,083 0,49 Para conocimiento del gerente general.
general.
10 GERENTE COMERCIAL Transporte de la notificacion al gerente general. >{ 0,083 0,49
D d: la notificacion de la
11 | GERENTE COMERCIAL emoras no esperadas en la notilicacion ¢e // 0,017 0,00 Demoras no planificadas.
amonestacion al gerente general.
R R R Es importante que el gerente general tenga
Recibe la notificacion del llamado de atencio
12 GERENTE GENERAL et noftticacion ce? famado e atencion X/ 0,083 1,15 conocimiento de este tipo de sucesos en los
realizado al empleado de ventas.
almacenes.
TOTALES 4 2 6 0,267/0,1170,183 | 1,91 | 0,68 | 0,72




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO P5: Gestion del Talento Humano
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP5.4: Permisos de trabajo.
ALMACENES T Necesidad del emp?e‘t:ldo de tener tiempo libre dentro dfe su horario de trabajo p'flra llevar a cabo
las actividades de caracter personal que dicho empleado deba realizar.
El empleado cuenta con tiempo disponible dentro de su horario de trabajo, para la realizacion de
Salida sus actividades personales ya sea este: descontado de vacaciones, descontado del salario
mensual u otorgado por la empresa dependiendo de la situacion y el caso.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 13 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 46,00 minutos VAC 462% VAC 587% VAC 80,3%
Costo 2,57 USD VAN 154% VAN 152% VAN 17,0%
Frecuencia Cuando sea necesarid NAV 38,5% NAV 26,1% NAV 2,7%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES

O || | = 7 | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN [ NAV

VENDEDOR Se dirige al despacho de la gerente comercial X 0,033 0,07 El empleado ac];lde d ul:a convers.alcu')n directa
con la gerente comercial.

VENDEDOR Transporte hasta el arribo del empk?ado al despacho 0,033 0.07
de la gerente comercial.

VENDEDOR Demora en el transporte del empleado al despacho de

. 0,017 0,00 Terminacion de un trabajo pendiente.
la gerente comercial.
VENDEDOR Explica verbalmente a la gerente comercial la razén 0.117 0.24 Se lo reaym de manera'l verbal sin ningtin
por la cual se va a ausentar de su puesto de trabajo. registro del permiso otorgado.
R nf ., . lempl R inf 0 del . .
GERENTE COMERCIAL ecepta la informacion detscrlta por el empleado de J(\ 0.117 0.68 ecepta la informacion del permiso pedido por
ventas.

el gerente comercial.




GERENTE COMERCIAL Y

Demoras hasta el entendimiento del permiso de

6 Demoras en el didlogo sostenido. 0,067 0,00 . . . K
VENDEDOR trabajo mediante el dialogo sostenido.
Andlisi tacion del iso de trabai " La gerente comercial tiene la ultima palabra
7 GERENTE COMERCIAL TAISIS Yy acepiacion el Permiso € Tabajo por parie 0,033 0,19 sobre si se le concede o no el permiso de
del empleado de ventas. .
trabajo al empleado.
En caso de haber descuento de las horas de trabajo, Cada gerente comercial lleva un registro donde
8 GERENTE COMERCIAL  |anota esto en el registro personal de la gerente que lo 0,083 0,49 se realizan apuntes relevantes sobre cada uno
guarda en un archivo. de sus almacenes.
Se debe comunicar al departamento de
9 GERENTE COMERCIAL Llama al departamento de contabilidad. 0,017 0,10 contabilidad en cast? de que exlst.a descuent'o
de las horas de trabajo en el permiso concedido
al empleado.
Demoras hasta establecer contacto con el .. , .
10 GERENTE COMERCIAL . 0,017 0,00 | En el establecimiento del contacto telefonico.
departamento de contabilidad.
ica el las h j I iza i i 3
1 GERENTE COMERCIAL Comunica e des‘cuento de las horas de trabajo 0,083 0.49 Se lo reahza} medlata@ente deSpl',lCS de
realizado al empleado. concedido el permiso de trabajo.
2 CONTADORA Registra el dato suminjst.rado por la gerente 0,083 0.24 Lo anota efl el registro de. contabilidad para el
comercial. calculo del salario mensual.
ERENTE MERCIAL Y D h: 1 1 ial
13 Gl NTE CO C Demoras en el didlogo sostenido. 0,067 0.00 emoras hasta estab eceré punto crucial de
CONTADORA la conversacion.
TOTALES 0,450 (0,117 [ 0,200 [ 2,06 | 0,44 | 0,07




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P6: Gestion Financiera

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP6.1: Pago de Remuneracion Mensual a los empleados

Ingreso Necesidad de la empresa para realizar el pago mensual de los empleados.
o I g a Salida Los empleados reciben su remuneracion mensual al inicio del nuevo mes de trabajo.
Volumen T. 8 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS P
. Tota 451,00 minut vAC 50,0% vAC 59,9% vAC 59,5%
DE ALTA CALIDAD ‘ fihutos ° ° °
Costo 36,13 USD VAN 12,5% VAN 0,2% VAN 0,1%
Frecuencia Mensual NAV 37,5% NAV 39.9% NAV 40,4%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad OBSERVACIONES
O | B | = ', VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
1 | GERENTE coMERCIAL | Realiza un recuento de las horas trabajadas por sus 2,000 11,69 De manera manual
empleados al final del mes.
2 | GERENTE COMERCIAL Comunica sobre este dato al departamento de J( 0,500 2,92 Via telefonica
contabilidad de la empresa. L —]
3 CONTADORA Capta los datos sobre las horas trabajadas p(?r parte — 1,000 201
de los empleados de la gerente comercial
4 CONTADORA Realiza la planilla de pago de fin de mes para todos k 1,000 3.96
los empleados de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
5 CONTADORA EnVlz.l la planilla de pago meTlsua.l a la gerente 0,500 0,00
comercial encargada de la realizacion de los pagos.
6 VENDEDOR Revisa y firma la planilla o rol de pagos. 0,017 0,03 Es revisado antes de realizarse el pago
4
Realiza el pago de los sueldos de todos los
7 GERENTE COMERCIAL  |empleados, incluyendo el sueldo del gerente general y 2,000 11,69
de la otra gerente comercial.
3 GERENTE COMERCIAL Realiza el pago de fin de rr'les fl,]a gerente comercial i 0,500 2,92
encargada de la realizacion de los pagos.
TOTALES 4 1 3 4,50010,017 (3,000 (21,48 0,03 [ 14,61




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO

P6: Gestion Financiera

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP6.2: Pag 1 ficios ley y utili
ALMACENES 6 ago de los beneficios de ley y utilidades
Ingreso Necesidad de la empresa de cumplir con el pago de los beneficios de la ley a sus empleados.
o I g a Salida Los empleados reciben el pago de los beneficios de la ley por parte de la empresa.
Volumen T. 9 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS p— Y o Y
. Tot i vac vac vac
DE ALTA CALIDAD ota 195,00 minutos 3% 79,5% ,8%
Costo 14,70 USD VAN 44,4% VAN 10,3% VAN 33,9%
Frecuencia Anual NAV 22.2% NAV 10,3% NAV 3,3%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
Q|| )= VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
Realiza el informe del pago de los beneficios de la
1 CONTADORA ley: .d‘écimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, X 2,000 s Utiliza los formatos eAsteAlblecidos para este
utilidades y fondos de reserva de acuerdo al procedimiento
calendario estbalecido por la ley. \
) CONTADORA Envia este informe a la gerente comercial a cargo de >( 0.167 0.49
realizar los pagos.
Revi 1 infi 1i 1
3 | GERENTE COMERCIAL (A) evisa y aprueba el informe realizado por ¢ 0,083 0,49
departamento de contabilidad.
4 | GERENTE COMERCIAL (A) Notifica de este informe a la otra gerente comercial y 0.167 0.00
al gerente general de la empresa.
Revi 1 infi 1l 1
5 | GERENTE COMERCIAL (B)|  Revisa y aprueba el informe desarrollado por ¢ )/ 0,083 0,49
departamento de contabilidad.
6 GERENTE GENERAL Revisa y aprueba el informe desal'ltrollado por el ¢ 0,083 115
departamento de contabilidad.
VENDEDOR (X7), GERENTE . . Es importante la revision por parte de cada
Revisan, aprueban y firman el informe de pago de los - . .
7 COMERCIAL (A) Y beneficios de & X 0,083 2,85 trabajador con el fin de evitar errores
GERENTE GENERAL eneticios de ey cometidos en contabilidad
Realiza el pago de los beneficios de ley a los
8 |GERENTE COMERCIAL (A) empleados. de la empresa, y las unhdades. 0,500 .92
correspondientes al gerente general y socio
mayoritario de la empresa.
Realiza el I fici I 1 1t
9 | GERENTE COMERCIAL (B) ealiza el pago de ?S beneficios de ley a la gerente J( 0,083 0.49
comercial a cargo del pago.
TOTALES 4 2 2,583(0,333(0,333] 9,23 | 4,98 | 0,49




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO

P6: Gestion Financiera

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP6.3: Cuadros de Contabilidad Mensual

ALMACENES
Ingreso Necesidad de los Almacenes Olga CIA. LTDA. de llevar balances y estados de cuenta.
o I g a Salida Cuadros de contabilidad mensuales de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
Volumen T. 12 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS o
. Tote i vaAC 75,09 vAC 81,6% vac 66,9%
DE ALTA CALIDAD ota 136,00 minutos 0% 6% ,9%
Costo 13,96 USD VAN 16,7% VAN 14,7% VAN 33,1%
Frecuencia Mensual NAV 8,3% NAV 3,7% NAV 0,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad -w OBSERVACIONES
O | B0 B | —-— v VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
| | GERENTE COMERCIAL (A) Imprime su resumen d’c ventas y gastos mensual del & 0,083 0.49 Se imprime el cuadr(? de ventas del software
almacén a su cargo. que maneja la empresa
2> | GERENTE COMERCIAL (A) Solicita a la otra gerente comercial su rcsu’mcn de >( 0,083 0.00 Se imprime el cuadr(? de ventas del software
ventas y gastos mensual de su almacén. que maneja la empresa
Retne los datos necesarios y le entrega a la gerente
3 | GERENTE COMERCIAL (B) [comercial del almacén principal su resumen de ventas 0,167 0,97
y gastos mensual de su almacén.
Envia la informacion al gerente general para que Se anexa informacion correspondiente a gastos
4 |GERENTE COMERCIAL (A) ) i . ) 0,167 0,97 )
realice sus respectivas observaciones y aprobacion. extras y los detalles de los mismos
En caso de haber observaciones, las realiza, caso
5 GERENTE GENERAL contrario aprueba el estado de cuentas de los 0,167 2,31
almacenes para el afio de analisis.
6 GERENTE GENERAL Envia el estado de cuentas al?%’obado al departamento 3 0.167 2.31
de contabilidad.
7 CONTADORA Recibe la informacion proporcoinada por el gerente X 0,017 0.05
general.
8 CONTADORA Realiza un informe de Contabilidad X 1,000 2,91
9 CONTADORA Envia el informe al gerente general X 0,083 0,24
10 GERENTE GENERAL Revisa el informe deéarrollado por (_:ontablhdad y 0.167 231
firma el mismo, y lo archiva
) - - ES mmportante que os gerentes comercales
Envia una copia del cuadro de contabilidad para el inf on d
11 GERENTE GENERAL respectivo mes a cada una de las gerentes 0,083 1,15 tengan en sus manos esta miormacion de
. manera que estén enterados del estado de la
comerciales de la empresa.
Envia la copia de est dros al Sist de Rentas
12 CONTADORA fivia  copia de estos cuadros alsisiema de Bentas * 0,083 0,24 No olvidar de este paso importante
Internas.
TOTALES 9 2 1 1,850]0,333|0,083| 9,34 | 4,61 | 0,00




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO

P7:

Gestion de Mantenimiento

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP7.1: Mantenimiento del Software de Caja

ALMACENES
s Necesidad de la empresa de tener un programa de mantenimiento para afrontar las dificultades
O I a que puedan aparecer en el software de facturacion que utilizan los almacenes.
g Salida Plan emergente en caso de fallas en el software de facturacion de los almacenes
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 7 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 70,00 minutos vAC 714% vac 42.9% vAC 50,0%
Costo 5,84 USD VAN 143% VAN 42.9% VAN 50.0%
Frecuencia Semanal NAV 14,3% NAV 14,3% NAV 0,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
| | - VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Deti 1 dela tad iz el bi Es conveniente no usar el computador para el
1 GERENTE COMERCIAL etiene € usor ¢ 1 computa OF? y realiza & canoio 0,083 0,49 proceso de facturacion cuando este muestre
del método de facturacion a manual. .
averias.
Es importante no intentar cualquier compostura
por cuenta de uno mismo ya que se podria
5 GERENTE COMERCIAL Se pone en c_or_ltacto con la empresa que s-L’1ministra el 0,083 0.49 empeorar la situac-ién. En caso de que se de
servicio del software de facturacion. una falla se debe inmediatamente poner en
contacto con la empresa que facilita el
software a la empresa.
Espera que el equipo técnico de la empresa que
3 GERENTE COMERCIAL suministra el servicio del software de facturacion 0,167 0,00
anuncie la posible solucion al problema ocurrido.
En caso de ser un problema que puede resolverse
4 GERENTE COMERCIAL mediante la tutela por via telefonica se sigue las 0,167 0,97
instrucciones del ingeniero en sistemas a cargo.
En caso de ser una falla de caracter mayor, se
prosigue con el procedimiento de facturacion manual El problema debe ser corregido de manera
5 GERENTE COMERCIAL | y se pacta una cita emergente con los ingenieros en 0,083 0,49 rapida para procurar el correcto proceso de
sistemas encargadas para después de terminada la facturacion.
jornada laboral.
Se realizan todas las preguntas a la compafifa que Es necesaria una correcta retroalimentacion de
6 GERENTE COMERCIAL | presta el servicio del software de facturacion con el 0,500 2,92 lo sucedido, con el fin de evitar que el
fin de evitar dafios como el ocurrido. problema vuelva a ocurrir.
7 GERENTE COMERCIAL Se reinicia el proceso de facturacion por )/ 0,083 0.49
computadora.
TOTALES S 1 1 0,50010,50010,167 [ 2,92 | 2,92 | 0,00




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P7: Gestion de Mantenimiento

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP7.2: Mantenimiento de las instalaciones de los almacenes

Necesidad de la empresa de mejorar el nivel de las instalaciones sobre todo cuando estas estan

Ingreso .
o I a deterioradas.
g Salida Instalaciones eficientes que aseguran el confort de cliente.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 5 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 120,00 minutos vAC 60,0% vAC 45.8% vAC 434%
Costo 12,36 USD VAN 20,0% VAN 50,0% VAN 47,3%
Frecuencia Anual NAV 20,0% NAV 4.2% NAV 9,3%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad OBSERVACIONES
| | B | = , VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
. . De una manera verbal se dialoga con el
Comunica al gerente general la necesidad de erente general buscando su aprobacion para
1 GERENTE COMERCIAL | establecer mejoras en las instalaciones del almacén )& 0,167 0,97 & & . P P
L. dar lugar a las mejoras que el gerente
que dirige. \ . .
comercial crea que son necesarias.
La decision de si se destinan o no los fondos
Muchas veces acepta rapidamente la solicitud del \ Iplan d . lantead | "
ara el plan de mejora planteado por el gerente
2 GERENTE GENERAL gerente comercial sin revisar si el almacén requiere >( 0,083 115 |P P e p por &8
Imente de est . comercial estd en manos del gerente general
realmente de estas mejoras. / de la empresa.
En caso de que se tenga el apoyo del gerente general
3 GERENTE COMERCIAL . de la empre'sa, se hacen' los preparatl'vos y sc? 0,500 2.92
ejecutan las acciones de mejora para las instalaciones
del almacén.
Una vez iniciadas las operaciones de renovacion del
local, el gerente comercial debe darle un seguimiento Se debe de realizar un control e inspeccion de
4 GERENTE COMERCIAL diario a todas las acciones ejecutadas y los gastos 1,000 5,84 cualquier obra de mejora dentro de los
incurridos, ademas de procurar que las obras se almacenes.
cumplan a tiempo.
. - . ; 'S¢ debe mejorar la anotacion y el archivo de
Se tiene un registro de los costos incurridos con el fin e tino de dat ) b
5 GERENTE COMERCIAL de presentarlos en el departamento de contabilidad 0,250 1,46 este tpo de Calos ya que por fo que se obseiva
. se tiene cierta dificultad en localizar estos
cuando sea necesario. e
TOTALES 3 1 1 0,917 (1,000 ( 0,083 | 5,36 | 5,84 | 1,15




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO

P8: Operaciones Internas

ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP8.1: Gestion de limpieza de los locales
Ingreso Necesidad de realizar un programa de aseo para los 2 almacenes que sea ejecutado por los
O I a “ empleados.
g Salida Almacenes aseados y ordenados, listos para dar servicio a los clientes.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 5 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 180,00 minutos VAC 80,0% VAC 83.3% VAC 64,0%
Costo 8,11 USD VAN 20,0% VAN 16,7% VAN 36,0%
Frecuencia Diaria NAV 0,0% NAV 0,0% NAV 0,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | e | = ¥ | VAC | VAN [ NAV [ VAC | VAN | NAV
1 VENDEDOR Realiza la tarea de limpieza de pisos. X 0,500 1,04
) VENDEDOR Realiza la tarea de limpieza d'e mostradores, vidrios y X 0,500 1.04
estanterias.
3 VENDEDOR Realiza la tarea de limpieza de bafios. X 0,500 1,04
4 VENDEDOR Realiza la tarea de limpieza y arreglo de la bodega. }& 1,000 2,07
\X Cuando no hay cumplimiento de una de las
5 GERENTE COMERCIAL Supervisa que las tareas sean cumplidas 0,500 2,92 actividades citadas, el gerente comercial no
sabe cual fue el responsible de la misma.
TOTALES 4 1 0 2,500 | 0,500 (0,000 5,19 | 2,92 | 0,00




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO

P8: Operaciones Internas

ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP8.2: Gestién de Uniformes de trabajo
Ingreso Necesidad de la empresa de renovar los uniformes para los empleados.
o I g a Salida Empleados con los uniformes para el nuevo afio de trabajo.
Volumen T. 7 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS ——
. Tot: i VAC 57,1% VAC 60,0% vAC 57,0%
DE ALTA CALIDAD ota 75,00 minutos 1% 0% 0%
Costo 7,70 USD VAN 14,3% VAN 13,3% VAN 30,0%
Frecuencia Anual NAV 28,6% NAV 26,7% NAV 13,1%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad v OBSERVACIONES
| B | == VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Coordina Ia cit | sastr ‘ a Generalmente ya se tiene un lugar definido a
1 GERENTE COMERCIAL oordma c”_‘ con el sastre para que fome fas )& 0,167 0,97 donde se manda a confeccionar los uniformes
medidas de los empleados. \
para los vendedores de los almacenes.
Se toma las medidas necesarias para el disefio de los \
2 VENDEDOR uniformes para el nuevo afio de trabajo. (x 7 >( 0,250 0,52
vendedores) L —
Pide la cotizacion al sast tratad la
3 | GERENTE COMERCIAL 1de 'a colzacion a7 sastre contrataco para x| 0,083 0,49
confeccion de los nuevos uniformes
4 GERENTE COMERCIAL Envia la cotizacion al gerente general. >X 0,083 0,49
L L . 1
5 GERENTE GENERAL a cotizacion es revisada y aprobada por el gerente }{/ 0.167 231
general
/ R
En caso de que la oferta del sastre no sea aceptada E:te I?unca ha 51d(z e;lacaso, pllleStt(::Ile la;
6 GERENTE COMERCIAL por el gerente general, se repite desde el paso 1, 0,333 1,95 cotizaciones presemadas por ¢l actual sastre
L han sido satisfactorias para el gerente general
buscando un nuevo sastre para la cotizacion.
de la empresa.
7 GERENTE COMERCIAL Conﬁ?ccmnados los nuevos uniformes, el gerente ’L 0.167 0.97
comercial procede a entregar estos a los vendedores.
TOTALES 4 1 2 0,750 10,167 | 0,333 | 4,38 | 2,31 | 1,01




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES

NOMBRE DEL PROCESO P9: Apertura de un nuevo Almacén Olga
ALMACENES £ <
NOMBRE DEL SUB-PROCESO N/A
Ingreso Necesidad de la empresa de expandirse y abrir su mercado a la apertura de un nuevo almacén.
o g a Salida El proyecto de apertura de un nuevo Almacén esté aprobado y listo para llevarse a cabo.
Volumen T. 25 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NDAECA{AOLI}}AQL(I?ASLI?IEX‘IEORTADOS T. Total 585,00 minutos vAC 52,0% vAC 16,2% vAC 27,1%
Costo 76,82 USD VAN 20,0% VAN 59,0% VAN 65,6%
Frecuencia |Cuando sea necesariq NAV 28,0% NAV 24.8% NAV 7,3%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES
o |- ¥ | VAC | VAN [ NAV [ VAC | VAN | NAV
lo hace d irect: teléfe
GERENTE GENERAL Realiza una convocatoria a una Asamblea General. XX 0,083 1,15 Se lo hace de manera direc ,a,-p or teletono o
por correo electronico.
Llamado a los gerentes comerciales para
GERENTE GENERAL | 0,167 2,31
convocatoria a Asamblea General.
GERENTE GENERAL Demora hasta la recepcion de la convocatoria a la 0,167 0.00
Asamblea General.
GERENTES COMERCIALES [Recepcion de la convocatoria a la Asamblea General. )< 0,033 0,19
. ., Se debe tratar que estas demoras sean lo
GERENTES COMERCIALES Demoras hasta la instalacion de la Asamblea L. .
0,750 0,00 minimas posibles siendo puntutales a las
Y GERENTE GENERAL General. .
Asambleas organizadas.
ERENTE MERCIALE
G S €O C S Conformacion de la Asamblea General. 0,050 0,43 Se da inicio a la Asamblea General.
Y GERENTE GENERAL
GERENTE GENERAL Expone la idea de abrir un nuevo Almacén Olga. J(\ 0,250 3,46 Expone Ia idea sin fundamentos claros, sin un
proyecto al respecto.
. . Se habla sobre si es conveninete o no, y el
3 GERENTES COMERCIALES Debaten al respecto y analizan la posibilidad del 3.000 25,53 lugar donde deberia ejecut: 1 to, la
3, 5,5: gar donde deberia ejecutarse el proyecto, las
Y GERENTE GENERAL proyecto. posibilidades de la empresa, etc.




GERENTES COMERCIALES

Se establecen puntos y criterios para la realizacion

No se llega a un acuerdo al respecto y se

9 i 0,500 4,26 . .
Y GERENTE GENERAL del proyecto, pero se aconseja retomar el tema en ’ sugiere retomar el tema en otra reunion.
otra Asamblea General.
lo h: i teléfe
10 GERENTE GENERAL Realiza una convocatoria a una Asamblea General. 0,083 1,15 Se lo hace de manera dlrect,al,-por clelono o
por correo electronico.
\ Generalmente se en este tipo de asuntos se
Llamado a los gerentes comerciales para realiza una segunda sesion para tratar de
11 GERENTE GENERAL : 0,167 2,31 . X
convocatoria a Asamblea General. finiquitar la puesta en marcha de la idea
planteada.
12 GERENTE GENERAL Demora hasta la recepcion de la convocatoria a la /;/ 0.167 0.00
Asamblea General.
13 | GERENTES COMERCIALES |Recepcion de la convocatoria a la Asamblea General. )< 0,033 0,19
. . Se debe tratar que estas demoras sean lo
GERENTES COMERCIALES Demoras hasta la instalacion de la Asamblea L. .
14 0,750 0,00 minimas posibles siendo puntutales a las
Y GERENTE GENERAL General. .
Asambleas organizadas.
GERENTES COMERCIALES
15 Conformacion de la Asamblea General. 0,050 0,43
Y GERENTE GENERAL
Inicia Ia B las ideas tratad 2 anteri No se maneja un acta de asamblea y le toma
ni reunion con las i T n la anterior
16 GERENTE GENERAL 13 1a reumion con 1as -e,as atadas en fa anterio 0,167 2,31 tiempo al gerente recapitular todos los puntos
sesion. tratados.
17 GERENTES COMERCIALES | Se retoma el debate sobre si es conveniente o no la 1.000 13.84
Y GERENTE GENERAL apertura de un nuevo Almacén Olga. ’ o




Es importante que los tres gerentes estén de

GERENTES COMERCIALES
18 Se aprueba el proyecto. }/ 0,250 3,46 acuerdo con el proyecto de apertura de un
Y GERENTE GENERAL .
nuevo almacén.
19 GERENTE GENERAL Fija los responsables de cada tarea. X 0,167 2,31 Se lo hace en ese mismo instante de la reunion.
Se dice de una manera arbitraria los tiempos
20 GERENTE GENERAL Fija plazos de entrega y tiempos para el presente X 0.167 231 en que deberfan estary las fases del nuevo
proyecto. \ almacén, aunque después no hay un control de
las mismas.
T ta de Ins actividad iz En esta segunda reunion los gerentes
21 |GERENTES COMERCIALES omar nofa e fas actvicades que van a realizat en 1,000 4,61 comerciales acostumbran a tomar nota de las
el proyecto. .. .
actividades a realizar.
i i Cada gerente comercial maneja un archivo
2 | GERENTES COMERCIALES Archivan los apuntes importantes tomados en esta 0,250 0.97 g ja - [V
Asamblea General. para sus documentos de relevancia.
Realiz ; d L b Generalmente en la ejecucion de este tipo de
n preguntas en n .
23 | GERENTES COMERCIALES eallzan preguntas en caso de que algo no haya 0,250 2,13 proyecto quedan muchas interrogantes en los
quedado claro. .
gerente comerciales.
Se responden todas las interrogantes en caso de que El Gerente General dispone de las actividades
24 GERENTE GENERAL P hubi & d 0,167 2,31 a realizar y organiza el proyecto a la manera
ubiesen. .
que €l crea conveniente.
dej bada la realizacio t
25 | GERENTE GENERAL Finaliza la sesion. J{ 0,083 1,15 Se deja aprobada  realizacion y puesta en
marcha del proyecto.
TOTALES 13 1,583 [ 5,750 | 2,417 | 20,85 | 50,38 | 5,59




Anexo 11. Diagramas de analisis de los procesos nuevos y mejorados
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P1: Gestion Estratégica

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP1.1: Plan Estratégico y Operativo

Ingreso Necesidad de dar seguimiento y analisis a las actividades importantes de la empresa.
o g a Salida Actividades importantes en la empresa con el seguimiento y el analisis respectivo.
Volumen T. 25 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS N]ﬁ:‘_g CLCI)_,IEII‘IA:L(}‘EASLEIIéIA\A/III;ORTADO S T. Total 427,00 minutos VAC 48,0% VAC 67,9% vAC 76,8%
Costo 54,81 USD VAN 16,0% VAN 8,4% VAN 152%
Frecuencia Anual NAV 36,0% NAV 23,7% NAV 8,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad OBSERVACIONES
w w | - ,I’ VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
| GERENTE GENERAL Revisa el cumplimiento de las m?te?s anuales de 0.133 1.85 Se revisa el plan estratégico y operativo
acuerdo al plan estratégico trazado para los Almacenes Olga.
. .. . S isa el pl traté gi ti
2 GERENTE GENERAL Revisa el cumplimiento del plan operativo anual 0,133 1,85 © revisa € phn Ssiralefico y operativo
trazado para los Almacenes Olga.
3 GERENTE GENERAL Realiza un mflor'me de cum;?hnnento del plan 0,500 6.92
estratégico y operativo anual
Lo hace directament diante lla
4 GERENTE GENERAL Comunica los resultados a los gerentes comerciales. J{\ 0,167 2,31 0, fice rec mejn <, mecante mada
telefonica o por medio del correo electronico.
5 GERENTE GENERAL Transporte o envio del mforme- de resultados a los 0,083 115
gerentes comeciales.
6 GERENTE COMERCIAL Demora hasta la notificacion de. los resultados a los 0,083 0.00
gerentes comerciales.
7 | GERENTE COMERCIAL (A) Revisa los resultados y los ana]jyza con los empelados 0.167 0.97 Busca que se propongan soluciones por medio
de su almacén. de los empleados de ventas.




Revisa los resultados y los analiza con los empelados

Busca que se propongan soluciones por medio

8 | GERENTE COMERCIAL (B) ) 0,167 0,97
de su almacén. de los empleados de ventas.
9 GERENTE GENERAL Realiza la convocatoria a una Asamblea General. 0,167 2,31 Se lo hace de manera anual y obligatoria.
10 GERENTE GENERAL Envio de la convocatoria a Asamblea General \¥ 0,033 0,46
1 GERENTE GENERAL Demora hasta la recepcion de la convocatoria a la J( 0,033 0.46
Asamblea General L
12 [ GERENTES COMERCIALES |Recepcion de la convocatoria a la Asamblea General. )< 0,033 0,19
. B Se debe tratar que estas demoras sean lo
GERENTES COMERCIALES Demoras hasta la instalacion de la Asamblea L. .
13 0,500 0,00 minimas posibles siendo puntutales a las
Y GERENTE GENERAL General. Asambleas organizadas
14 GERENTES COMERCIALES Conformacion de la Asamblea General. 1(/ 0,050 0,43 Se da inicio a la Asamblea General
Y GERENTE GENERAL
15 | GERENTE COMERCIAL (A) Expone su analisis de los resultados del plan X 0333 1.05 En base a la conversacion sostenida con los
estratégico y operativo. i} o ’ empleados de ventas de su almacén.
16 | GERENTE COMERCIAL (B) Expone su analisis de los resultados del plan X 0333 1.05 En base a la conversacion sostenida con los
estratégico y operativo. i} o ’ empleados de ventas de su almacén.
17 GERENTES COMERCIALES | Realizan los cambios que se consideren pertinentes 3 & 0,750 6.38

Y GERENTE GENERAL

en el plan estratégico y operativo actual.




GERENTES COMERCIALES

18 Demoras hasta llegar a acuerdo de las partes. 0,750 0,00 [ Procurar un correcto dialogo entre las partes.
Y GERENTE GENERAL
ERENTE MERCIALE f la el pl égi ional 1
19 G S CO C S| Se formula el plan e.strallteglco~y operacional para e 2.250 19.15 Vigente para el afio entrante.
Y GERENTE GENERAL siguiente afio.
20 GERENTE GENERAL Aprobacion del plan estrateg}co y operativo para el i‘\ 0,033 0.46
nuevo afio.
21 GERENTE GENERAL Redact? las conclusiones, rec.(?mendacion'es puntos 0,167 231 Imoprtante realizarlo a} final de toda Asamblea
importantes de la reunion establecida. realizada.
» GERENTE GENERAL Imprime el Acta final resultante‘: de la Asamblea 0,033 0.00
General establecida
23 GERENTES COMERCIALES | Firman el Acta de Asamblea General y finalizan K 0.050 0.43 Es importante que al final se cuenta con la
Y GERENTE GENERAL reunion. T T firma de los presentes.
. . . Se debe guardar una copia del original en el
Almacenamiento del plan estratégico y operativo en
24 |  GERENTE GENERAL pian estralegico y operativ \1( 0,083 1,15 archivo del almacén y en el archivo
el archivo. L.
electronico
J( Se debe guardar una copia del original en el
25 GERENTE GENERAL Almacenamiento del acta de Asamblea General. 0,083 1,15 archivo del almacén y en el archivo
electronico
TOTALES 12 4,83310,600 (1,683 |42,11] 8,31 | 4,38




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO

P1: Gestion Estratégica

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP1.2: Control de la Gestién

ALMACENES
s Necesidad de contar con un plan de actividades y estrategias para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales para el proximo afio.
o g a Salida Empresa tiene un lineamiento a mediano plazo que estipula los objetios organizacionales a
cumplir.
TEJIDOS N&Ci?_lli[zLCEASLFiéi/IBORTADOS Volumen T. 14 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
T. Total 444,00 minutos vAC 35,7% vaAC 85,1% vaC 882%
Costo 62,65 USD VAN 28,6% VAN 5.6% VAN 92%
Frecuencia Anual NAV 35,7% NAV 9.2% NAV 2,6%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O |- Y | VAC | VAN [ NAV [ VAC | VAN | NAV
1 GERENTE GENERAL Establece la orden del dia de la Asamblea que se va 0.167 231 Se detallan en esta, los puntos a tratar en la
a dar lugar. Asamblea.
2 GERENTE GENERAL Realiza la convocatoria a una Asamblea General. \‘\ 0,083 1,15 Se lo hace de manera dlrectyaipor teléfono o
por correo electronico.
3 GERENTE GENERAL Envio de la convocatoria a Asamblea General >}( 0,033 0,46
4 GERENTE GENERAL Demora hasta la recepcion de la convocatoria a la X 0,033 0.00
Asamblea General
5 | GERENTES COMERCIALES |Recepcion de la convocatoria a la Asamblea General )< 0,033 0,19
. . Se debe tratar que estas demoras sean lo
GERENTES COMERCIALES Demoras hasta la instalacion de la Asamblea . . .
6 0,500 0,00 minimas posibles siendo puntutales a las
Y GERENTE GENERAL General. .
Asambleas organizadas.
GERENTES COMERCIALES
7 Conformacion de la Asamblea General. 0,050 0,43 Se da inicio a la Asamblea General.
Y GERENTE GENERAL
8 GERENTE GENERAL Lectura del orden del dia. \?( 0,083 1,15 El gerente general dentro de la Asamblea
viene a ser de secretario.
9 GERENTE GENERAL Lectura del acta anterior, en caso de ser necesario 0,083 1,15 En caso de que amerite se realiza este punto.
10 GERENTES COMERCIALES | Analisis punto por punto de la orden del dia de la 6.000 51.07 Cada parte integrante de la Asamblea vierte su
Y GERENTE GENERAL presente Asamblea. ! o opnion y analisis al respecto.
Redacta Tusi i t I tant lizarlo al final de toda A )l
m GERENTE GENERAL edac _a las conclusiones, rcc_ﬁ?mcndacmn_cs puntos 0.167 231 mportante realizarlo a_ inal de toda Asamblea
importantes de la reunion establecida. realizada.
I GERENTE GENERAL Imprime el acta final resultante de la Asamblea > 0,033 0.00
General.
13 GERENTES COMERCIALES | Firman el acta de Asamblea General y finalizan la K 0.050 1.28 Es importante que al final se cuenta con la
Y GERENTE GENERAL reunion. [~ T - firma de los presentes.
~— Se debe guardar una copia del original en el
14 GERENTE GENERAL Almacenamiento del Acta de Asamblea General. I~ 0,083 1,15 archivo del almacén y en el archivo
electrénico.
TOTALES 5 4 5 6,300 (0,417 (0,683 | 55,27 | 5,77 | 1,62




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P1: Gestion Estratégica
ALMACENES =
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP1.3: Apertura de un nuevo Almacén Olga
Ingreso Necesidad de la empresa de expandirse y abrir su mercado a la apertura de un nuevo almacén.
o g a Salida El proyecto de apertura de un nuevo Almacén estd aprobado y listo para llevarse a cabo.
Volumen T. 16 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS T. Total 507,00 minutos VAC 56,3% VAC 89,0% VAC 94,8%
DE ALTA CALIDAD - — -
Costo 98,03 USD VAN 6,3% VAN 2,0% VAN 2.4%
Frecuencia |Cuando sea necesariq NAV 37,5% NAV 9,1% NAV 2,8%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | - 7 | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Realiza to de factibilidad stife I Se basa en el documento P1/SP1.3/ Al
GERENTE GENERAL caliza tn proyecto de fac q'ue JUSHHAHE 5,000 69,22 concerniente a los lineamientos del proyecto de
apertura de un nuevo Almacén Olga. ..
factibilidad.
GERENTE GENERAL Realiza la convocatoria a una Asamblea General. J& 0,083 1,15 Se lo hace de manera dlrectra,-por teléfono o
\ por correo electronico.
GERENTE GENERAL Envio de la convocatoria a Asamblea General 7( 0,033 0,46
GERENTE GENERAL Demora hasta la recepcion de la convocatoria a la // 0,033 0.00
Asamblea General
GERENTES COMERCIALES |Recepcion de la convocatoria a la Asamblea General. )< 0,033 0,19
. B Se debe tratar que estas demoras sean lo
GERENTES COMERCIALES Demoras hasta la instalacion de la Asamblea L. .
0,500 0,00 minimas posibles siendo puntutales a las
Y GERENTE GENERAL General. .
Asambleas organizadas.




GERENTES COMERCIALES

7 Conformacion de la Asamblea General. 0,050 0,43 Se da inicio a la Asamblea General.

Y GERENTE GENERAL

El t 1 dentro de la Asambl
8 GERENTE GENERAL Exposicion del proyecto de factibilidad. X 0,500 6,92 geren(? general dentro de . samblea
viene a ser de secretario.

ERENTE MERCIALE
9 G SO ¢ S Anélisis e ideas respecto al proyecto de factibilidad. | X 1,500 12,77 En caso de que amerite se realiza este punto.

Y GERENTE GENERAL

. A lea vi
10 GERENTE GENERAL Se definen los responsables de cada tarea a realizar. X 0,250 1,15 Cada parte m.t'egrante' de la Asamblea vierte su
opnién y analisis al respecto.

1 GERENTES COMERCIALES | Firman y aprueban proyecto de apertura de nuevo . 0.050 0.43 El proyecto queda aprobado listo para su

Y GERENTE GENERAL almacén. & T o puesta en marcha.
" GERENTE GENERAL Redact-a las conclusiones, rec?mendacwn-es puntos 0.167 231 Importante realizarlo a-l final de toda Asamblea

importantes de la reunion establecida. realizada.
13 GERENTE GENERAL Imprime el acta final resultante de la Asamblea 0.033 0.00
General.
14 GERENTES COMERCIALES | Firman el acta de Asamblea General y finalizan la K 0.050 0.69 Es importante que al final se cuenta con la
503 ,6

Y GERENTE GENERAL reunion. firma de los presentes.

I GERENTE GENERAL Almacenamiento del proyecto de factibilidad 0,083 115 Se debe guardar e.n el archiYo' principal y en el
aprobado. archivo electronico
J{ Se debe guardar una copia del original en el
16 GERENTE GENERAL Almacenamiento del Acta de Asamblea General. 0,083 1,15 archivo del almacén y en el archivo
electrdnico.
TOTALES 9 7,517 (0,167 [ 0,767 | 92,96 | 2,31 | 2,77




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

olga

NOMBRE DEL PROCESO

P2: Gestion Comercial

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP2.1: Plan de Ventas

Ingreso

Necesidad de establecer un plan de ventas para la empresa que serd aprobado por el gerente

general.

Salida

Plan de Ventas para el trimestre de operaciones de la empresa listo.

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 32 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD ‘ ‘
T. Total 383,33 minutos VAC 37,5% VAC 35,0% VAC 384%
Costo 36,81 USD VAN 18,8% VAN 43,0% VAN 52,7%
Frecuencia Trimestral NAV 43,8% NAV 22,0% NAV 8,9%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad v OBSERVACIONES
|| B | - ¥ | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN [ NAV
| | GERENTE COMERCIAL (A) Accede a la base de rda.tos d? ventas de la empresa )& 0,017 0.10 El software de C(?r.nando de la empresa debe
en el altimo trimestre. permitir este acceso.
2> | GERENTE COMERCIAL (A) Demora hasta acceder a la base de datos de ventas 0,006 0.00 Depende de la eficiencia de uso del software
de la empresa. de control de la emrpesa.
Analiza & ductos d d da por la
3 | GERENTE COMERCIAL (A) natiza OS_ productos ,e r.nayor. emanda por 0,167 0,97 Se analizan los productos mas vendidos.
clientela en el Gltimo trimestre.
4 | GERENTE COMERCIAL (A) Registra los productos'de mayor venta en el ltimo 0.167 0.97 Realiza un registro de tipo borrador sin formato
trimestre. — alguno.
. .y . . . \ . .« .
5 |GERENTE COMERCIAL (A)| Almacena la informacion en el archivo principal. =X 0,033 0,19 Se guarda en el archivo digital.
6 |GERENTE COMERCIAL (A) Encuesta de'manera e'lrbltrarla a sus clientes los 1,000 5.84 Mediante conversaélones sostenidas con los
productos més requeridos o de mayor demanda. clientes.
7 | GERENTE COMERCIAL (A) Demoras imprevistas en la realizacion de las 0.167 0.00 Tiempo de conversacion ajeno al tema que se
encuestas. desea saber.
. . . Realiz istro de tipo borrador sin f v
8 | GERENTE COMERCIAL (A) Registra las sugerencias de los clientes. )< 0,167 0,97 caliza un registro de tipo borrador sin tormato
— alguno.
9 |[GERENTE COMERCIAL (A)| Almacena la informacion en el archivo principal. =X 0,033 0,19 Se guarda en el archivo digital.




Contacta a empresas y grandes clientes para conocer

Se contacta a los clientes de compras pesadas

10 | GERENTE COMERCIAL (A) 0,333 1,95
sus posibles compras a futuro. o de gran escala.
11 | GERENTE COMERCIAL (A) Demora hasta contac-tar a empresas y grandes 0.167 0,00 Tiempo de conexion telefonica y de espera
clientes. hasta entrar en contacto.
. . . . Realiz istro de tipo borrador sin f v
12 | GERENTE COMERCIAL (A) Registra la informacion proporcionada. }< 0,167 0,97 callza un registro de tpo borrador sm formato
[ alguno.
. .y . . . \ . .« .
13 | GERENTE COMERCIAL (A)| Almacena la informacion en el archivo principal. 0,033 0,19 Se guarda en el archivo digital.
Contacta a | d ) / Los proveedores tienen una base de datos de
14 | GERENTE COMERCIAL (A) Oniacta 4 o6 proveedores para conocer OS, 0,333 1,95 los productos vendidos a los negocios como el
productos de mayor demanda por la competencia.
de la empresa.
Tiempo de conexion telefonica y de espera
15 | GERENTE COMERCIAL (A) Demora hasta contactar a los proveedores. 0,167 0,00
hasta entrar en contacto.
Realiz istro de tipo borrador sin f it
16 |GERENTE COMERCIAL (A) Registra la informacion proporcionada. hd 0,167 0,97 callza i registro de o Borrador sin Tormato
I alguno.
. .y . B . \ . ..
17 | GERENTE COMERCIAL (A) Almacena la informacion el archivo principal. 0,033 0,19 Se guarda en el archivo digital.
/
En base a los registros realizados disefia el plan d —
18 | GERENTE COMERCIAL (A)| " 03¢ @ 0 TCEIStros realzados disena ¢ pian ¢ )F 1,000 5,84 Se utiliza el formato P2 / SP2.1 / R1
ventas para el proximo trimestre.
Se lo hace d directa, por teléf
19 | GERENTE COMERCIAL (A)| Realiza la convocatoria a una Asamblea General. )k\ 0,083 0,49 ¢ lohace de manera diree ,a .por cletono o
por correo electronico.
20 | GERENTE COMERCIAL (A) Envio de la convocatoria a Asamblea General 0,033 0,19




Demora hasta la recepcion de la convocatoria a la

21 | GERENTE COMERCIAL (A) 0,033 0,00
Asamblea General
ERENTE MERCIAL (B
22 G co C (B) Recepcion de la convocatoria a la Asamblea General. )< 0,033 0,33
Y GERENTE GENERAL
. . Se debe tratar que estas demoras sean lo
GERENTES COMERCIALES Demoras hasta la instalacion de la Asamblea L. . .
23 0,500 0,00 minimas posibles siendo puntutales a las
Y GERENTE GENERAL General. .
Asambleas organizadas.
GERENTES COMERCIALES
24 Conformacion de la Asamblea General. 0,050 0,43 Se da inicio a la Asamblea General.
Y GERENTE GENERAL
25 | GERENTE COMERCIAL (A) | Expone el plan de ventas para el proximo trimestre. 0,250 1,46
% GERENTES COMERCIALES | Se realizan las correccu‘)ne.s pertinentes en caso de 0,750 6.38 En caso de que las hubieran.
Y GERENTE GENERAL que existan.
1 pl  tri A 1 I i I
7 GERENTE GENERAL Se aprueba el plan de ventas para el trimestre 0,083 115 probada en asamb e‘a cor-1, a venia de toda la
entrante. alta direccion.
)8 GERENTE GENERAL Redact-a las conclusiones, rec-omendac1on-es puntos 0.167 231 Importante realizarlo a-1 final de toda Asamblea
importantes de la reunion establecida. realizada.
Tmpri lacta final Itant la A 1
2 GERENTE GENERAL mprime el acta final resultante de la Asamblea 0,033 0.00
General.
30 GERENTES COMERCIALES | Firman el acta de Asamblea General y finalizan la K 0.050 0.43 Es importante que al final se cuenta con la
Y GERENTE GENERAL reunion, o T firma de los presentes.
~— Se debe guardar una copia del original en el
31 GERENTE GENERAL Almacenamiento del Acta de Asamblea General. 7 0,083 1,15 archivo del almacén y en el archivo
electronico
Se deb: da larchi inci
32 | GERENTE GENERAL Almacenamiento del plan de ventas J( 0,083 .15 | Sedebe guardar en elarchivo principal, para
constancia de la reunion realizada.
TOTALES 12 14 2,233(2,750 (1,406 | 14,12 119,41 | 3,28




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P2: Gestion Comercial

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP2.2: Marketing

Ingreso Necesidad de establecer un programa de Marketing en los Almacenes Olga CIA. LTDA.
O g a Salida Captacion de clientes mediante programas de Marketing de la empresa.
Volumen T. 27 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS T. Total 614,00 minutos vAC 37,0% vAC 61,1% vAC 65,8%
DE ALTA CALIDAD — — —
Costo 49,67 USD VAN 18,5% VAN 27.2% VAN 31,2%
Frecuencia Mensual NAV 44.4% NAV 11,7% NAV 2,9%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O || | = Y | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
I | GERENTE COMERCIAL (B) Realiza el disefio de la oferta o promocion de los )& 0,500 2.92 Aplica el mgef]rlo yla creatvmdad para la
almacenes en el mes. creacion de este disefo.
2 | GERENTE COMERCIAL (B) Demoras en la realizacion del disefo. X\ 0,167 0,00 Debido a analisis, consultas.
3 | GERENTE COMERCIAL (B) Registra el borrador de disefio realizado S{ 0,033 0,19 | Enla base de datos electronica de la empresa.
L: deb: t itio WEB
4 | GERENTE COMERCIAL (B) | Accede a la edicion de la pagina WEB de la empresa )f// 0,033 0,19 a empresa debe f°°n arl con un st
orma
La Gerente Comercial debe tener
Anuncia la propaganda u oferta mensual de los
5 | GERENTE COMERCIAL (B) propagana u ofel " J{\ 0,167 0,97 conocimiento sobre el manejo del sitio WEB de
almacenes en el sitio WEB.
la empresa
6 | GERENTE COMERCIAL (B) Demoras en el anuncio de la propa.gfinda u oferta >( 0,083 0,00 Demoras por la carga d.e inforn.lacién, tiempos
mensual de la empresa en el sitio WEB. de respuesta del servidor de internet, etc.
. La empresa debe contar con un sitio de
7 | GERENTE COMERCIAL (B)| Accede a la pagina de Facebook de la empresa. 0,033 0,19
Facebook formal.




Anuncia la propaganda del mes en el sitio Facebook

La Gerente Comercial debe tener

8 | GERENTE COMERCIAL (B) 0,167 0,97 conocimiento sobre el manejo del sitio WEB de
de la empresa.
la emnresa

9 | GERENTE COMERCIAL (B) Demoras en el anuncio de la proPéganda u oferta 0,083 0.00 Demoras por la carga d.e infom.laci(')n, tiempos

mensual de la empresa en el sitio Facebook. de respuesta del servidor de internet, etc.

Diseio del boletin d da I ents Realizarlo con orginalidad y buscando la
isefio del boletin de propaganda para la entrega en o . . .
10 [ GERENTE COMERCIAL (B) F; P ]? P & 0,250 1,46 captacion inmediata de la atencion de quien lo
a cafle. revise.
11 | GERENTE COMERCIAL (B) Registro del boletin de propaganda realizado. 0,033 0,19 |En la base de datos electronica de la empresa.
12 | GERENTE COMERCIAL (B) Demoras en el disefio del boletin. 0,083 0,00 Debido a andlisis, consultas.
13 | GERENTE COMERCIAL (B) Envio del disefio de'l boletin de propaganda a la 0,083 0.49 Se debe tener un provee'dor de impenta ya
imprenta. establecido.
14 | GERENTE COMERCIAL (B) Demoras en el envio 'delboletin de propaganda a la 0,017 0,00 Se debe procurar (%u.e estas demoras sean
imprenta. minimas.
. . S liza inmediat: te dependiendo de la
15 | GERENTE COMERCIAL (B)| Impresion de los 200 ejemplares de la propaganda 0,500 0,00 ¢ realiza mme la, amente ependiendo e
imprenta.
16 | GERENTE COMERCIAL (B) Recepcion de los 200 impresos de los ejemplares de 0,083 0.49 La Gerel‘.lte Comercial debe' VeI’lﬁC'E,lr que no
la propaganda. existan errores en la impresion.
Desi ion del leado del la ent d

17 | GERENTE COMERCIAL (B) | gnacion det empleado detmes para & entrega de 0,083 0,49 Se deben turnar todos los empleados.

boletines.




18 | GERENTE COMERCIAL (B)| Entrega de los boletines al empeado designado. 0,017 0,10
19 | GERENTE COMERCIAL (B) | Demora en la entrega de los boletines al empleado. /)( 0,017 0,00
20 VENDEDOR Recepcion de los 200 boletines de propaganda. )< 0,017 0,03
21 VENDEDOR Buscar sitios de afluencia para la entrega de la 0,167 0.35 Se buscan sitios adecuados para la entrega de
propaganda. la propaganda.
Entrega de los boletines d da a la .
22 VENDEDOR nirega de fos boletines de propaganda a 1as 1,000 2,07 Se entregan todos los boletines.
personas en la calle.
3 VENDEDOR Confirmacion a la Gereflte Comercial de la tarea 0,033 0.07
realizada.
24 | GERENTE COMERCIAL (B) En caso de existir, coordina la presencia de la 2,000 11.69 Eventos df:portlvos, ferias textiles, ferias de
empresa en eventos del mes. medianas y pequefias empresas.
25 | GERENTE COMERCIAL (B) Lleva a cabo el plan de promocion de la empresa en 4,000 23.38 En caso de que exista y haya .la'posﬂoilidad se
los eventos del mes. lleva a cabo esta actividad.
. 1 .. E o el regist .
26 | GERENTE COMERCIAL (B) Crea registro men.sua Fle las actividades de 0,500 2.92 S necesario e regs ro de as actividades
Marketing ejecutadas. realizadas.
Alm: iento digital y fisico del registro d
27 | GERENTE COMERCIAL (B) acenamiento qigraly Sico de Teistro e 0,083 0,49 Se utiliza ¢l archivo digital y fisico.
actividades de Marketing realizadas.
TOTALES 10 12 6,250 12,783 | 1,200 | 32,70 | 15,51 | 1,46




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO

P2: Gestion Comercial

ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP2.3: Satisfaccion al Cliente
s Necesidad de los Almacenes Olga CIA. LTDA., de conocer el nivel de satisfaccion de sus
o I a A clientes
Salida Nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa es identificado y analizado.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 41 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 2424,00 minutos VAC 41,5% VAC 89,2% VAC 82,7%
Costo 184,57 USD VAN 14,6% VAN 6,7% VAN 14,0%
Frecuencia Anual NAV 43,9% NAV 4,1% NAV 3,4%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O . w—-— v | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Lo hace en base a modelos anteriores
1 [ GERENTE COMERCIAL (B)| Diseflo de la encuesta de satisfaccion al cliente. )& 1,000 5,84 sugeridos, y en base a las interrogantes que
desea saber la empresa de sus clientes.
2> | GERENTE COMERCIAL (B) Demoras en el disefio de la encuesta de satisfaccion \& 0.167 0.00 Demoras por ané]isis,-consultas, consolidacion
al cliente. de ideas.
3 | GERENTE COMERCIAL (B)| Registro de la encuesta de satisfaccion al cliente. />( 0,033 0,19 Almacenamiento en el archivo digital.
Envi 1 t ialy al L—]
4 | GERENTE COMERCIAL (B) | V0 de 18 em”estta as °tr1a gerett eifomema ya X 0,033 0,19 Se lo hace por correo electronico.
gerente general via e-mail.
5 | GERENTE COMERCIAL (B) Demora en el envio y recepcion de la encuesta de >( 0.033 0.00 Demoras por carga de archivo, velocidad del
satisfaccion al cliente. T ’ internet.
GERENTE COMERCIAL (A
6 Y GERENTE GENERAI(_ ) Recepcion de la encuesta de satisfaccion al cliente. 0,033 0,33 Revision de su correo electronico.
ERENTE MERCIAL (A
7 ¢ - GEREI\%(")E GEISERAIS ) Revision de la encuesta de satisfaccion al cliente. 0,500 4,92 Revisan la encuesta y la analizan.
ERENTE MERCIAL (A)| Real: t i j
8 G v GEREIS?E GEI\(I:ERAIE ) ealizan sus propues af de CEZIZZZJ o mejoras en la J(\ 0,333 3,28 Solo en caso de que sea necesario.
encuesta rea .
GERENTE COMERCIAL (A)| Envian sus propuestas de cambio o mejoras en la L
9 Y GERENTE GENERAL ta reisada 0,067 0,66 Se lo hace por correo electronico.
encuesta reisada.




GERENTE COMERCIAL (A)

Demoras en el envio de las propuestas de cambio o

Demoras por carga de archivo, velocidad del

10 . 0,067 0,00 .
Y GERENTE GENERAL mejoras internet.
R . 1 isfaccion al cli
11 | GERENTE COMERCIAL ()| Recepeion de la encuesta de satisfaccion al cliente 1(/ 0,017 0,10 Revision de su correo electronico.
revisada.
T ta las opini de los otros d
12 | GERENTE COMERCIAL (B)| Realiza los cambios y las correcciones propuestas. J(\\ 0,250 1,46 oma en cuenta las opmtlones e los otros dos
gerentes.
Registro de la ta de satisfaccion al client I
13 | GERENTE COMERCIAL (B) CEIStIo ce fa encues a' ¢ satistaccion alcliente 0,033 0,19 Almacenamiento en el archivo digital.
revisada. —
14 | GERENTE COMERCIAL (B) Sube en la ernc.uesta de satisfaccion al cliente a la }</ 0,167 0.97 Gerente comerc.ial debe t,en.er conocimiento del
pagina WEB de la empresa. manejo de la pagina WEB.
D I i I ta a la pagi D hi loci 1
15 | GERENTE COMERCIAL (B) emoras por la subida de la encuesta a la pagina 0,083 0.00 emoras por cargfl de archivo, velocidad de
WEB de la empresa. internet.
Notifica sobre la abilitacion de la encuesta de
16 | GERENTE COMERCIAL (B)| satisfaccion al cliente en la pAgina WEB a la otra 0,083 0,49 Se lo hace por correo electronico.
gerente comercial y al gerente general.
17 | GERENTE COMERCIAL (B) Demora enrla. notificacion de la abilitacion de la / 0,033 0,00 Demoras por carg'fl de archivo, velocidad del
pagina WEB de la empresa. internet.
GERENTE COMERCIAL (A . . . .. .
18 (A) Recepcion de la notificacion. }(/ 0,167 1,64 Revision de su correo electronico.
Y GERENTE GENERAL
GERENTE GENERAL, Invitacion a los clientes para la realizacion de la Se fes invita a los clientes de una manera
19 | GERENTES COMERCIALES | encuesta de satisfaccion al cliente y la participacion | X 20,0 80,11 cordial a ser participes del proceso
Y VENDEDORES (X7) en el buzon de quejas y sugerencias. )
R ion de la tas de satisfaccion al client Terminado el periodo d di
20 | GERENTE COMERCIAL (B) ecepcion de s'encues aé e satis accu.)na cliente X 2,000 11.69 erminado el periodo .eesperafe ispone a
y del buzon de quejas y sugerencias. — recolectar la informacion.
Registro de la tas de satisfaccion al client I .
21 | GERENTE COMERCIAL (B) | 810 ¢e fas encuestas de satistaccion al cliente y ] 0,167 0,97 Mediante archivo digital.

del buzén de quejas y sugerencias.




22 | GERENTE COMERCIAL (B)| Realiza informe annual de Satisfaccion al Cliente 2,000 11,69 Analizando los resultados obtenidos.
23 GERENTE GENERAL Realiza la convocatoria a una Asamblea General. 0,167 2,31 Se lo hace de manera annual y obligatoria.
24 GERENTE GENERAL Envio de la convocatoria a Asamblea General \¥ 0,033 0,46
25 GERENTE GENERAL Demora hasta la recepcion de la convocatoria a la J( 0,033 0.46
Asamblea General
26 |GERENTES COMERCIALES |Recepcion de la convocatoria a la Asamblea General. )< 0,033 0,19
X . Se debe tratar que estas demoras sean lo
GERENTES COMERCIALES Demoras hasta la instalacion de la Asamblea - L. .

27 0,500 0,00 minimas posibles siendo puntutales a las

Y GERENTE GENERAL General. .

Asambleas organizadas.

28 GERENTES COMERCIALES Conformacion de la Asamblea General. 0,050 0,43 Se da inicio a la Asamblea General

Y GERENTE GENERAL

E 1 infi isfaccion al cli !
29 | GERENTE COMERCIAL (B)| Fxpone elinforme de satisfaccion al cliente y los 0,750 4,38 Se expone lo redactado en el informe.
resultados.

ERENTE MERCIALE L t I 1 t
30 G S CO ¢ S Se analizan y discuten los resultados obtenidos. 1,500 12,77 0s puntos claves son anotados por el gerente

Y GERENTE GENERAL general en el acta de Asamblea.

ERENTE MERCIALE E 1 i 1 j
31 G S CO C S stablecen un p]a.n de §0010n p.ara a mejora de la 1,500 12.77 En caso de que sea necesario.

Y GERENTE GENERAL satisfaccion al cliente
32 GERENTE GENERAL Registro del plan de accion. 0,033 0,46 En el archivo digital de la empresa.
3 GERENTE GENERAL Redacta las conclusiones, recomendaciones puntos 0,167 231 Imoprtante realizarlo al final de toda Asamblea

importantes de la reunion establecida.

realizada.




Imprime el Acta final resultante de la Asamblea

34 GERENTE GENERAL . 0,033 0,00
General establecida
35 GERENTES COMERCIALES | Firman el Acta de Asamblea General y finalizan )< 0.050 0.43 Es importante que al final se cuenta con la
Y GERENTE GENERAL reunion, o T firma de los presentes.
I~ Se debe guardar una copia del original en el
36 GERENTE GENERAL Almacenamiento del acta de Asamblea General. 0,083 1,15 archivo del almacén y en el archivo
electrénico.
37 GERENTE GENERAL Envio de una copia del acta de As'amblea realizado a 0,083 115 Para la comunicacion en cada uno de los
los gerentes comerciales. Almacenes.
18 GERENTE GENERAL Demoras e el envio de la copia del acta de 0,083 0.00 Demoras por carg'a de archivo, velocidad del
Asamblea. internet.
39 | GERENTES COMERCIALES |Recepcion de la copia del acta de Asamblea General. 0,033 0,19 Revision del correo electronico.
Comunican a los empleados de sus almacenes los . .
. K X Mediante una reunion de cada gerente con sus
40 | GERENTES COMERCIALES | resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente y 1,000 5,84 empleados
las medidas a tomar para el proximo afo. P )
a1 VENDEDORES (X7) Receptan la informacion en-tregada por sus gerentes ;( 7,000 14.52 Es importante la atencion y la pre-s,encia de los
comerciales. vendedores a esta reunion.
TOTALES 17 18 36,050 (2,700 [ 1,650 | 152,59 | 25,78 | 6,20




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P3: Gestion de la Calidad

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP3.1: Control de la Calidad de los productos comprados

Necesidad de la empresa de establecer un sistema de control de los productos adquiridos de los

Ingreso
proveedores.
Salida Sistema de control de productos comprados, establecido en la empresa.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS -
Volumen T. 32 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD - -
T. Total 212,08 minutos vAC 43,8% vAC 68,6% vaAC 73.2%
Costo 17,13 USD VAN 31,3% VAN 21,5% VAN 20,9%
Frecuencia Mensual NAV 25,0% NAV 9,9% NAV 5,9%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
L AN N A Y | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
Permite el i del tante de I
| | GERENTE COMERCIAL (A) Recepcion de la mercaderia comprada. 0,083 0,49 ermite el ingreso del representante ¢e 0
proveedores con la mercaderia solicitada.
Para d: tancia del recibimiento de la
2 | GERENTE COMERCIAL (A)| Firma de recepcion de la mercaderia comprada. 0,017 0,10 ara darcons anc1ar © r,e?I tmento de
mercaderia solicitada.
Designa Yendedor responsable de la tarea de control Debe turnar a todos los empleados en esta
3 | GERENTE COMERCIAL (A) de calidad (Vendedor A) y el empleado que lo 0,033 0,19 actividad
ayudara (Vendedor B). )
4 VENDEDOR (A) Y Transportan mercaderia a una de las mesas de 0.067 0.14 Todo el trabajo se realiza en una de las mesas
VENDEDOR (B) trabajo. ’ ’ de trabajo del almacén.
5 VENDEDOR (A) Y Demora hasta el transporte de la mercaderia a una 0.033 0.00 Demoras a causa del transporte de la
VENDEDOR (B) de las mesas de trabajo. ’ ’ mercaderia a la mesa de trabajo.
T ieza de tela de la deria y la
6 VENDEDOR (A) oma una pieza ce fei de fa mercaderia y ia pone e 0,008 0,02 El proceso se lo hace pieza por pieza de tela.
el mostrador.
VENDEDOR (A) Y . D Iven toda la pieza de tel i
7 (A) Desenvuelven la pieza de tela. 0,067 0,14 esenvuelven toda 'a pieza de feia e priiet
VENDEDOR (B) lugar.
VENDEDOR (A) Y C ban la existencia de fallas i tabl la
8 (A) omrpueban a exis e'nma ¢ tafas maceptables en ). 0,067 0,14 Buscan manchas, rotos, arrugas, etc.
VENDEDOR (B) pieza de tela.
VENDEDOR (A) Y E Iven la tel liego d i .
9 (A) nvuelven fa 'e a e,n, pliego e'un metro para X 0,167 0,35 Actividad de doblado entre 2 empleados.
VENDEDOR (B) verificacion de cantidad.




VENDEDOR (A) Y

10 Comprueban la existencia de fallas en la medida. 0,167 0,35 La tolerancia es mas, menos un metro.
VENDEDOR (B)
VENDEDOR (A) Y E; de haber fallas i tabl tan la
11 (A) 1l caso de haber 1a S 1I'1acep & es., empaquetan 0,067 0,14 Se empaca la tela para su devolucion.
VENDEDOR (B) tela en un plastico y la codifican.
12 VENDEDOR (A) Llena el registro de no conformidades y devolucion. 0,033 0,07 Se usa el formato P3 / SP3.1/R1
13 VENDEDOR (A) Firma el registro de no conformidades y devolucion. 0,004 0,01 Se hace esto para todas rlas tela's 'que vieron
— en la mercaderia adquirida.
14 VENDEDOR (A) Se entrega registro a la gerente comercial. 0,008 0,02 Para su revision y firma.
15 VENDEDOR (A) Demora hasta Ia entrega 461 registro al gerente 0,008 0,00 Demoras en el transporte.
comercial.
16 | GERENTE COMERCIAL (A) | Recepta registro de no conformidades y devolucion. 0,003 0,02
Revisa el j 1 i 1
17 | GERENTE COMERCIAL (A) | Revisa el registro de no conformidades y devolucion. X 0,083 0,49 evisa el trabajo de control de calidad de
empleado de ventas.
De ser necesario muestra a la gerente comercial los i . .
18 VENDEDOR (A) X 0,083 0,17 En caso de que el gerente comercial lo solicite.
productos con falla.
19 | GERENTE COMERCIAL (A) Verifica los productos con falla. X 0,083 0,49 En caso de ser necesario.
20 | GERENTE COMERCIAL (A) Aprueba el registro de no conformidades y 0,017 0,10
devolucion.
El registro pide las fi 1 vended 1
21 | GERENTE COMERCIAL (A) | Firma el registro de no conformidades y devoluacion. 0,003 0,02 registro pide las firmas del vendedor y ¢

gerente comercial.




22 | GERENTE COMERCIAL (A) |Almacena registro de no conformidades y devolucion. 0,083 0,49 En el archivo digital y fisico.
Envia el regist formi lucion al
23 | GERENTE COMERCIAL (4 |EnVa ¢l registro de no conformidades y devolucion a 0,033 0,19 Para conocimiento de proveedor.
proveedor.
24 | GERENTE COMERCIAL (A) Demoras en el envio del registro al proveedor. 0,033 0,00 [ Por conexion de internet, carga de archivos.
Coordina la devolucion del product
25 | GERENTE COMERCIAL (A) oordina fa devolicion e producto con no hd 1,667 9,74 Coordina con el proveedor.
conformidades. —
Alma iento t lde la deri — .
26 VENDEDOR (A) cenamiento femporal ée fa mercaderia a 0,083 0,17 Almacenamiento temporal en bodega.
devolver. 1
27 | GERENTE COMERCIAL (A) Realiza la devolucion del producto. T(// 0,167 0,97 Se hace entrega del mismo al proveedor.
Firma el registro de devolucion del product It
28 | GERENTE COMERCIAL (A) €1 TegIsTro de devoleion del producto por parte 0,017 0,10 Los proveedores disponen de este documento.
del proveedor.
Registra la mercaderia que si ingresa a los . .
29 | GERENTE COMERCIAL (A) 0,167 0,97 En la base de datos de bodega e inventarios.
almacenes.
. . P dor ha iode la deri
30 | GERENTE COMERCIAL (A) Recepcion de la mercaderfa corregida. 0,083 0,49 roveedor hace envio de fa mercaderia
corregida.
E ido, fi 1 regist D i i isio
31 | GERENTE COMERCIAL (A) n caso de‘ ser requerido, firma ,e reglls. ro de 0.017 0.10 e ser nectasarlo se realiza una revision de la
conformidad con la mercaderia recibida. mercaderia antes de formar el documento.
32 | GERENTE COMERCIAL (A) Registra la mercaderia que si ingresa a los 0,083 0,49 En la base de datos de bodega e inventarios.
almacenes.
TOTALES 14 10 8 2,426 0,758 [ 0,350 12,53 | 3,58 | 1,01




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P3:

sestion de la Calidad

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP3.2: Aseguramiento de la Calidad de los productos ofertados por los proveedores.

Necesidad de la empresa de establecer un programa de aseguramiento de la calidad de los

Ingreso
productos de los proveedores.
Salida Procedimiento para el aseguramiento de la calidad de los productos de los proveedores.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS -
Volumen T. 25 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD ‘ ‘
T. Total 306,00 minutos VAC 36,0% VAC 58,5% VAC 70,1%
Costo 15,57 USD VAN 28,0% VAN 17.0% VAN 20,8%
Frecuencia Anual NAV 36,0% NAV 24.5% NAV 9,2%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad OBSERVACIONES
| | B | - ’ VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
Organi i tante del
1 | GERENTE COMERCIAL (A) TEAMIIZA Una Teumon Com. un representante ¢e X\ 0,167 0,97 Por via telefonica o por correo electronico.
proveedor.
D la realizacion del contacts 1
2 |GERENTE COMERCIAL (A) |Demoras hasta establecer contacto con el proveedor. 0,083 0,00 emoras en i realizacion detcontacio con e
proveedor.
3 | GERENTE COMERCIAL (A) Recibe al representanterdel proveedor en el 3 0,083 0.49 Se lo recibe dentro de lfas instlaciones del
Almacén. Almacén.
. . . § Elrepresentante del proveedor siempre trae
4 |GERENTE COMERCIAL (A)| Solicita y analiza el muestrario de sus productos. X 0,167 0,49 . .
consigo el muestrario.
Solicit liza el 1d teristi Hoy en dia los proveedores disponen de
olicita y analiza el manual de caracteristicas . G L
5 | GERENTE COMERCIAL (A) y o X 0,250 0,73 informacion técnica y caracteristicas de sus
técnicas de los productos.
productos ofertados.
6 |GERENTE COMERCIAL (A) Analiza los productors fiel vendedor 'las propiedades y 0,250 0.73 Analiza el muestrario, la rga'ma de productos
caracteristicas de los mismos. sus caracteristicas.
En caso de haber no conformidades en la entrevista Se describen los problemas encontrados con
7 | GERENTE COMERCIAL (A) con el proveedor de realiza un informe de no 0,500 2,92 los productos y las caracteristicas de los
conformidades de lera instancia. mismos.




Demora en analisis de ideas para realizacion del

Sobreanalisis de ideas, correcciones de

8 | GERENTE COMERCIAL (A) , 0,167 0,00 ”

informe. redaccion.

Archivo del infc d nformidades de 1

9 | GERENTE COMERCIAL (A)| ‘e ¢etmiorme ce no conformidades ce fera 0,033 0,19 Archivo electronico.

mnstancia.
10 | GERENTE COMERCIAL (A) En caso de ser ul.la fjébrica textil,.se solicita una visita 0,083 0.24 Para la verificacion d?los procesos de

in situ en la fabrica. produccion.
El representante llama al gerente de la
11 | GERENTE COMERCIAL (A) Demora hasta a aceptacion de la visita in situ. 0,083 0,00 | empresa a comunicar el pedido de la gerente
comercial
Ei d tada la solicitud dinan I
12 | GERENTE COMERCIAL (A) | - €45¢ €€ Seraceptada fa solettud se coordinan fos 0,083 0,24 La hora, el dia y los requisitos del visitante.
detalles de la visita in situ.

13 | GERENTE COMERCIAL (A) Designa al empleado deVV'entas responsible de esta 0,033 0.10 Todos los empleados devv'entas deben rotar en

actividad. esta actividad.
14 | GERENTE COMERCIAL (A)| Recibe la tarea por parte de la gerente comercial. J(\ 0,017 0,05

. . D hasta la seleccion de quié I ma
15 |GERENTE COMERCIAL (A) | Demora en la designacion del empleado responsible. 0,017 0,00 em-or'a asta 1a se CC(?IOH"C quin €5 eLmas
idoneo para la realizacion de la tarea.

16 VENDEDOR Transporte del empleado a la fabrica textil. 0,500 1,04 Se dirige el empleado a la fabrica.
17 VENDEDOR Demoras en el transporte eficiente del empleado 0.167 0.00 Demoras por trafico, preparacion de materiales

hacia la fabrica.

para la visita, etc.




Verificacion de los procesos de produccion de los

Se validan los procesos de produccion del

18 VENDEDOR 1,000 2,07
productos ofertados. proveedor.
En caso de que existan no conformidades, redacta un o
) R Problemas con los procesos de produccion,
19 VENDEDOR informe de no conformidades del proveedor de 0,500 1,04 .
o procesos dudosos de mala callidad.
fabrica.
20 VENDEDOR Demora en la realizacion del informe. Sobreandlisis de ldeas_’, correcciones de
redaccion.
21 VENDEDOR Entrega el informe a la gerente comercial. 0,033 Para revision por la gerente comercial.
Revisio alisis de la lab lizad: 1
22 | GERENTE COMERCIAL (A) Analisis del informe presentado. 0,167 EVIsIOn. y atitless Ce 1a bor fealzada par @
empleado de ventas.
En casg de ex1st1r‘ no conformidades .con el proveedor En base a los 2 informes de 1o conformidades
23 | GERENTE COMERCIAL (A) realiza un registro de no conformidades con el 0,500 2,92 realizados
proveedor. ’
Archivo del regist d nformida 1
24 | GERENTE COMERCIAL (a)| “ATehive del registro no de no conformidades con e En base de datos elecronica.
proveedor.
En caso de que se decida mantener al proveedor, se En Ia base de datos del software de Ia
25 | GERENTE COMERCIAL (A) | lo conserva en la base de datos de proveedores, con 0,017 0,10 emresa
las observaciones respectivas. pesa-
TOTALES 2,983 (0,867 10,90




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P4: Gestion de Compras

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

N/A

Ingreso Necesidad de adquirir los productos para el abastecimiento de la bodega.
o g a Salida Bodega y Almacenes con stock.
Volumen T. 28 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NDAECA{AOI_,IEI{QL(?ASL]?]E?‘/‘I]I;ORTADOS T. Total 162,33 minutos vAC 46,4% vAC 46,8% vAC 63,9%
Costo 12,93 USD VAN 28,6% VAN 259% VAN 30,8%
Frecuencia Semanal NAV 25,0% NAV 27,3% NAV 5,3%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | | B | 7 | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
I | GERENTE COMERCIAL (A) Accede a la base de datos principal de inventario y X\ 0,017 0.03 Se debe contar cc?n una bése de datos para el
bodega. control de inventarios y bodega.
2 |GERENTE COMERCIAL (A) Demora en el acceso a base de datos. 7 0,006 0,00
-
Revi i i 1 1 lo h: apil 1 1
2> | GERENTE COMERCIAL (A) evisa las existencias de la bodega y los productos ( 0,050 0.29 Se lo hace de manera rapida con el uso de
por agotarse. sotware.
3 | GERENTE COMERCIAL (A) Revisa 'el.plan de venta§ y los producrt(.)s. a 0,050 0.49 Se tiene en cuenta el formato P2 / SP2.1/
comercializar para el trimestre de analisis. Rldesarrollado.
4 | GERENTE COMERCIAL (A) Desarrolla el listado de' 1(.>s productos a comprar para 0,083 0.49 Anota rapidamente las compras a realizar a los
el abastecimiento de bodega. proveedores.
5 | GERENTE COMERCIAL (A) Revisa la base de datos de Proveedores calificados 0,083 0.19 Las compras se realiza.n siempre a los
con los que trabaja la empresa. proveedores calificados.
1 .
6 |GERENTE COMERCIAL (A) Se pone en contacto cor} ?s proveedores por via 0,033 0.49
telefonica.




Comenta a los proveedores las necesidades de

7 | GERENTE COMERCIAL (A) b 0,083 0,49

compra de su empresa.

E h: ili ian | Im h:

8 | GERENTE COMERCIAL (o)| M ¢@s0 de haberla posibiidad, se negocianlos | 0,083 0,49 Generalmente se hacen descuentos

descuentos respectivos. dependiendo del tamafio de la compra.

E io ah tu iante el analisi
9 |[GERENTE COMERCIAL (A) Se piden las cotizaciones respectivas. D, 0,083 1,46 $ necesario ahora a(.: aT mediante el andlisis
de cotizaciones.
10 | GERENTE COMERCIAL (A) Demora hasta la llegada de las cotizaciones 0,250 0,00
11 | GERENTE COMERCIAL (A) Se receptan las cotizaciones < 0,017 1,46
12 | GERENTE COMERCIAL (A) Se analiza la mejor propuesta. 0,250 0,49 De las cotizaciones la gerente comercial
selecciona la mejor propuesta.
13 | GERENTE COMERCIAL (A) [ Se selecciona la mejor propuesta de los proveedores. | ] 0,083 0,19
14 | GERENTE COMERCIAL (A) Se contacta al proveedor seleccionado. ) 0,033 0,49
15 | GERENTE COMERCIAL (A)|  Se fijan los detalles de la realizacion del pago. 3 0,083 0,49 Generalmente medlf‘i‘?te ttra“Sfere“"‘a bancaria
irecta.

16 | GERENTE COMERCIAL (A) Se fijan los detalles del envio. 0,083 0,49 La presentacion del envio, el transporte, etc.
17 | GERENTE COMERCIAL (A) Se recepta la factura del proveedor. 0,083 0,49 Para la realizacion del pago.




18 | GERENTE COMERCIAL (A) Se revisa que la factura esté correcta. 0,083 0,49 De acuerdo a lo pactado con el proveedor.
19 | GERENTE COMERCIAL (a) | EnVi0 digttal y fisico de la factura al departamento de 0,083 0,19 Para efectuar la realizacion del pago.
contabilidad.
P i ti t la llegada
20 |GERENTE COMERCIAL (A) Demoras en el envio y recepcion de la factura. 0,033 0,00 Of varios mo 1vols qfuetre arden la llegada de
a factura.
21 CONTADORA Recepcion de la factura. 0,017 1,46
22 CONTADORA Efectua el pago al proveedor. 0,500 0,24 Generalmente por transferencia bancaria.
23 CONTADORA Notifica la realizacion del pago al proveedor. 0,083 0,10 Por correo electronico.
P i ti tre ell i 1
24 CONTADORA Demoras en la notificacion al proveedor. 0,033 0,00 or. Varios motwos entre elos s.e considera a
tiempo de respuesta del servidor de red.
25 CONTADORA Almacenamiento de la factura del proveedor. 0,083 0,49 Almacenamiento fisico y digital.
T lista 1 1 io sufici
26 | GERENTE COMERCIAL (A) Se recepta la mercaderia. X 0,083 1,46 ener lsta la bodega y el espacio suficiente
para la llegada de I mercaderia comprada.
. Solo realizado el pago o una parte del mismo se
27 |GERENTE COMERCIAL (A)| Demoras en la llegada acordada de la mercaderia. 0,250 0,00 .
procede a hacer entrega del pedido.
TOTALES 13 1,267 (0,700 | 0,739 8,26 | 3,99 | 0,68




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P5: Gestion de Ventas
ALMACENES
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP5.1: Atencion al Cliente y Ventas Directas
Ingreso Necesidades de los clientes.
o g a Salida Ventas realizadas.
Volumen T. 23 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS N]SAEC;CI)};I“;L(}?ASLEH;XBORTADOS T. Total 27,50 minutos vAC 522% vAC 782% vAC 73,7%
Costo 1,31 USD VAN 17.4% VAN 7.3% VAN 14,9%
Frecuencia Diaria NAV 30,4% NAV 14,5% NAV 11,4%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | | | ¥ | VAC | VAN [ NAV [ VAC | VAN | NAV
. Salut.ia al cliente: "Buenos dias/tardes/noches, Muchas veces el vendedor se olvida del saludo
1 VENDEDOR bienvenido a los Almacenes Olga, ;en qué podemos 0,008 0,02 .
y esto no es controlado por nadie.
atenderle?
) GERENTE COMERCIAL Controla o inspecciona que el saludo sea dicho por el 0,004 0.02
vendedor.
3 VENDEDOR Muestra o expone las telas que el cliente requiera. 0,167 0,35 Es muy variable el t%eTpo depgndlendo det
poder de decision del cliente.
En caso de ser un retazo lo requerido por el cliente, \
4 VENDEDOR se transporta este retazo para verificacion de la 0,008 0,02
gerente comercial.
5 VENDEDOR Demora por el transporte del retaZO. hasta las manos 0,008 0.00
de la gerente comercial. )
Se pregunta al gerente comercial si es que se puede / Es preferible no dejar retazos menores a un
6 VENDEDOR realizar la venta de este retazo en vez de cortar los 0,017 0,03 metro en una pieza de tela, debido a que luego
metros requeridos de una nueva tela. es muy dificil de que estos sean vendidos.




La decision final sobre la comercializacion del

7 GERENTE COMERCIAL Acepta o rechaza la venta del retazo. 0,017 0,10 | .
retazo estd en manos del gerente comercial
8 VENDEDOR Vendedor vuelve donde el cliente 0,008 0,02
9 VENDEDOR Demora hasta que el vent?ledor vuelva a la atencion al 0,008 0.00
cliente

En caso de que no sea un retazo, o si la gerente

10 VENDEDOR comercial no aceptd l’fi venta del retazo, y s.i todavia 0,017 0.03 La Cantida(.i a cortar debe ser cor.lﬁrmada por
desea el producto el cliente, el vendedor es informado el cliente antes de ser realizada.

de la cantidad de tela requerida por el cliente.
11 VENDEDOR Realiza el corte de la tela requerida por el cliente. J& 0,083 0,17 El tipo de corte depende del tipo de tela.
12 VENDEDOR Transporta la compra del cliente a caja. 0,008 0,02

D hasta la llegada de ! del client .. ;
13 VENDEDOR etnora fasta & Togada 'e A compra det clierte & 0,008 0,00 Es una demora casi imperceptible.
caja.
Ent L broduct brado a ‘ Es de gran ayuda para la gerente comercial
ntrega el producto a ser cobrado a la gerente
14 VENDEDOR . g p X . . & 0,008 0,02 que el empleado le confirme los datos de la
comercial y le indica la cantidad y el tipo de producto.
venta.

15 GERENTE COMERCIAL Recepta el producto a ser cobrado al cliente. J& 0,003 0,02




Verifica que la cantidad cortada sea la indicada por el

16 GERENTE COMERCIAL i 0,017 0,10 Esto debe realizarse siempre.
vendedor y por el cliente.
17 GERENTE COMERCIAL Pregunta al cliente el tipo de pago y si desea factura 0,004 0.02
con datos o como consumidor final
18 GERENTE COMERCIAL Realiza la facturamon' y el cobro de la venta al 0,017 0.10
cliente.
19 GERENTE COMERCIAL Recepta el pago por parte del cliente. J& 0,006 0,03
20 | GERENTE COMERCIAL Verifica la validez del pago del cliente 0,008 0,05 No se aceptan billetes de 50y 100 ddlares ni
cheques de clientes desconocidos.
Ei la djunta la factura y da el cambi
21 GERENTE COMERCIAL mpaca fa compra, & ]lun]ia ¢ actura y da et cambio 0,008 0,05 La factura debe siempre entregarse al cliente.
al cliente.
22 GERENTE COMERCIAL Almacena la copia de la factura. =X 0,017 0,10 Base de datos fisica y digital.
De ser posible se entrega al cliente una tarjeta
. . .. . de contacto de los almacenes y se lo invita a
Se despide del cliente diciendo: "Much:
23 | GERENTE COMERCIAL | >¢ @¢sPide def cliente diciendo: TATLCHAS Sracias por | -+ wo] 0,008 0,05 visitar el sitio web de la empresa para
su compra, fue un placer atenderle"” .. . o
participar en la encuesta de satisfaccion a
cliente y en el buzon de quejas y sugerencias.
TOTALES 12 0,358 0,033 0,067 [ 0,96 | 0,19 | 0,15




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P5: Gestion de Ventas
ALMACENES
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP5.2: Ventas a gran escala contactando los clientes
Ingreso Necesidad de realizar ventas a gran escala.
o g a Salida Ventas a gran escala realizadas.
Volumen T. 19 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NDAE CLOLI}I‘iLéEASLEEé{\A/IEORTADOS T. Total 88,33 minutos vAC 57,9% vAC 52,6% vAC 80,8%
Costo 4,05 USD VAN 10,5% VAN 7.9% VAN 16,8%
Frecuencia Semanal NAV 31,6% NAV 39,4% NAV 2,3%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O || | = Y | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
| GERENTE COMERCIAL Recibe la llamada de la empresa, pesona o institucion 0,083 0.49 El contacto se lo hace: d'e esta manera y via
que desea una venta a gran escala. telefonica.
2 GERENTE COMERCIAL Recepta el pedido por parte del cliente. K 0,017 0,10
3 GERENTE COMERCIAL Revisa la base de éatos fiel softwa?re de bOfiega para 0,033 0.19 La utilizacion dt? eﬁta herramienta agilita el el
verificar la existencia del pedido del cliente. desenvolvimiento del subproceso.
4 GERENTE COMERCIAL Demora de acceso a base de datos. > 0,006 0,00
5 GERENTE COMERCIAL Confirma la existencia o no del pedido. X 0,008 0,05
Confirma al cliente su pedido, o en caso ‘emergente El empleado deben acudir a bodega a revisar si
6 GERENTE COMERCIAL | contacta al proveedor para hacer el pedido y luego | X 0,083 0,49 . . . .
X i hay existencia del pedido del cliente.
confirma el pedido del cliente.
7 GERENTE COMERCIAL Confirmado el trato se ne.g(x:lan los descuentos X 0,033 0.19
respectivos.




Se acuerdan los detalles con el cliente para el envio

8 GERENTE COMERCIAL X 0,083 0,49
su compra.

9 | GERENTE COMERCIAL |Se acuerdan los detalles para la realizacion del pago. | X | 0,033 0,19 Método de pago Cisainsci:?;’re la transferencia

10 GERENTE COMERCIAL Demora hasta la recepcion del pago. 0,500 0,00

11 GERENTE COMERCIAL Se recepta el pago por parte del cliente. K 0,017 0,10 No avanzar, sin el pago.

12 GERENTE COMERCIAL Acude hacia uno de los empleados de ventas. 0,004 0,02

13 GERENTE COMERCIAL Demora hasta llegar hacia el empleado de ventas. 0,004 0,00

14 GERENTE COMERCIAL Da la orden de preparar el pedido del cliente para su K 0,083 0.49 Siempre es necesaria la confumaciéa del stock

entrega. antes de aceptar el pedido del cliente.

15 VENDEDOR Va hacia la bodega. 0,033 0,07

16 VENDEDOR Demora hasta llegar hacia la bodega. 0,033 0,00

17 VENDEDOR Prepara la mercaderia a ser entregada al cliente. ¥/ 0,250 0,52

18 VENDEDOR De sery orde'n?do por el c]iente., transporta ‘la 0,083 0.17 Se debe revisar las peticiones del cliente con
mercaderia solicitada al lugar pedido por el cliente. respecto a esto.

19 GERENTE COMERCIAL Controla que el envio del pedido sea realizado 0,083 0.49 Generalmente este tipo dej ventas van

correctamente acompafadas de un respectivo descuento.

TOTALES 11 0,77510,117 | 0,581 | 3,27 | 0,68 | 0,09




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P5: Gestion de Ventas

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP5.3: Ventas a gran escala contactando los Almacenes

Ingreso Necesidad de realizar ventas a gran escala.
o g a Salida Ventas a gran escala realizadas.
Volumen T. 29 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS N]')AECLOLI}[I‘QLCI:EASL]?é{\A/III;ORTADOS T. Total 258,83 minutos vAC 51,7% vAC 35,9% vAC 62,4%
Costo 8,48 USD VAN 6,9% VAN 3,9% VAN 11,5%
Frecuencia Bimestral NAV 41,4% NAV 60,2% NAV 26,1%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O || | = Y | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
Se debe contar con una base de datos de los
Revisar la base de datos de los clientes d d
1 GERENTE COMERCIAL evisal fa base e catos ¢ 03 clentes de Srances 0,083 0,49 clientes de la empresa, sobre todo de aquellos
compras en los Almacenes. iz I
\ que realizan compras a gran escala.
2 GERENTE COMERCIAL Demora en el acceso a base de datos. >( 0,006 0,00
3 GERENTE COMERCIAL Realizar cor?tacto o segm@ento a estos clientes para }( 0,083 0.49 Esta es una tarea de segmrme'nto fijada por las
averiguar sus necesidades de compra. gerentes comerciales.
. . Pregunta si el cliente tiene algin pedido en
4 GERENTE COMERCIAL Confirma el pedido del cliente. X 0,033 0,19 )
especifico.
Confirma si el cliente necesita una visita in situ para
5 GERENTE COMERCIAL .. . p, SN 0,033 0,19
la solicitud de su pedido. —
6 GERENTE COMERCIAL Se dirige hacia el empleado de ventas 0,008 0,05
7 GERENTE COMERCIAL Demora hasta llegar al empleado de ventas. 0,008 0,00




De ser necesario da la orden al empleado de ventas

Esto puede ser requerido por el cliente con el

8 GERENTE COMERCIAL X R, . )< 0,033 0,19 fin de proporcionar detalles de la compra que
para que realice una visita in situ al cliente. ,
no se puede hacer por teléfono.
9 VENDEDOR Se dirige hacia el lugar del cliente. 0,500 1,04
D hasta Il 11 1
10 VENDEDOR emora hasta llegar a ‘ugar donde se encuentra e 0.500 0.00
cliente.
Esto debe ser perfectamente entendido por el
Recepta detalles sobre la liz:
11 VENDEDOR ecepta detales so rel Hcortnpra que desea realizar }< 0,500 1,04 vendedor para luego ser comunicado a la
¢l clente. gerente comercial
12 VENDEDOR Regresa al sitio de trabajo 0,500 1,04
13 VENDEDOR Demora hasta llegar al sitio de trabajo. 0,500 0,00
L 1 11 I 1 Le h inf i0
14 VENDEDOR e c-or‘nenta al gerente general los resul tad(?s de la 3 0.167 0.35 ¢ hace saber la m orma@on receptada en la
visita y los detalles sobre la venta a realizar. visita al cliente.
s GERENTE COMERCIAL Revisa la base de éatos (.iel software de bo.dega para 3 0,033 0.19 La revision Ies ahora mas sencilla con esta
verificar la existencia del peddo del cliente. herramienta de control de bodega.
Confirma al cliente su pedido, o en caso emergente
16 | GERENTE COMERCIAL | contacta al proveedor para hacer el pedido y luego | 0,083 0,49
confirma el pedido del cliente.
nfi 1 trat ian los d t
17 | GERENTE COMERCIAL | Confirmadoelirato se negocian los descuentos | y 0,033 0,19

respectivos.




Se acuerdan los detalles para el envio de la compra

Se confirma la informacion brindada por el

18 GERENTE COMERCIAL . X 0,083 0,49
del cliente. empleado de ventas.
L Método d , casi si la transf i
19 GERENTE COMERCIAL | Se acuerdan los detalles para la realizacion del pago. }& 0,033 0,19 clodo de pago CESI s1er'np re fa transierencia
ancaria.
20 GERENTE COMERCIAL Demora hasta la recepcion del pago. 0,500 0,00
No h: der a la ion de la
21 GERENTE COMERCIAL Se recepta el pago por parte del cliente. )< 0,017 0,10 © hiay como proce ,6r a,l preparacion de
mercaderia sin el pago.
22 GERENTE COMERCIAL Acude hacia uno de los empleados de ventas. 0,004 0,02
23 GERENTE COMERCIAL Demora hasta llegar hacia el empleado de ventas. 0,004 0,00
o GERENTE COMERCIAL Da la orden de preparar el pedido del cliente para su )< 0,083 0.49
entrega.
25 VENDEDOR Va hacia la bodega. 0,033 0,07
26 VENDEDOR Demora hasta llegar hacia la bodega. 0,033 0,00
P 1 pedido del client lo h:
27 VENDEDOR Prepara la mercaderia a ser entregada al cliente. 0,250 0,52 fepata el pect 0, ? clente como o ha
solicitado.

g VENDEDOR De sery ordejn-ado por el chente‘, transporta -la 0,083 0.17 Se debe revisar las peticiones del cliente con

mercaderia solicitada al lugar pedido por el cliente. respecto a esto.

trol 1 envio del pedi i Im i
29 GERENTE COMERCIAL Controla que el envio del pedido sea realizado 0,083 0.49 GenerNa ente este tipo de. ventas van
correctamente acompanadas de un respectivo descuento.
TOTALES 15 12 1,550 (0,167 | 2,597 | 5,29 | 0,97 | 2,22




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P5: Gestion de Ventas
ALMACENES
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP5.4: Ventas ONLINE.
Ingreso Necesidades de los clientes.
o g a Salida Ventas realizadas.
Volumen T. 20 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS N]%CL(I)}}I{:L(]EASLEI’él\A/I};ORTADOS T. Total 81,25 minutos VAC 55,0% VAC 532% VAC 85,3%
Costo 4,19 USD VAN 15,0% VAN 7.4% VAN 14,0%
Frecuencia Diaria NAV 30,0% NAV 39.4% NAV 0,8%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad OBSERVACIONES
O | |- VAC | VAN [ NAV [ VAC | VAN | NAV
L: deb t
1 | GERENTE COMERCIAL (B) Accede al correo electronico de la empresa 0,033 0,19 a empresa e, e. contar 'con un correo
electrénico funcional.
Revisa si hay solicitudes de compra realizadas Las solictudes realizadas en la pagina web de
2 | GERENTE COMERCIAL (B) | directamente al correo o enviadas por medio de la 0,033 0,19 la empresa se envian directamente al e-mail de
pagina web de la empresa. y la empresa.
L -
3 | GERENTE COMERCIAL (B)| Accede a la pagina de Facebook de la empresa. }< 0,033 0,19 a empresa debe contal.‘ c}:on}una pagina
Fecebook publicitaria.
4 | GERENTE COMERCIAL (B) Revisa si tiene ‘socﬂltudes de compra realizadas por 0,033 0.19
medio del canal de Facebook.
b I o electréni Demoras no previstas por problemas de
5 | GERENTE COMERCIAL (B) emor?s cneraceesoa corecto CRCTONCo Y 0,017 0,00 conexion de internet, manejo lento del
pagina de Facebook de la empresa. .
y compiutador, etc.
Responde las solicitudes de aquellas personas que no /
dejaron su numero de contacto por medio del e-mail o Se les invita a las personas a dejar su nimero
6 | GERENTE COMERCIAL (B) | del canal de Facebook, pidiendo mas detalles de la X/ 0,083 0,49 de contacto para que la empresa puede
compra a realizar y el teléfono de contacto de ser comunicarse con ellos inmediatamente.
necesario.
Contacta luego a los clientes que dejaron su niimero
7 | GERENTE COMERCIAL (B) . X 0,167 0,97
de teléfono en el contacto.




Se cuadran los detalles de la venta a realizar con los

Los productos y la cantidad necesitada por el

8 | GERENTE COMERCIAL (B) . 0,083 0,49 )
clientes. cliente.
D h: izacion del rte del invita a h la transfc i
9 | GERENTE COMERCIAL (B) emora hasta la rea@c1on del pago por parte de 0,500 0.00 Se mv1ta,a. acer uso de a transferencia
cliente. electronica para agilitar el proceso.
10 | GERENTE COMERCIAL (B) Se recepta el pago por parte del cliente. X 0,017 0,10 No se puede proceder al corte de la tela sin el
pago por parte del cliente.
11 | GERENTE COMERCIAL (B) Se dirige hacia el empleado de ventas. 0,004 0,02
12 | GERENTE COMERCIAL (B) Demora hasta llegar donde el empleado. 0,004 0,00
1 1 empk tas las instrucci
13 | GERENTE COMERCIAL (B) Se le da al empleado de ven as. as instrucciones de la 0,083 0.49
venta a realizar.
14 VENDEDOR El empleado de ventas prepara la ITlercaderla o )L 0.167 0.35 Tlen‘e que estar atento a las mtrucgones
productos a llevar por el cliente brindadas por el gerente comercial.
15 VENDEDOR Se dirige hacia el gerente comercial. 0,004 0,01
16 VENDEDOR Demora hasta llegar donde el gerente comercial. 0,004 0,00
Le h 1 pedi 1 cli 1
17 VENDEDOR e hace entrega del pedido de cc?mpra del cliente a ( 0,004 0.01
gerente comercial.
18 | GERENTE COMERCIAL (B) Recepta el pedido del cliente entregado por el 0.017 0.10
empleado de ventas.
19 | GERENTE COMERCIAL (B) Verifica el pedido del cliente preparado por el 0,033 0.19 Se rea@ siempre la ver]ﬁcamor} de la solicitud
empleado de ventas del cliente y de que todo esté completo.
)/ En este tipo de ventas se le invita al cliente a
20 | GERENTE COMERCIAL (B) Se entrega al cliente su compra. 0,033 0,19 que acuda al almacén para hacerle entrega de
su compra.
TOTALES 11 0,721 {0,100 | 0,533 3,57 | 0,58 | 0,03




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P6: Gestion Almacenamiento y Bodega
ALMACENES -
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP6.1: Abastecimiento del almacén principal
Ingreso Necesidad de abastecer el almacén principal de la Bolivar y Venezuela con la mercaderia de la
olga
Salida Las estanterias y productos del almacén principal estan al 100%.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS -
Volumen T. 17 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD - - — —
T. Total 55,50 minutos VAC 29,4% VAC 23,7% VAC 24,6%
Costo 2,15 USD VAN 35,3% VAN 46,8% VAN 59,3%
Frecuencia Semanal NAV 35,3% NAV 29.4% NAV 16,1%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | B | = ¥ | VAC | VAN [ NAV [ VAC | VAN | NAV
VENDEDOR Verifica el stock del almacén y sus mostradores. X 0,167 0,35 Esta tarca debe ser realizada por cada
empleado en cada semana.
VENDEDOR En caso de que el stock. no es'te completo, notifica a X 0,017 0.03 .Se debe informar a la' ge'rente comercial ‘,31
la gerente comercial su ingreso a bodega ingreso a la bodega principal de mercaderia.
GERENTE COMERCIAL (A) Recepta la notificacion del empleado. X 0,017 0,10
Esto ma la f lidad d
GERENTE COMERCIAL (A) Autoriza el ingreso del empleado a bodega. 0,003 0,02 810 mas por a forma due s'e esea
plantear en este subproceso mejorado.
VENDEDOR Se dirige hacia bodega. 0,083 0,17
Terminacion de algun trabaj diente ant
VENDEDOR Demoras no previstas camino hacia bodega. 0,033 0,00 ¢ a'mon ¢ agun 'a ,aJO pendiente antes
de ir, demoras de distinta naturaleza.
VENDEDOR Busca en bodega la r.nercaderia nec?saria para el 0,133 0.28
abastecimiento del almacén.




Demoras no previstas en la bisqueda de mercaderia

Con el sistema categorizado y normalizado de

8 VENDEDOR 0,033 0,00 | bodega se pretende reducir las demoras al
dentro de bodega. L.
maximo.
9 VENDEDOR Organiza la mercaderia a trasladar al almacén. 0,033 0,07 Apila en el suelo la mercaderia a llevar.
Se ti ho cuidad la realizacion d
10 VENDEDOR Traslada la mercaderia al almacén. 0,083 0,17 ¢ tiene mucho cut a' o con fa realizacion de
un esfuerzo fisico no adecuado.
1 VENDEDOR Notifica a la gerente comercial la mercaderia 0,017 0.03 Para la actu'ahzac1or'1 de la base de datos de
sustraida de la bodega. inventario y bodega.
E ifi i i 1
12 | GERENTE COMERCIAL (A) s notificado de la mercaderia sustraida de la 0.017 0.10
bodega.
. . Hasta que cargue el programa del software de
13 | GERENTE COMERCIAL (A)| Accede a la base de datos de inventario y bodega. 0,033 0,00
control de la empresa.
14 | GERENTE COMERCIAL (A) Demora por acceso a base de datos. } 0,006 0,00
/ Siempre se realiza esto cuando se realizan
15 | GERENTE COMERCIAL (A)| Actualiza la base de datos de inventario y bodega. 0,083 0,49 modificaciones a las existencias de mercaderia
dentro de la bodega.
Coloca la der ) i trad Se restaura la mercaderia faltante o a punto de
16 VENDEDOR oloca fa mercadetia en 05 rerspec vos mostradores 0,083 0,17 agotarse de los mostradores del almacén
del almacén. .
principal.
17 VENDEDOR Almacenamiento de la mc?rcad.erl'a en las estanterias 0,083 0,17 Actividad conjunta con la anterior.
del almacén principal.
TOTALES 0,219|0,433 (0,272 0,53 | 1,28 | 0,35




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P6: Gestion Almacenamiento y Bodega
ALMACENES
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP6.2: Almacenamiento de nueva mercaderia
s Necesidad de un correcto almacenamiento de la mercaderia adquirida dentro de la bodega
0 g a A principal.
Salida Mercaderia ingresada almacenada correctamente en la bodega del almacén principal.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS -
Volumen T. 14 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD - - - -
T. Total 57,17 minutos VAC 21,4% vAC 26,5% vaAC 23,1%
Costo 2,32 USD VAN 28,6% VAN 17,5% VAN 36,6%
Frecuencia Semanal NAV 50,0% NAV 56,0% NAV 40,3%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O || | - ¥ | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
Registro de la deri .. ) De la mercaderia que previamente pasé por el
GERENTE COMERCIAL (A) cgisiro e fa mereaderia dque st ingresa @ o8 X 0,117 0,68 subproceso de control de calidad de la
almacenes. , ..
mercaderia adquirida
VENDEDOR Notifica a la gerente.comermal su mgreso' a bodega X 0,017 0.03 'Se debe informar a la' ge.rente comercial ‘,31
para el almacenamiento de la mercaderia nueva. ingreso a la bodega principal de mercaderia.
GERENTE COMERCIAL (A) Recepta la notificacion del empleado. X 0,017 0,10
Esto ma la f lidad
GERENTE COMERCIAL (A) Autoriza el ingreso del empleado a bodega. 0,003 0,02 810 mas por ia forma aue S,e desea
plantear en este subproceso mejorado.
VENDEDOR Se dirige hacia bodega con la mercaderia para 0,083 0.17
almacenar.




Terminacion de algin trabajo pendiente antes

6 VENDEDOR Demoras no previstas camino hacia bodega. 0,033 0,00 . .
de ir, demoras de distinta naturaleza.
7 VENDEDOR Deja la mercaderia en el suelo de la bodega. 0,017 0,03
8 VENDEDOR Ordena la mercaderia segun el tipo de tela. 0,083 0,17
9 VENDEDOR Lleva cada grupo de merca,deria a su respectiva 0.167 0.35
estanteria.
P tamient i 1
10 VENDEDOR Demoras en el transporte de la mercaderfa. 0,033 0,00 Of agotammistio debldo,a la carga de la
mercaderia.
11 VENDEDOR Coloca la mercaderia en su respectiva estanteria. 0,167 0,35 Se fija en la codificacion y festandarlzamon de
las estanterias.
Actividad de alma iento dentro de la
12 VENDEDOR Almacenamiento de la mercaderia 0,167 0,35 | feHvicad de almacenatmiento dentro €
bodega.
13 VENDEDOR Finalizado su trabajo regresa a su puesto de trabajo. 0,033 0,07
D i 1 D ido al agotamiento fisi
14 VENDEDOR emoras no previstas de- regreso al puesto de 0.017 0.00 escansos debido al agotamien ,0 isico de la
trabajo. carga de la mercaderia.
TOTALES 0,2530,167| 0,533 0,53 | 0,85 | 0,93




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P6: Gestion Almacenamiento y Bodega
ALMACENES * e
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP6.3: Transferencia de mercaderia entre almacenes
Ingreso Necesidad del almacén de la Flores y Espejo de abastecerse de mercaderia.
O g a Salida El almacén de la Flores y Espejo abastecido con mercaderia.
Volumen T. 26 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS T. Total 90,33 minutos vAC 42,3% vAC 46,5% vAC 50,5%
DE ALTA CALIDAD — — —
Costo 3,99 USD VAN 19.2% VAN 15,5% VAN 26,3%
Frecuencia Semanal NAV 38,5% NAV 38,0% NAV 23.2%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O || | = Y | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
GERENTE COMERCIAL (B) [ Accede a la base de datos de bodega e inventario. )\ 0,033 0,19 Analiza aquiel stocl](jzie lsu pedido antes de
realizarlo.
GERENTE COMERCIAL (B) Demoras de acceso a base de datos. >( 0,006 0,00
F to digital la solicitud d deri
GERENTE COMERCIAL (B) | Accede a la opcion de transferencia de mercaderia. 0,017 0,10 ormato digria’ para 12 o C_l . ¢ mercaderia
de la bodega principal.
GERENTE COMERCIAL (B) | Realiza la solicitud de transferencia de mercaderia. ( 0,083 0,49 Llena los datos necesarios.
D int i d
GERENTE COMERCIAL (B) Demora en la realizacién de la solicitud. 0,017 0,00 | CTrOTas pornierrupeiones, cemora en cargar
los formatos por parte del software.
Envia la solicitud de transf ia a la ot It
GERENTE COMERCIAL (B) nvia Ia solicitud de trans er.encm a1a ofra gerente 0,017 0,10 La envia por el software de la empresa.
comercial.
D 1 envi ion de la solcitud d
GERENTE COMERCIAL (B) | ¢ ora enehenvioyrecepeion de fa soleitud de 0,017 0,00
transferencia.




Recepcion de la solicitud de transferencia de

Mensaje nuevo en el software de control de la

8 | GERENTE COMERCIAL (A) ) 0,017 0,10
mercaderia. empresa.
9 | GERENTE COMERCIAL (A) Imprime una copia de la f)rden d.e transferencia de X 0,083 0.49 Imprime una copia para entregar la tarea al
mercaderia recibida. empleado de ventas.
10 | GERENTE COMERCIAL (A) Entrega la copia de la solicitud al empleado de X 0,017 0.10 Se detalla en esta soﬁcituq, la mercaderia a ser
ventas. transferida.
11 VENDEDOR (A) Recepta la copia de la orden de transferencia. K 0,017 0,03
Da la orden al empleado de ventas de preparar la
12 | GERENTE COMERCIAL (A) | mercaderia a ser transferida al almacén de la Flores L 0,033 0,19
y Espejo. T~
13 VENDEDOR (A) Se dirige hacia bodega con la mercaderia para 0,033 0.07
almacenar.
. . . Terminacion de algin trabajo pendiente antes
14 VENDEDOR (A) Demoras no previstas camino hacia bodega. 0,033 0,00 . ..
de ir, demoras de distinta naturaleza.
15 VENDEDOR (A) Prepara la solicitufi de mercaderia a ser-transferida al 0.250 0.52 Se rige expf:giﬁcamente alo ind‘icado enla
almacén de la Flores y Espejo. solicitud de transferencia.
16 VENDEDOR (A) Prepara el transporte para la mercaderia a trasladar l(\ 0,083 0.17

al almacén de la Flores y Espejo.




17 VENDEDOR (A) Transporta la mercaderia a su lugar de destino. 7{ 0,167 0,35 [Generalmente se realiza esta actividad en taxi.
E: del taxi, emb iento de la
18 VENDEDOR (A) Demoras no previstas en el transporte. 0,083 0,00 spera dettaxi, e flrcannen o
mercaderia, etc.
19 VENDEDOR (A) Arriva al lugar de destino. ]( 0,017 0,03
Ent la deri dedor del
20 VENDEDOR (A) Entrega de la mercaderia. X 0,083 0,17 nirega merca'erla a un vendedor de
almacén receptor.
Recibe derifa traida 1 leado d
21 VENDEDOR (B) Recibe la mercaderia. 3 0,083 0,17 eeibe fa mercaderia fraida por etempleado de
ventas del almacén matriz.
22 VENDEDOR (B) Revisa que la mercaderia traida esté completa. 0,083 0,17 Esta revision debe realizarse siempre.
3 VENDEDOR (B) En caso <'ie que la mercaderia solcitada esté .correcta, 0,017 0.03
se informa de eso a la gerente comercial.
. . Dala tacion d la transf ia se h
24 | GERENTE COMERCIAL (B) Recepta la notificacion de su empleado. l(\ 0,017 0,10 a1 aceptacion de que i fransferencia se a
realizado con éxito.
25 VENDEDOR (A) Regresa a su almacén a su puesto de trabajo. S& 0,167 0,35
El del leado deb: lo m4
26 VENDEDOR (A) Demoras no programadas en el regreso. 0,033 0,07 recgreso del empleaco debe ser fo mas
pronto posible.
TOTALES 11 10 0,700 10,233 | 0,572 2,02 | 1,05 | 0,93




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P7: Gestion del Talento Humano

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP7.1: Contrataciones

Ingreso Necesidad de uno de los almacenes de contratar un nuevo empleado.
o g a Salida Un nuevo empleado contratado para trabajar como vendedor en uno de los almacenes.
Volumen T. 32 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS T. Total 1765,00 minutos VAC 34,4% VAC 92,0% VAC 88,7%
DE ALTA CALIDAD — — —
Costo 83,23 USD VAN 28,1% VAN 2.83% VAN 73%
Frecuencia Anual NAV 37,5% NAV 5.2% NAV 3,9%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad v OBSERVACIONES
@ | B | B | == | ¥ | VAC| VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
licita al 1 i tacid Loh i lefoni
| GERENTE COMERCIAL Solicita al gerente general autorice la contratacion de X 0,083 0.49 0 hace mediante Hamad? t'e lefonica o por
un nuevo empelado de ventas. [~ correo electronico.
2 GERENTE COMERCIAL Transporte de solicitud. 7( 0,083 0,49
yV
P ision del lizacion de la
3 GERENTE COMERCIAL Demora hasta la recepcion de la solicitud. 0,017 0,00 of revision de corre(;, .rea clon ge
llamada telefonica, etc.
4 GERENTE GENERAL Recepta la solicitud de la gerente comercial. 0,083 1,15
5 GERENTE GENERAL En caso de aceptar la solicitud, corrilunlca su decision 0,033 0.46 No se puede realizar una contratacion sino es
a la gerente comercial \ aceptada por el gerente general.
6 GERENTE GENERAL Transporte de decision. 7( 0,033 0,46
P ision del lizacion de la
7 GERENTE GENERAL Demora hasta la recepcion de la notificacion. 0,017 0,00 or revision de corref), .rea clon ge
llamada telefonica, etc.
8 GERENTE COMERCIAL Recepta la decision del gerente general. / 0,033 0,19
9 GERENTE COMERCIAL Anuncia en distintos motores de busqueda el puesto < 0,500 2.02 Utiliza el periodico, 'y motores de busqueda del
vacante de empleado de ventas. internet.
Por problemas de conexion en el internet, hasta
10 GERENTE COMERCIAL Demoras en el ingreso en motores de busqueda. >( 0,167 0,00 | establecer contacto con los canales de prensa,
etc.
A




11 GERENTE COMERCIAL Recepcion de hojas de vidas de postulantes. 0,167 0,97
12 GERENTE COMERCIAL Archivo de hojas de vida. 0,083 0,49 Se las archiva por un plazo de 2 afios.
13 GERENTE COMERCIAL Revision de hojas de vida de postulantes. 0,750 0,00 Revision y analisis detallado.
14 GERENTE COMERCIAL Demoras no previstas en la revision de hojas de vida 0.167 0.00
de los postulantes.
. . . L didat la siguiente et
15 GERENTE COMERCIAL Seleccion de los candidatos para la entrevista. 0,167 0,97 05 candidatos que pasan a sTgulen ¢ etapa
del proceso de seleccion.
. . . La primera entrevista con la gerente
16 GERENTE COMERCIAL Entrevista a los candidatos seleccionados. 1,000 5,84 .
comercial.
Envia el listado de los candidatos que seran
17 GERENTE COMERCIAL entrevistados por el gerente general y sus hojas de 0,083 0,49 Los candidatos que pasan a la segunda etapa.
vida.
18 GERENTE COMERCIAL Transporte de hojas de vida a ser revisadas por el 0,083 0.49
gerente general.

R . I . . L . 1

19 GERENTE GENERAL ecepcion de la lista djc candlqatos a entrevistar y 0,083 115 0s preparativos para la se@n@ etapa de
sus hojas de vida. proceso de contrataciones.
20 GERENTE GENERAL Realiza la entrevista a los candidatos que pasan a la 3 0,500 6.92
segunda etapa.
Seleccion final del candidat tel to d Realiza la mejor seleccion en base a las
eleccion final del candidato a ocupat el puesto de . .

21 GERENTE GENERAL P pu ) 0,167 2,31 aptitudes y preparacion de cada uno de los

empleado de ventas.

candidatos.




22 GERENTE GENERAL Notifica su decision a la gerente comercial. 0,083 1,15 Por teléfono o correo electronico.
23 GERENTE GENERAL Trasporte de decision final del gerente general. 7{ 0,083 1,15
4 GERENTE GENERAL Demora hasta la notificacion de la decision final del 0.017 0.00
gerente general.
., E: ia la decision final del t
25 GERENTE COMERCIAL Recepcion de la decision final del gerente general. 0,083 0,49 S miecesatia 1a decision tinal €t gerente
general para proceder con el proceso.
P iona tiva induccion al . .

26 GERENTE COMERCIAL Toporeiona & respectiva induceion afuevo 0,500 2,92 Explica todos los detalles del puesto de trabajo.

empelado.
27 GERENTE COMERCIAL Selecciona un empl'e'ado de ventas para llevar a cabo 0,083 0.49 Elige al empleado mas capacitado para llevar a

la induccion del nuevo empleado. cabo esta tarea.
28 GERENTE COMERCIAL Notifica al empleado de ventas su decision. 0,033 0,19 Lo hace de manera directa.
T rte de las indicaci la t

29 | GERENTE COMERCIAL ransporte de las indicaciones de la gerente >x 0,033 0,19

comercial.

R 1 ificacio It 1

30 VENDEDOR ecepta la notificacion po.r parte de la gerente r 0,033 0.07

comercial.

L tra todas las h ient; i
31 VENDEDOR Realiza la capacitacion al nuevo empleado de ventas. Hit## 49,79 © miestra fodas fas erramien a,s flecesarias
para su puesto de trabajo.
. G Con el fin de evaluar en primera instancia al
32 GERENTE COMERCIAL Realiza una evaluacion inicial del nuevo empleado. 0,167 0,97
nuevo empleado.
TOTALES 11 12 27,070,817 (1,533 73,86 | 6,11 | 3,27




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

o1 1e =

A 4

LA A

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS

NOMBRE DEL PROCESO

P7: Gestion del Talento Humano

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP7.2: Levantamiento de Memorandos

Ingreso

Necesidad de la gerente comercial de levantar un memorando a uno de los empleados debido al

incumplimiento de alguna normativa o reglamentacion de la empresa.

Salida

El empleado es llamado la atencion mediante un memorando por parte del gerente comercial

con notificacion al gerente general.

Volumen T. 12 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD
T. Total 30,00 minutos vac 25,0% vAC 333% vAC 282%
Costo 3,23 USD VAN 25,0% VAN 30,0% VAN 47,7%
Frecuencia |Cuando sea necesarig NAV 50,0% NAV 36,7% NAV 24,1%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - T - OBSERVACIONES
O || |- v VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Quiebra una de las reglamentaciones de la normtiva La reglamentacion guia se encuentra en el
1 VENDEDOR de trabajo de la empresa o demuestra un acto de 0,017 0,00 documento P7/SP7.2/A1 del Manual de
indisciplina inaceptable. Procesos de la empresa.
Lo presencia el mismo, o realiza las
2 GERENTE COMERCIAL Notifica o presencia el cometimiento del hecho. 0,033 0,19 averiguaciones respectivas para afirmar le
hecho por parte del empleado.
Sise trata d a te redacta el Sino es un caso grave se realiza una
3 GERENTE COMERCIAL 1 8¢ frata de un caso grave, fa gerente redacta @ 0,133 0,78 amonestacion verbal solamente y la misma
memorando al empleado de ventas. -
debe ser contabilizada por la gerente.
4 GERENTE COMERCIAL Entrega el memorando al empleado de ventas. J& 0,017 0,10 Lo entrega directamente al empleado.
5 GERENTE COMERCIAL Transporte del memorando a las manos del 0,017 0.10
empleado.
6 GERENTE COMERCIAL Demoras en la entrega del memorando 0,017 0,00
7 VENDEDOR Recibe el memorando oto'rgado por la gerente K 0,017 0.03 Revisa y en Cfis'(r) de ser necesario apela la
comercial. [~~~ decision de la gerente.
\ . o~ .
8 GERENTE COMERCIAL |Almacena el memorando en el archivo fisico y digital. =X 0,083 0,49 En el archivo fisico y en la base de datos de Ia
empresa.
9 GERENTE COMERCIAL Envia una copia digital del memo-rando al gerente K 0,033 0.19 Para constancia y contabilizacion del gerente
general por e-mail. general.
10 GERENTE COMERCIAL Trasnporte del memorando al gerente general. >( 0,033 0,19
m GERENTE COMERCIAL Demoras en el envio del ntnemorando al gerente 0.017 0.00
comercial.
12 | GERENTE GENERAL | Recepeiondelmemorando redactado por la gerente 0,083 1,15 Revisa también el hecho suscitado.
comercial.
TOTALES 3 3 6 0,17 {0,150 0,183 | 0,91 1,54 | 0,78




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P7: Gestiéon del Talento Humano
ALMACEN ES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP7.3: Despidos
Ingreso Necesidad de la empresa de prescindir de los servicios de uno de sus empleados.
n ﬂ a Salida Empleado o vendedor desvinculado de la organizacion.
- - —;. —-— Volumen T. 14 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
TEIIDOS NACIONALES E IMPORTADOS T. Total 74,00 minutos VAC 357% vAC 432% VAC 47,0%
DE ALTA CALIDAD Costo 6,50 USD VAN 28,6% VAN 40,5% VAN 455%
Frecuencia |Cuando sea necesarid NAV 35,7% NAV 16,2% NAV 7,5%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N Responsable Actividad -w OBSERVACIONES
|| )= 7Y | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
Realiza el J levantamient i
| | GERENTE COMERCIAL ealiza el proceso de levantamiento de un primer X 0,117 0,68 Segin el subproceso P7/ SP7.2
memorando al empleado de ventas.
Demoras no previstas en el proceso de levantamiento . .
2 VENDEDOR >( 0,033 0,00 Demoras no previstas en el camino.
del memorando al empleado.
Realiza el de levantamiento d d
3 | GERENTE COMERCIAL | cai#? €iproceso de fevantamiento ce un segundo )< 0,117 0,68 Segin el subproceso P7 / SP7.2
memorando al empleado de ventas.
Di ist: 1 de levantamients
4 VENDEDOR CMOras no previstas en ¢l proceso de levantamiento 0,033 0,00 Demoras no previstas en el camino.
del memorando al empleado.
5 GERENTE COMERCIAL Sostiene una conversacion con el empleado de 0.167 0.97 Trata de buscar una cnmjcnd.a en su actitud
ventas. dentro del trabajo.
6 VENDEDOR Recibe la conversacion pfar parte del gerente 0.167 035 Trata de cAstablcccr un cmﬁprormso de
comercial. enmienda en sus actitudes.
Realiza el ces 1 tamient 1
7 | GERENTE COMERCIAL ealiza el proceso de levantamiento de un tercer 0,117 0,68 Segin el subproceso P7/ SP7.2
memorando al empleado de ventas.
D S ist: 1 50 de levantamient
8 VENDEDOR CITOras no previstas en el proceso de ‘evantamiento >X 0,033 0,00 Demoras no previstas en el camino.
del memorando al empleado.
S de los tramites de despido del
9 GERENTE COMERCIAL Oficializa el acta de despido al empleado. 0,167 0,97 © encarga de los tramiies e cespido €2
empleado.
10 VENDEDOR Recibe la orden de desvinculacion de la empresa. 0,017 0,03
I GERENTE COMERCIAL Notifica al gerente general sobre el despido del 0,083 0.49 El gerente general debe estar al tanto de estos
empelado. Sucesos.
12 GERENTE COMERCIAL Transporte de la notificacion al gerente general. >( 0,083 0,49
13 GERENTE COMERCIAL Demoras no previstas en la notificacion del despido al 0.017 0.00
gerente general.
14 GERENTE GENERAL Recepcion de la notificacion de despido del empleado 0,083 1.15 Se n.lamiene al tanto de los sucesos
de ventas. importantes en la empresa.
TOTALES 5 4 5 0,53 10,500]0,200 | 3,05 | 2,96 | 0,49




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P7: Gestion del Talento Humano
ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP7.4: Permisos de Trabajo
T Necesidad del empleado de tener tiempo libre dentro de su horario de trabajo para llevar a cabo
o a las actividades de caracter personal que dicho empleado deba realizar.
El empleado cuenta con tiempo disponible dentro de su horario de trabajo, para la realizacion de
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Salida sus actividades personales ya sea este: descontado de vacaciones, descontado del salario
mensual u otorgado por la empresa dependiendo de la situacion y el caso.
DE ALTA CALIDAD
Volumen T. 21 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
T. Total 76,33 minutos |Z:1 38,1% vaAC 16,2% vAC 25,1%
Costo 2,40 USD VAN 14,3% VAN 14,4% VAN 42,1%
Frecuencia |Cuando sea necesarid NAV 47,6% NAV 69,4% NAV 32,8%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad OBSERVACIONES
Q B D —- W | vaC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
.. . El 1t ial alm: tas hojas d
1 VENDEDOR Se dirige al despacho de la gerente comercial. X\ 0,033 0,07 gerente comeljc1a a acena- estas hojas de
permiso en su archivo.
T h: 1 arri 1 1 1 hy L ial alm: tos ft
) VENDEDOR ransporte hasta el arribo del emp! 6‘:ado al despacho 0,033 0.07 a gerente comercial a ac-:ena estos formatos
de la gerente comercial. en su archivo.
D 1 1 1 1 hy
3 VENDEDOR emora en el transporte del emp! egdo al despacho de 0,017 0,00
la gerente comercial.
4 VENDEDOR Pide a la gerente cor.nercial una hoja de permiso de 0,017 0.03 El gerente comer.cial almacena' estas hojas de
trabajo a ser llenada. permiso en su archivo.
5 GERENTE COMERCIAL Suministra una hoja de permiso de trabajo al 0,017 0.10 La gerente comercial alma?ena estos formatos
empleado de ventas. en su archivo.
T rte de la hoja d i trabajo de la
6 | GERENTE COMERCIAL | Hnsporte delahoja de permiso de trabajo de 0,017 0,10
gerente al empleado.
D ista, la enti de la hoja d . L
7 GERENTE COMERCIAL CMOTas No previs ,S enfaen fega ¢ oJa de 0,333 0,00 Hasta acceder al archivo principal.
permiso de trabajo.
8 VENDEDOR Recepcion de la hoja de permiso de trabajo. { 0,017 0,03
9 VENDEDOR Llena y firma el Permiso de traba'jo detallando el Ji\ 0,083 0.17 Sigue las instrucci(?nes detalla(.ias en el mismo
motivo de la ausencia. permiso de trabajo.




Transporte de la hoja de permiso de trabajo del

10 VENDEDOR 0,017 0,03
empleado a la gerente.
D ista. la ent de la hoja d
1 VENDEDOR CIrioras no previstas efl la enfrega de i hoj ¢e 0,333 0,00 Demoras de transporte.
permiso de trabajo.
Recibe la hoj de al siguient
12 GERENTE COMERCIAL Recepcion de la hoja de permiso de trabajo. 0,017 0,10 ectbe fa ho y prlo'cre ca 31g1'11en ¢ paso que
es la revision de la misma.
. . . Es necesaria la revision y analisis del permiso
13 GERENTE COMERCIAL Revision del permiso de trabajo. 0,083 0,49 . .
de trabajo por la gerente comercial.
Una vez realizada la aceptacion. Se fijan
14 GERENTE COMERCIAL Aceptacion del permiso de trabajo. 0,003 0,02 detalles de descuento de vacaciones y de horas
de trabajo de ser el caso.
L En el formato de permiso de trabajo debe
15 GERENTE COMERCIAL Firma el permiso de trabajo 0,003 0,02 constar la firma de la gerente comercial para
ser valido.
i ico y digi i B Se realiza un archivo tanto fisico y digital de |
16 GERENTE COMERCIAL Almacenamiento fisico y' digital del permiso de 0,083 0.49 e rea un'arc Vo an? isicoy ' igital de los
trabajo. permisos de trabajo concedidos.
Demoras no previstas en el almacenamiento o Demoras en el proceso de escancado del
Vi
17 GERENTE COMERCIAL -p . . 0,017 0,00 [permiso de trabajo, demoras hasta el acceso al
archivo del permiso de trabajo. .
archivo.
Envi i del . ‘o dicital 1 p a h .
18 GERENTE COMERCIAL nvia una .copla del permiso de trabajo dlg al para e 0,083 0.49 ara la c]ontablhzamon ge las horas trabaj.adas
archivo del departamento de contabilidad. y el calculo del salario mensual a recibir.
19 GERENTE COMERCIAL | Transporte del archivo digital del permiso de trabajo. 0,017 0,10
20 GERENTE COMERCIAL De@oras en el' transporte del archivo digital' ('1e1 0.017 0.00 Demoras no previstas Ver? el envio del correo
permiso de trabajo al departamento de contabilidad. electronico.
21 CONTADORA Recepcion del archivo ele(‘:tromco del permiso de { 0,033 0.10 Recepcion,r evision y archivo ]?(?r parte del
trabajo. departamento de contabilidad.
TOTALES 8 10 0,21 {0,183 0,883 0,60 | 1,01 | 0,79




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P7: Gestion del Talento Humano
ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP7.5: Contabilidad de horas trabajadas
Ingreso Necesidad de la empresa de contabilizar el total de horas trabajadas por el empleado.
O I a Sulida La empresa tiene un mejor registro de las horas trabajadas por los empleados y de esta manera
se puede efectuar de mejor manera el pago de las mismas.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 7 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 10,00 minutos VAC 42.9% VAC 20,0% VAC 342%
Costo 3,34 USD VAN 14,3% VAN 50,0% VAN 14,6%
Frecuencia Semanal NAV 42.9% NAV 30,0% NAV 51,2%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | | | = Y | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN [ NAV
VENDEDOR (X7),
GERENTES COMERCIALES Se dirige a la maquina de registro biométrico X 0,017 0,57
Y GERENTE GENERAL /
VENDEDOR (X7), . . . / N De ser posible el gerente comercial verifica la
GERENTES COMERCIALES Realiza el registro biométrico de entrada )< 0,017 0,57 .
\ realizacion de este paso
Y GERENTE GENERAL
VENDEDOR (X7), ~_
GERENTES COMERCIALES Se dirige a la maquina de registro biométrico >( 0,017 0,57
Y GERENTE GENERAL /
VENDEDOR (X7), . . L / N De ser posible el gerente comercial verifica la
GERENTES COMERCIALES | Realiza el registro biométrico a la hora de almuerzo }< 0,017 0,57 L,
realizacion de este paso
Y GERENTE GENERAL \
VENDEDOR (X7), \
GERENTES COMERCIALES Se dirige a la maquina de registro biométrico =X 0,017 0,57
Y GERENTE GENERAL _—]
VENDEDOR (X7), . . L . / De ser posible el gerente comercial verifica la
GERENTES COMERCIALES Realiza el registro biométrico de salida e
realizacion de este paso
Y GERENTE GENERAL
GERENTE COMERCIAL Contabiliza las entradas al registro biométrico \X 0,083 0,49 Realiza un control diario de estas entradas
TOTALES 3 1 3 0,03 (0,0830,050] 1,14 | 0,49 | 1,71




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P7: Gestion del Talento Humano
NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP7.6: Evaluacién periédica del personal
ALMACENES £ P
Inoreso Necesidad de la empresa de motivar oportunidades de mejora y el crecimiento profesional de
8 los empleados.
o g a Salida Empleados o vendedores motivados, con recomendaciones enfocadas en su crecimiento
profesional y humano.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 19 Valor Agregado en Volumen| Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD y - - - .
T. Total 169,00 minutos vAC 52,6% VAC 94,7% VAC 92,9%
Costo 12,38 USD VAN 10,5% VAN 0,0% VAN 0,0%
Frecuencia Anual NAV 36,8% NAV 53% NAV 71%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
Ol | | = Y | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
1 GERENTE COMERCIAL Accede a la base de datos principal de la empresa ¥ 0,017 0,10
Al larchi fi luacion del
) GERENTE COMERCIAL ccede al archivo de formato de evaluacion de 0.017 0.10
personal
3 GERENTE COMERCIAL Imprime el nimero de coP}as adecuado de los 0,083 0.49
formatos de evaluacion del personal L —
. -y - /
4 GERENTE COMERCIAL Realiza la evaluacion de los empleados X 1,000 5,84
5 VENDEDOR Llena el formato de la evaluacion X 0,500 1,04 Es importante que lo llene adecuadamente
6 GERENTE COMERCIAL Califica el formato de evaluacion X 0,500 2,92
\
7 GERENTE COMERCIAL Llama al empleado de ventas a su despacho —X 0,033 0,19
/




Esta reunion es importante para el

8 VENDEDOR Asiste a Ia reunion X7 0,500 1,04 establecimiento de las oportunidades de mejora
9 GERENTE COMERCIAL Le entrega el resultado de la evaluacion X 0,083 0,49
10 VENDEDOR Recepta el resultado de la evaluacion 3 0,083 0,17
11 GERENTE COMERCIAL | Didlogo para establecer las oportunidades de mejora Se establece compromiso por parte del gerente
12 VENDEDOR Dialogo para establecer las oportunidades de mejora Compromiso por parte del vendedor
13 GERENTE COMERCIAL Documenta las oportunidades de mejora
14 GERENTE COMERCIAL Firma el formato de evaluacion del personal k\
15 GERENTE COMERCIAL Accede a la base de datos principal de la empresa
16 GERENTE COMERCIAL Accede al formato fie resumen gerencial de la
evaluacion del personal

17 GERENTE COMERCIAL Imprime el formato
18 GERENTE COMERCIAL Llena el formato gerencial )F
19 GERENTE COMERCIAL Firma el formato gerencial )k

TOTALES 10 2,67 |10,000]0,150|11,50| 0,00 | 0,88




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P7: Gestion del Talento Humano

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP7.7: Capacitacién

Necesidad de la empresa de capacitar tanto a los gerentes comerciales como a los vendedores

Ingreso con respecto a los productos que comercializan, por medio de representantes de los
I proveedores.
o g a Salida Tanto gerentes comerciales como vendedores se encuentran mas capacitados para vender de
una manera mas técnica sus productos.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS i 7 - - Fo——" - — - ” -
olumen T. alor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo alor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD
T. Total 515,00 minutos VAC 42,9% VAC 58,3% vAC 82,9%
Costo 128,25 USD VAN 28,6% VAN 17.5% VAN 16,2%
Frecuencia Semestral NAV 28,6% NAV 24,3% NAV 0,9%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | | | - ¥ | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN [ NAV
Cuadra Ia cita con el rfepresentant'e de' los El Gerente Comercial es el encargado de
1 GERENTE GENERAL proveedores del cual necesita la capacitacion sobre | X 2,000 27,69 . Y
organizar la capacitacion.
sus productos.
Asiste de manera obligatoria a los eventos . . . .
3 GERENTE COMERCIAL rooramados d itacion por parte del gerent X 2.000 5243 Es estrictamente necesario la asistencia a la
(X2) Y VENDEDORES (X7) | Prosramados de capactiacion por parie defgerente | - 4 ’ oo capacitacion.
general.
3 GERENTE COMERCIAL Realiza un informe de una hoja donde resuma lo N 1.000 26.21 El informe se sujeta al formato establecido P7 /
R 26,2
(X2) Y VENDEDORES (X7) aprendido en la capacitacion. ‘& SP7.6/ Al.
4 GERENTE GENERAL Recol'ecta los mforh'mc'as re'alllzados por sus emp-lea('itras 2,000 0,00
y analiza el aprendizaje asimilado tras la capacitacion.
5 GERENTE GENERAL Califica los informes presentados. { 0,500 6,92
A ia I i Para la retroali i0 1 |
6 GERENTE GENERAL nuncia los resultados y de ser necesario conversa J‘\ 1,000 13.84 ara la retroalimentacion de los resultados de
con sus empleados. cada empleado.
7 GERENTE GENERAL Archiva los resultados obtenidos. \X 0,083 1,15 En la base de datos interna del almacén.
TOTALES 3 2 2 5,00 | 1,500 [ 2,083 [#####| 20,77 | 1,15




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P7: Gestion del Talento Humano

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP7.8: Satisfaccion del Personal

Necesidad de la empresa de evaluar y conocer el nivel de satisfaccion de los empleados de

Ingreso
O g a ventas.
Salida La alta direccion propone un plan de accion para mejorar o mantener el nivel de satisfaccion
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS del personal de ventas.
DE ALTA CALIDAD Volumen T. 7 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
T. Total 14,00 minutos vAC 57,1% vAC 57,1% vAC 74,1%
Costo 1,77 USD VAN 28,6% VAN 28,6% VAN 22,0%
Frecuencia Anual NAV 14,3% NAV 14,3% NAV 3,9%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
|| = 7 | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
| | GERENTE COMERCIAL Entrega las encuestas de satisfaccion a los X 0,033 0,19 De acuerdo al formato P7 / SP7.8
empleados de su almacén. I~
L 1 llenad: d de I .
2 VENDEDOR a encuesta es flenada por cada uno de fos \>X 0,033 0,07 Tiene que ser llenada de manera adecuada
empleados en los almacenes. L —]
3 GERENTE COMERCIAL Recolecta las encuestas previamente llenadas 0,033 0,19
4 GERENTE COMERCIAL Analiza los resultados y califica las encuestas 0,033 0,19
Convoca a una reunion a los gerentes comerciales
5 GERENTE GENERAL con el fin de exponer los resultados de las encuestas 0,033 0,46
de satisfaccion del personal.
Establece las oportunidades de mejora con el fin de
6 GERENTE COMERCIAL | incrementar o mantener el nivel de satisfaccion del 0,033 0,19
personal para el proximo afio.
En base a los criterios expuestos por los gerentes /
i isefl i0 S ha la; rtunidades d
7 GERENTE GENERAL con}ercmles, disena el pllan de accmn‘ para -y'a sea 0,033 0.46 € pone en m:arc S op(? unidades de
mejorar o mantener el nivel de la satisfaccion del mejora establecidas
personal para el proximo afio.
TOTALES 4 2 1 0,13 (0,067 (0,033 | 1,31 | 0,39 | 0,07




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P8: Gestion Financiera

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP8.1: Pago de Remuneracion Mensual a los empleados

I Ingreso Necesidad de la empresa para realizar el pago mensual de los empleados.
O g a Salida Los empleados reciben su remuneracion mensual al inicio del nuevo mes de trabajo.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 9 Valor Agregado en Volumen| Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 87,00 minutos VAC 444% VAC 88.5% VAC 93.6%
Costo 6,44 USD VAN 22,2% VAN 8,0% VAN 4,8%
Frecuencia Mensual NAV 33,3% NAV 3,4% NAV 1,5%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad -w OBSERVACIONES
L AR IR A 7 | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
1 GERENTE COMERCIAL Accede al archivo principal | X 0,017 0,10
/
Imprime la hoja de horas laboradas dada por el —1
2 | GERENTE COMERCIAL fprime fa oja e horas ‘aboradas dada por ¢ X 0,033 0,19
equipo de registro biométrico
3 GERENTE COMERCIAL Envia este documento a la contadora 0,017 0,00 Mediante correo electronico
4 CONTADORA Procesa la hoja de horas laboradas 0,083 0,24
5 CONTADORA Elabora la planilla de sueldos 0,500 1,46
6 CONTADORA Env1:f1 la planilla de pago me?lsua'lr a la gerente 0.017 0.00
comercial encargada de la realizacion de los pagos.
Esi rtant i tod ta
7 VENDEDOR Revisa y firma la planilla o rol de pagos. 0,033 0,07 $ importante que rzvlse due fodoesta en
orden
Realiza el pago de los sueldos de todos los
8 GERENTE COMERCIAL  |empleados, incluyendo el sueldo del gerente general y 0,500 2,92
de la otra gerente comercial.
9 GERENTE COMERCIAL Realiza el pago de fin de n}es ﬁla gerente comercial J( 0.250 1.46
encargada de la realizacion de los pagos.
TOTALES 4 2 3 1,28 10,117 0,050 | 6,03 | 0,31 | 0,10




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO

P8: Gestion Financiera

ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP8.2: Pago de los beneficios de ley y utilidades
I Ingreso Necesidad de la empresa de cumplir con el pago de los beneficios de la ley a sus empleados.
o g a Salida Los empleados reciben el pago de los beneficios de la ley por parte de la empresa.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 6 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Toral | 200,00 minutos vAC 50.0% vAC 90,0% vAC 914%
Costo 29,65 USD VAN 16,7% VAN 5,0% VAN 7,8%
Frecuencia Anual NAV 33,3% NAV 5,0% NAV 0,8%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
Q| B | B9 | == | ¥ | VAC| VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Realiza el informe del pago de los beneficios de la
1 VENDEDOR (A) ley: -d-ec1m0 tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, X\ 2,000 415 Utiliza los formatos ejstflblemdos para este
utilidades y fondos de reserva de acuerdo al procedimiento.
calendario estbalecido por la ley. \
2 CONTADORA Envia este informe al gerente general de la empresa. /X 0,083 0,24 Via correo electronico
Revi 1 infi i 1
3 GERENTE GENERAL evisa y aprueba el informe realllllzado pore 0,167 2,31
departamento de contabilidad.
4 GERENTE GENERAL Da la orden a la gerente cc?mercml encar.g'ada de 0,083 0.00
realizar el pago de beneficios de ley y utilidades. P
Realiza el pago de los beneficios de ley a los /
5 | GERENTE COMERCIAL empleados de la empresa, y las utiidades 0,500 2,92
correspondientes al gerente general y socio
mayoritario de la empresa.
GERENTE COMERCIAL - .
. .. En este paso también revisan los empleados
6 | (X2), VENDEDORES(X7) Y Reciben el pago de beneficios de ley y utilidades 0,500 20,03
que el pago efectuado sea el correcto.
GERENTE GENERAL
TOTALES 3 1 2 3,00 (0,167 (0,167 27,10 | 2,31 | 0,24




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P8: Gestion Financiera

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP8.3: Cuadros de Contabilidad Mensual

I Ingreso Necesidad de los Almacenes Olga CIA. LTDA. de llevar balances y estados de cuenta.
o g a Salida Cuadros de contabilidad mensuales de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 11 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 120,00 minutos VAC 72,7% vAC 79.2% vAC 622%
Costo 12,20 USD VAN 18,2% VAN 16,7% VAN 37.8%
Frecuencia Mensual NAV 9,1% NAV 42% NAV 0,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
| | B | == y VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
| | GERENTE COMERCIAL (a) Imprim? su resumen de Venta's y gastos mensual del X\ 0,083 0,49 Se imprime el cuadr(? de ventas del software
almacén a su cargo y lo envia al Gerente General. que maneja la empresa
Impri t t 1del impri 1 t: 1 soft
> | GERENTE COMERCIAL (B) mpnmfe su resumen de ven a’s y gastos mensual de >( 0,083 0,00 Se imprime e cuadr(? de ventas del software
almacén a su cargo y lo envia al Gerente General. que maneja la empresa
3 GERENTE GENERAL Recibe la informacion { 0,083 1,15
En caso de haber observaciones, las realiza, caso
4 GERENTE GENERAL contrario aprueba el estado de cuentas de los 0,167 2,31
almacenes para el aflo de analisis.
5 GERENTE GENERAL Envia el estado de cuentas aPTobado al departamento 3 / 0,083 115
de contabilidad.
6 CONTADORA Recibe la informacion proporcoinada por el gerente X 0,083 0.24
general.
7 CONTADORA Realiza un informe de Contabilidad X 1,000 2,91
8 CONTADORA Envia el informe al gerente general 3 0,083 0,24
9 GERENTE GENERAL Revisa el informe deéarrol]ado por rf‘omabilidad y 0.167 231
firma el mismo, y lo archiva
. . Es i tanty I t ial
Envia una copia del cuadro de contabilidad para el ts importante que 108 gerten_ e; come-r’mades
10 GERENTE GENERAL respectivo mes a cada una de las gerentes 0,083 1,15 CNEAN €N SUS Manos esta mtormacion de
. manera que estén enterados del estado de la
comerciales de la empresa.
empresa.
Envia la copia de est dros al Sist de Rent
11 CONTADORA TIvia ' copia @ estos cuadros al Sistema de Renias J( 0,083 0,24 No olvidar de este paso importante
Internas.
TOTALES 8 2 1 1,58 10,333 0,083 | 7,59 | 4,61 | 0,00




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P9: Gestion de Mantenimiento

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP9.1: Mantenimiento del Software de Caja

Necesidad de la empresa de tener un programa de mantenimiento para afrontar las dificultades

Ingreso
o I g a 4 que puedan aparecer en el software de facturacion que utilizan los almacenes.
Salida Plan emergente en caso de fallas en el software de facturacion de los almacenes
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD Volumen T. 9 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
T. Total 90,00 minutos vac 66,7% vAC 44,4% vac 50,0%
Costo 7,79 USD VAN 222% VAN 44,4% VAN 50,0%
Frecuencia Semanal NAV 11,1% NAV 11,1% NAV 0,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad -w OBSERVACIONES
O | | B | = Y | VAC | VAN [ NAV | VAC | VAN | NAV
Deti ) dela tad liza el bi Es conveniente no usar el computador para el
1 GERENTE COMERCIAL etiene ¢ uso' © 1 compu o.rra y realizn e1cambio 0,083 0,49 proceso de facturacion cuando este muestre
del método de facturacién a manual. .
averias.
5 GERENTE COMERCIAL Revisa e'l registro de mantenimiento del sotli,ware de 0.167 0.97
caja para tratar de encontrar la solucion.
En caso de no encontrar la SOlflC_lon’ sep one- ?n Es importante no tratar de hacer algo fuera de
3 GERENTE COMERCIAL |contacto con la empresa que suministra el servicio del 0,083 0,49 . . .
~ lo establecido en el registro de mantenimiento.
software de facturacion.
Espera que el equipo técnico de la empresa que
4 GERENTE COMERCIAL suministra el servicio del software de facturacion >( 0,167 0,00
anuncie la posible solucion al problema ocurrido.
En caso de ser un problema que puede resolverse
5 GERENTE COMERCIAL mediante la tutela por via telefonica se sigue las 0,167 0,97
instrucciones del ingeniero en sistemas a cargo.
En caso de ser una falla de caracter mayor, se
prosigue con el procedimiento de facturaciéon manual
6 GERENTE COMERCIAL | y se pacta una cita emergente con los ingenieros en 0,083 0,49
sistemas encargadas para después de terminada la
jornada laboral.
Se realizan todas las preguntas a la compaiia que Es necesaria una correcta retroalimentacion de
7 GERENTE COMERCIAL presta el servicio del software de facturacion con el 0,500 2,92 lo sucedido, con el fin de evitar que el
fin de evitar dafios como el ocurrido. problema vuelva a ocurrir.
tualiza el regist tenimient 1
3 GERENTE COMERCIAL Se actualiza e 'regls 4ro de mantenimiento con las 0,167 0.97
especificaciones nuevas dadas.
9 GERENTE COMERCIAL Se reinicia el proceso de facturacion por J( 0,083 0.49
computadora.
TOTALES 6 2 1 0,67 10,667 0,167 [ 3,90 | 3,90 | 0,00




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P9: Gestion de Mante nimie nto

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP9.2: Mantenimiento de las instalaciones de los almacenes

Necesidad de la empresa de tener un programa de mantenimiento para afrontar las dificultades

Ingreso . .
o g a que puedan aparecer en el software de facturacion que utilizan los almacenes.
Salida Plan emergente en caso de fallas en el software de facturacion de los almacenes
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD Volumen T. 5 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
T. Total 120,00 minutos vAC 60,0% vAC 25,0% vAC 29,0%
Costo 12,36 USD VAN 40,0% VAN 75,0% VAN 71,0%
Frecuencia Anual NAV 0,0% NAV 0,0% NAV 0,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
N° Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O || B | = ¥ | VAC | VAN | NAV [ VAC | VAN | NAV
| GERENTE COMERCIAL Realiza una revision de los' equipos y bienes del 0,500 2.02 Es importante reahzar'una mspecmon periddica
Almacén de los equipos y bienes.
) GERENTE COMERCIAL En caso de habc?r-deterloro cfomumca esto al.Gerente 0.167 0.97 No es necesaria otra inspeccion por parte del
General y solicita reparaciones o nuevos bienes. gerente general.
3 GERENTE GENERAL Acepta la solicitud del gerente comercial J\ 0,083 1,15
Una vez iniciadas las operaciones de renovacion del
local, el gerente comercial debe darle un seguimiento Se debe de realizar un control e inspeccion de
4 GERENTE COMERCIAL | diario a todas las acciones ejecutadas y los gastos 1,000 5,84 cualquier obra de mejora dentro de los
incurridos, ademds de procurar que las obras se almacenes.
cumplan a tiempo.
. . . . / Se debe mejorar la anotacion y el archivo de
Se tiene un registro de los costos incurridos con el fin te tino de dat I b
5 GERENTE COMERCIAL de presentarlos en el departamento de contabilidad X 0,250 1,46 este 1P o de . 08 }fa que porio que' s¢ observa
. se tiene cierta dificultad en localizar estos
cuando sea necesario.
datos.
TOTALES 3 2 0 0,50 1,500 (0,000 3,59 | 8,77 | 0,00




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

NOMBRE DEL PROCESO P10: Operaciones Internas
ALMACENES NOMBRE DEL SUB-PROCESO SP10.1: Gestién de Uniformes de Trabajo
I Ingreso Necesidad de la empresa de renovar los uniformes para los empleados.
o g a Salida Empleados con los uniformes para el nuevo afio de trabajo.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS Volumen T. 7 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
DE ALTA CALIDAD T. Total 75,00 minutos vAC 57,1% vAC 60.0% vAC 57.0%
Costo 7,70 USD VAN 14,3% VAN 13,3% VAN 30,0%
Frecuencia Anual NAV 28,6% NAV 26,7% NAV 13,1%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad - OBSERVACIONES
O | | B | == ¥ | VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
Coordina la cit Lsast ) " Generalmente ya se tiene un lugar definido a
1 GERENTE COMERCIAL oordma c;édzor;e lsas e l; arz que fome fas X 0,167 0,97 donde se manda a confeccionar los uniformes
medidas de los empieados. \ para los vendedores de los almacenes.
Se toma las medidas necesarias para el disefio de los \
2 VENDEDOR uniformes para el nuevo afio de trabajo. (x 7 ¢ 0,250 0,52
vendedores) — 1
3 GERENTE COMERCIAL Pide la cot@cmn al sastre contra‘tado para la )< 0,083 0.49
confeccion de los nuevos uniformes
4 GERENTE COMERCIAL Envia la cotizacién al gerente general. > 0,083 0,49
5 GERENTE GENERAL La cotizacion es revisada y aprobada por el gerente }/ 0.167 231
general
/ E ha sido el la:
t 1
En caso de que la oferta del sastre no sea aceptada : ¢ I?unca 2 st (iedacaso, pllxes to q;le ;
6 GERENTE COMERCIAL por el gerente general, se repite desde el paso 1, 0,333 1,95 cotizaciones presentadas por elactualsasire
L han sido satisfactorias para el gerente general
buscando un nuevo sastre para la cotizacion.
de la empresa.
7 GERENTE COMERCIAL Conff.:cmonados los nuevos uniformes, el gerente J( 0.167 0.97
comercial procede a entregar estos a los vendedores.
TOTALES 4 1 2 0,75 10,167 (0,333 | 4,38 | 2,31 | 1,01




DIAGRAMA DE ANALISIS DE LOS PROCESOS MEJORADOS Y ANADIDOS

ALMACENES

NOMBRE DEL PROCESO

P10: Operaciones Internas

NOMBRE DEL SUB-PROCESO

SP10.2: Gestion de limpieza de los locales

Necesidad de realizar un programa de aseo para los 2 almacenes que sea ejecutado por los

Ingreso
O g a empleados.
Salida Almacenes aseados y ordenados, listos para dar servicio a los clientes.
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS -
DE ALTA CALIDAD Volumen T. 7 Valor Agregado en Volumen | Valor agregado en tiempo Valor agregado en costo
T. Total 215,00 minutos VAC 85,7% VAC 86,0% VAC 88,3%
Costo 24,94 USD VAN 14,3% VAN 14,0% VAN 11,7%
Frecuencia Diaria NAV 0,0% NAV 0,0% NAV 0,0%
Simbologia Tiempo (h) Costo (USD)
Ne Responsable Actividad -y OBSERVACIONES
o B | == . VAC | VAN | NAV | VAC | VAN | NAV
1 GERENTE COMERCIAL Disena el cuadro de act1V1'c,lades para el mes de X 0,500 592
operacion
E 1 cuadr tividad 1 boleti
2 | GERENTE COMERCIAL xpone el cuadro de actividades en el boletin X 0,083 0,49
principal del almacén.
3 GERENTE COMERCIAL Realiza la tarea de limpieza de pisos. X 0,500 2,92
4 GERENTE COMERCIAL Realiza la tarea de limpieza d,e mostradores, vidrios y X 0,500 2.02
estanterias.
5 GERENTE GENERAL Realiza la tarea de limpieza de bafios. X 0,500 6,92
6 GERENTE COMERCIAL | Realiza la tarea de limpieza y arreglo de la bodega. }\ 1,000 5,84
N
\X Cuando no existe cumplimiento de alguna
7 GERENTE COMERCIAL Supervisa que las tareas sean cumplidas 0,500 2,92 actividad el gerente sabe quien fue el empleado
que no la hizo.
TOTALES 6 1 0 3,08 {0,500 (0,000 (22,02 2,92 | 0,00
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MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: P1/SP1.1

PROCESO: Gestion Estratégica Status: Implementado
ALMACENES SUB-PROCESO: Plan Estratégico y Operativo ES/COhG:jZdOe‘I Elaboracién:
OI a Ingreso: Necesidad de contar con un plan de actividades

TENDOS NACIONALES FIMPORTADOS |y estrategias para el cumplimiento de los objetivos Fecha Ultima Revision:

oA organizacionales para el proximo afio. |232,/0_7/2(1)16
agina
Salida: Empresa tiene un lineamiento a mediano plazo 9
que estipula los objetivos organizacionales a cumplir.
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO

Desarrollar una correcta organizacion tanto de las estrategias como de las actividades que se
deben ejecutar para el siguiente afo con el fin de alcanzar los objetivos establecidos en el Plan
Estratégico y Operativo de los Aimacenes Olga CIA. LTDA., tomando en cuenta los resultados
organizacionales obtenidos en el afio anterior.

2, ALCANCE
El presente procedimiento se aplica para todas las estrategias y los objetivos que se han
planteado en el Plan Estratégico y Operacional de la empresa.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
El Gerente General.

5. DEFINICIONES
A. Plan Estratégico y Operativo: Constituye un plan documentado dentro de la
organizacion en el cual se estipula las estrategias que causaran un impacto positivo
en la eficiencia y eficacia de las operaciones de la empresa, para un periodo de 1
afo.
B. Indicadores de Gestidon: Son los datos o referencias tanto numéricas como
cualitativas que miden y determinan el nivel de operacién de un proceso.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION
A. El Gerente General esta en la responsabilidad de realizar y presentar un informe
anual de actividades en la Asamblea General para su conocimiento y aprobacion.

7. INDICADORES

Nombre % de cumplimiento con el plan estratégico y operativo
Descripcion Es la relacion entre las estrategias que se llegaron a cumplir frente a las
P estrategias planificadas
. . . Responsable Responsable
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS de medicion de analisis
(# estrategias
cumplidas / #
estrategias Anual Positivo 70% 80% Gerente Gerente
i . General General
planificadas)
100%




MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: P1/SP1.1

PROCESO: Gestion Estratégica Status: Implementado
ALMACENES SUB-PROCESO: Plan Estratégico y Operativo Fecha de Elaboracion:
| - — 30/06/2014
(o] ga Ingreso: Necesidad de contar con un plan de actividades Fecha Ultima Revision:
TEIIDOS NACIONALES EIMPORTADOS |y @strategias para el cumplimiento de los objetivos 229/%7720 1'213 evision.
organizacionales para el proximo afio. baging 2
agina
Salida: Empresa tiene un lineamiento a mediano plazo 9
que estipula los objetivos organizacionales a cumplir.
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

8. DOCUMENTACION

Cédigo Nombre

- Plan Estratégico y Operacional de los Almacenes Olga CIA. LTDA.

Manual de Procesos de Gestion Estratégica del subproceso de Plan
P1/SP1.1 . )
Estratégico y Operativo.

9. REGISTROS

Cadigo Nombre Formato | Retencién Disposicion
Impreso 1 afio Destruccion del
Medicion de indicadores del mismo.
P1/SP1.1/R1 P - -
Plan Estratégico - ~ Envio al archivo
Digital 1 afo -
digital.
Impreso 1 afo Envio a archivo.
P1/SP1.2/R1 Acta de Asamblea General - ~ Envio al archivo
Digital 1 afo digital




MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: P1/SP1.1

PROCESO: Gestion Estratégica Status: Implementado
ALMACENES SUB-PROCESO: Plan Estratégico y Operativo ES/COhG:jZdOe‘I Elaboracién:
OI a Ingreso: Necesidad de contar con un plan de actividades Fecha Ultima Revision:
TRIDOSNACIONALES EIMPORTADOS |y estrategias para el cumplimiento de los objetivos 22/07/2016 |
organizacionales para el proximo afio. o
. - . . - Pagina 3
Salida: Empresa tiene un lineamiento a mediano plazo
que estipula los objetivos organizacionales a cumplir.
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara
10. DIAGRAMAS DE FLUJO
INICIO
Plan Estratégico Revisa el cumplimiento de las
Anual »| metas anuales de acuerdo al
_ plan estratégico
Gerente General
Plan Operativo v
Anual »| Revisa el cumplimiento del
\_/_\ plan operativo anual
Gerente General
Realiza un informe del Informe de cumplimiento con
cumplimiento del plan plan estratégico y plan
estratégico y el plan operativo d operativo anual
anual

Gerente General

v

Comunica los resultados a los
gerentes comerciales

Gerente General

v

Revisan los resultados y los
analizan con los empleados de
cada uno de sus almacenes

Gerentes Comerciales

v

Convoca a Asamblea General

> Convocatoria
Gerente General

v

Reciben la convocatoria
Gerentes Comerciales

A

Conforman la reunién

Gerentes Comerciales y
Gerente General

Informe de cumplimiento con
plan estratégico y plan Exponen sus respectivos
operativo anual analisis de los resultados

Gerentes Comerciales

S necesario un nuevQ
plan estratégico y
operativo?

no

Realizan cambios pequefios
en las metas de ser necesario

Gerentes Comerciales y
Gerente General

® el

Plan Estratégico

Aprueban y ponen en vigencia » Anual
el plan estratégico y operativo | |
de la empresa para el proximo ~
afio
Plan Operativo
Gerente General

Anual

\_/_\

A
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ALMACENES

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

CODIGO: P1/SP1.1

PROCESO: Gestion Estratégica

SUB-PROCESO: Plan Estratégico y Operativo

Ingreso: Necesidad de contar con un plan de actividades
y estrategias para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales para el proximo afio.

Salida: Empresa tiene un lineamiento a mediano plazo
que estipula los objetivos organizacionales a cumplir.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
30/06/2014

Fecha Ultima Revision:
22/07/2016

Pagina 4

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Formulan las debilidades y
oportunidades de mejora del Plan
Estratégico y Operativo Actual

Gerentes Comerciales y Gerente
General

A

Formulan un nuevo Plan Estratégico
y Operativo para la empresa

Gerentes Comerciales y Gerente
General

Redacta las conclusiones,
recomendaciones y puntos
importantes de la reunion
establecida para el Acta de
Asamblea

Gerente General

v

Imprime acta final resultante de la
Asamblea General

Gerente General

v

Firman el acta de Asamblea General
y finalizan la reunion o Acta Aprobada
Gerentes Comerciales y Gerente

General

v

Almacenamiento fisico y digital del
plan estratégico y operativo para el
siguiente afio

Gerente General

v

Almacenamiento fisico y digital del
acta de Asamblea General

Gerente General




MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: P1/SP1.2
PROCESO: Gestion Estratégica Status: Implementado
ALMACENES - Fecha de Elaboracion:
olaa SUB-PROCESO: Control de la Gestién 30/06/2014
R \g, eorranos | INgreso: Necesidad de dar seguimiento y andlisis a las | Fecha Ultima Revision:
DE ALTA CALIDAD actividades importantes de la empresa. 22/07/2016
Salida: Actividades importantes en la empresa con el | Pagina 1
seguimiento y el andlisis respectivo.
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO

Dar seguimiento, y establecer un conocimiento pleno de los distintos temas importantes
concernientes a la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA., mediante la implementacion de Asambleas
Generales que permitan la discusion de estos temas y la formulacion de oportunidades de mejora.

2, ALCANCE

Este procedimiento se aplica para las reuniones de Asamblea General que son mantenidas por las
gerentes comerciales y el gerente general de la empresa para la discusion de temas importantes de la
organizacion.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
El Gerente General.

5. DEFINICIONES
A. Convocatoria: Constituye un llamado ya sea este de manera verbal o por escrito para la
consolidacion de una junta con temas importantes a tratar.
B. Orden del dia: Se refiere a un listado de temas importantes que van a ser discutidos en
una reunion.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. El gerente general de la empresa es quien debe convocar sesiones las sesiones de
Asamblea General de la empresa.

B. El gerente general actuara como secretario dentro de las sesiones de Asamblea
General.

C. Las Asambleas Generales pueden ser de caracter ordinario y extraordinario. Las
Asambleas de caracter ordinario se celebran de manera anual en el transcurso del
primer mes del afio.

D. La convocatoria se realizara por medio de llamados telefénicos directos del gerente
general a las gerentes comerciales, o por correo electrénico.

7. INDICADORES

Nombre Porcentaje de Asambleas realizadas
Descripcion Es la relacion entre el niumero de Asambleas realizadas y las establecidas.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporls_aPIe
de medicién de analisis

(# Asambleas
realizadas / #
Asambleas Anual Positivo 70% 80%
programadas) *
100%

Gerente Gerente
General General
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ALMACENES

olga

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS

DE ALTA CALIDAD

CODIGO: P1/SP1.2

PROCESO: Gestion Estratégica

SUB-PROCESO: Control de la Gestion

Ingreso: Necesidad de dar seguimiento y analisis a las
actividades importantes de la empresa.

Salida: Actividades importantes en la empresa con el
seguimiento y el andlisis respectivo.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
30/06/2014

Fecha Ultima Revision:
22/07/2016

Pagina 2
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1. PROPOSITO

Establecer un control y seguimiento ingenieril al proyecto de apertura de un nuevo Almacén Olga
mediante la realizacién de un proyecto de factibilidad realizado por el gerente general y analizado por
toda la alta direccion de la empresa.

2, ALCANCE
Este proceso se aplica a los nuevos locales de la empresa que van a ser abiertos para su operacion
dentro del pais.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
El Gerente General.

5. DEFINICIONES

A

B.

Logistica: Todas aquellas operaciones relacionadas con el transporte y movimiento de
bienes para el funcionamiento de un trabajo empresarial.

Proyecto de factibilidad: Es un proyecto gerencial en el cual se expone la creacion y
puesta en marcha de una idea exponiendo las ventajas de esta idea. Dentro de estas
ventajas destaca de gran manera las econdmicas para la empresa.

Carta Gantt: Es una herramienta empresarial que se utiliza para programar las
actividades a realizar en un proyecto, sus fechas de inicio y su finalizacion. Es la mejor
manera de tener en control un proyecto evitando las demoras exageradas en el mismo.
Las fechas son programadas por cada uno de los responsables.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

Cualquier proyecto de creaciéon de una nueva sucursal de los Almacenes Olga CIA.
LTDA., es responsabilidad directa de la alta gerencia y los socios interesados. Por
consiguiente el éxito del proyecto depende directamente del buen trabajo de las partes
mencionadas.

El proyecto de factibilidad de la apertura de un nuevo almacén debe der realizado por el
gerente general con toda la seriedad posible demostrando la profesionalidad del mismo.
No existe palabra final en la ejecucion de un proyecto como este. En caso de que se
ponga en marcha un proyecto de este tipo, esto debe realizarse mediante el consenso
de todas las partes interesadas.

Una vez aprobado el proyecto, todos los gerentes comerciales estan en la obligacion de
participar en la puesta en marcha del mismo. Los vendedores que colaboraran en el
proyecto seran designados por los gerentes comerciales.
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7. INDICADORES

Nombre Relacién entre el tiempo real versus tiempo programado
Es la relacion entre el tiempo que tomé en la realidad el llevar a cabo cada
Descripcion actividad trazada en el proyecto para el tiempo programado en la carta Gantt del
proyecto.
Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporls_aPIe
de medicién de analisis
(tiempo real de
cada actividad / | Cuando sea . Gerente Gerente
. . Negativo 0,8 1,2
tiempo requerida General General
programado)
Nombre Relacion entre costos reales y costos proyectados
D o Es la relacion entre los costos reales en los que se incurrio para cada tarea
escripcion . .
descrita en la apertura del almacén versus el costo proyectado.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporfs-aple
de medicién de analisis
(costo real de
cada tarea del | Cuando sea . Gerente Gerente
. Negativo 0,8 1,2
proyecto / costo | requerida General General
programado)
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En el presente documento se muestran los lineamientos o puntos principales que deben ser
tratados en el proyecto de factibilidad para la creacion de un nuevo Almacén Olga CIA. LTDA., a
cargo del gerente general.

1. OBJETIVO
Se debe fijar un solo objetivo claro y conciso que muestre las intenciones de la alta gerencia,
constituye de manera esencial el titulo o la introduccién del proyecto.

Por ejemplo:
Implementar un almacén de venta de cortes de tela en el centro comercial El Recreo, que ayude a

resolver el déficit de materia prima existente entre los productores de prendas de vestir del sur de
Quito y asi satisfacer la necesidad de vestido entre la poblacion de este sector de la ciudad.

2.  JUSTIFICACION

Como su nombre lo indica de una manera breve y concisa igualmente se fija una justificacion del
presente proyecto donde se exponga la intencion de la empresa, el lugar donde se tiene la tentativa
de levantar el nuevo almacén, los posibles clientes que se tienen, se habla también un poco de los
beneficios, y el por qué esta es una gran idea. Dentro de esta parte se debe establecer el lugar donde
se va a levantar el nuevo almacén.

Por ejemplo:
En el sur de la ciudad de Quito la oferta de cortes de tela para la confeccion de prendas de vestir es

baja y ademas desconocida, lo que provoca que las personas dedicadas a esta actividad deban
desplazarse hacia el centro y norte de la ciudad para adquirir este material.

El presente proyecto esta orientado a satisfacer las necesidades de cortes de telas de los productores
de prendas de vestir del sur de Quito, implementando un local en el centro comercial EL RECREO,
donde no existen locales dedicados a esta actividad, proveyendo asi de materia prima para la
confeccion de ropa y articulos de vestir para la poblacion de este sector de la ciudad. Con
implantacion de este local ahorraria tiempo y dinero a las personas que viven en este sector de la
ciudad dedicadas a esta actividad.

Contamos con el conocimiento necesario en cuanto a: administracion, contactos de proveedores,
necesidades de la poblacion, etc., en este tipo de negocio debido a que ha sido una actividad familiar
de muchos afos atras.

3. EL ANALISIS Y LA PROYECCION DE LA DEMANDA

Esta seccion del informe tiene como objetivo la estimacién de la demanda que se generaria con la
implementacién de un nuevo almacén, para lo cual se puede tomar en cuenta la siguiente
consideracion:

v En primer lugar por medio de los datos del INEC en el estudio del censo de poblacién y
vivienda, se puede estimar la poblacion existente en el sector del pais donde se desea
implementar el almacén.

4 Por medio de un estudio de encuestas llevado en el sector de estudio donde se desea
levantar el almacén, se podria determinar el porcentaje de la poblacion perteneciente a
ese sector que estaria interesada en comprar en el almacén.

v Se puede proyectar los datos poblacionales de demanda para los 5 afios siguientes a
partir del afio de creacion del almacén.
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4. ANALISIS Y PROYECCION DE PRECIOS

Gracias al valor del indice de inflacién que se lo puede obtener de la bitacora del Baco Central del
Ecuador, se puede tener registro de este valor en los uUltimos afios, y proyectarlo para los afios de
analisis. De esta manera se puede tener una idea del incremento o decremento de los precios para
los préximos afos. Se puede de esta manera establecer la proyeccion del valor de compra promedio
de cada cliente en los almacenes para los afos de analisis.

5. CUADRO DE COSTOS DEL PROYECTO

Se detalla aqui los costos de proyecto de inversion para los afios de analisis, que generalmente se fija
como 5 afos a partir del afio de operacion financiera del proyecto.
Estos costos son:

A. Los costos directos:
4 El costo de compra de mercaderia
v El costo de la mano de obra directa
B. Los gastos de administracion:
v Utiles de oficina
v Mano de obra indirecta
4 Agua, luz, teléfono
C. Los gastos de ventas:
4 Utiles de oficina para ventas
4 Propagandas
D. Los Gastos financieros
v Los gastos de comisiones bancarias estimados

6. CUADRO DE PRESUPUESTO DE INGRESOS

Se define en esta seccion los ingresos estimados para los afios de analisis en los que tiene vigencia
el proyecto.

Se utiliza para este efecto la demanda poblacional compradora estimada para los afios de analisis y
el valor promedio de compra por persona proyectado para este periodo.

7. ESTADO PROFORMA DE PERDIDAS Y GANANCIAS
Este es el corazéon del proyecto donde se detalla la utilidad neta, la parte que mas interesa a los
socios familiares y la alta direccidon de la empresa. De esta manera se puede saber si el proyecto se
justifica o no. Dentro de este cuadro se debe especificar:
A. Las ventas netas
Los costos de produccion
La utilidad bruta en ventas: las ventas netas menos los costos de produccion
Los costos en ventas
La utilidad neta en ventas: la utilidad bruta en ventas menos los costos en ventas
Los costos en administracion
La utilidad neta en operacidon: la utilidad neta en ventas menos los costos e
administracion
Los costos financieros
La utilidad antes de reparto: la utilidad neta en operacién menos los costos financieros
El reparto de utilidades: el 15% de la utilidad antes de reparto
La utilidad antes de impuesto: la utilidad antes de reparto menos el reparto de utilidades
El impuesto a utilidades: el 25% de la utilidad antes de impuesto
Finalmente la utilidad neta: la utilidad antes de impuesto menos el impuesto a utilidades

TCrXCTI OTMMOOW
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8. CARTA GANTT DEL PROYECTO

Se establece en esta seccion las tareas a emprender para el levantamiento del nuevo almacén, sus
responsables y las fechas estimadas de cada tarea con la duracion total estimada de todo el proyecto.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Se coloca dentro de esta seccion las reflexiones del gerente general con respecto al levantamiento de

este proyecto, lo cual sera compartido en la junta general junto a los socios familiares y las gerentes
comerciales.
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1.  PROPOSITO
Establecer un plan de ventas para un trimestre de operaciones mediante el establecimiento de los
productos y las cantidades que deben satisfacer el stock de bodega durante los proximos tres meses.

2. ALCANCE

Este proceso se aplica para los productos que la empresa debe tener en su stock de bodega para los
préximos 3 meses y los productos que debe adquirir de los proveedores con el fin de satisfacer esta
necesidad.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
La Gerente Comercial, del almacén principal.

5. DEFINICIONES
A. Plan de ventas: Documento resumido que indica las compras estratégicas a realizar
durante los siguientes tres meses con el fin de abastecer la bodega del almacén evitando
tiempo perdido en la realizacion de varias compras procurando un stock eficiente.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. El plan de ventas debe realizarse en base a sondeos reales que aseguren la adquisicion
de un correcto inventario.

B. La opinidn de los vendedores es importante para consolidar un correcto plan de ventas.
Debido a esto, es importante la participacion de los mismos en el disefio del plan por
parte del gerente comercial.

C. Ambas gerentes comerciales deben dar lugar a un plan de ventas que sera revisado
posteriormente en junta con el gerente general.

D. Todos los vendedores deben dar su opinién para el disefio del plan de ventas.

7. INDICADORES

Nombre Eficiencia del plan de ventas
Es la relacion entre el tiempo que tomé en la realidad el llevar a cabo cada
Descripcion actividad trazada en el proyecto para el tiempo programado en la carta Gantt del

proyecto.
Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporls_aPIe
de medicion de analisis
(Ventas Gerente Gerente
programadas / Trimestral Positivo 0,8 1,2
General General
Ventas reales)




MANUAL DE PROCESOS

ALMACENES

olga

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS

DE ALTA CALIDAD

CODIGO: P2/SP2.1

PROCESO: Gestion Comercial

SUB-PROCESO: Plan de Ventas

general.

Ingreso: Necesidad de establecer un plan de ventas
para la empresa que sera aprobado por el gerente

Salida: Plan de Ventas para el trimestre de operaciones
de la empresa listo.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
30/06/2014

Fecha Ultima Revision:
22/07/2016

Pagina 2

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

8. DOCUMENTACION

Cédigo

Nombre

P2/ SP2.1

Manual de Procesos del subproceso de Plan de Ventas

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
Impreso 1 afo Envio a archivo.
P1/SP1.2/R1 Acta de Asamblea General .- ~ Envio al archivo
Digital 1 afio digital
Impreso 3 meses Envio a archivo.
P2/SP2.1/R1 Formato de Plan de Ventas .- Envio al archivo
Digital 3 meses digital




MANUAL DE PROCESOS

ALMACENES

olga

CODIGO: P2/SP2.1

PROCESO: Gestion Comercial

SUB-PROCESO: Plan de Ventas

Ingreso: Necesidad de establecer un plan de ventas

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
30/06/2014

Fecha Ultima Revision:

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

general.

para la empresa que sera aprobado por el gerente

de la empresa listo.

Salida: Plan de Ventas para el trimestre de operaciones

22/07/2016

Pag

ina 3

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Base de datos de

Accede ala base de datos de ventas
de la empresa en el ultimo trimestre

Ventas

Gerente Comercial (A)

v

Analiza los productos de mayor
demanda por la clientela en el tltimo
trimestre

Gerente Comercial (A)

v

Recepta los productos de mayor
venta en el Ultimo trimestre

y

Encuesta a la base de

Gerente Comercial (A)

v

Necesidades delos

Encuesta de manera arbitrariaa sus
clientes los productos mas
requeridos o de mayor demanada

Gerente Comercial (A)

v

Recepta las sugerencias de sus
clientes

h 4

datos de ventas

Encuesta esporadica de

Gerente Comercial (A)

Contacta a empresas y grandes
clientes para conocer sus posibles
compras en el futuro

Clientes Clientes >
¥/\
Necesidades de los
Clientes Clientes >
¥/\

Gerente Comercial (A)

v

demanda a clientes

Recepta la informacién brindada por
sus clientes

Encuesta de demanda

Gerente Comercial (A)

Proveedores
Base de datos de

Contacta a proveedores para
conocer los productos de mayor
demanda por la competencia

Proveedores

Gerente Comercial (A)

v

Encuesta a la base de

Recepta la informacién brindada por
los proveedores

A 4

h 4

de grandes clientes

Encuesta de demanda

datos de ventas

Gerente Comercial (A)

\/_\

Encuesta esporadica de >
demanda a clientes

Disena el plan de ventas para el
préximo trimestre

segun proveedores

J\

Plan de Ventas

\/_\

Gerente Comercial (A)

Encuesta de demanda
de grandes clientes

J\

Encuesta de demanda
segun proveedores

J\

(por aprobar)

J\



MANUAL DE PROCESOS

ALMACENES

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

CODIGO: P2/SP2.1

PROCESO: Gestion Comercial

SUB-PROCESO: Plan de Ventas

Ingreso: Necesidad de establecer un plan de ventas
para la empresa que sera aprobado por el gerente

general.

Salida: Plan de Ventas para el trimestre de operaciones

de la empresa listo.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
30/06/2014

Fecha Ultima Revision:
22/07/2016

Pagina 4

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Plan de Ventas

Convoca a Asamblea General

Gerente Comercial (A)

Reciben la convocatoria

Gerentes Comercial (B) y Gerente
General

v

Conforman la reunién

Gerentes Comerciales y Gerente
General

Expone el plan de ventas para el

(por aprobar)

> préximo trimestre

Gerente Comercial (A)

¢ Existen correcciones?

si

Se realizan las correcciones
pertinentes

Gerentes Comerciales y Gerente
General

Y

¢ Se aprueba el plan de
ventas?

si

Aprueba el plan de ventas

no

no

Convocatoria
Ll

Plan de Ventas

Gerente General

Redacta las conclusiones,
recomendaciones y puntos
importantes de la reunién
establecida para el Acta de
Asamblea

Gerente General

v

Imprime acta final resultante de la
Asamblea General

Gerente General

v

Firman el acta de Asamblea General
y finalizan la reunion

Gestion de

(aprobado)

¥/\

Gerentes Comerciales y Gerente
General

Almacenamiento fisico del acta de
Asamblea General

Gerente General

A

Acta Aprobada
Ll

Compras




ALMACENES

TENDOS NACKMSALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

FORMATO P2/SP2.1/R1

Plan de Ventas

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Productos para abastecer la bodega en los proximos 3 meses:

N° Producto

Cantidad Observaciones




MANUAL DE PROCESOS

cODIGO: P2/SP2.2
PROCESO: Gestion Comercial

Status: Implementado

ALMACENES - Fecha de Elaboracion:
o I a SUB-PROCESO: Marketing 30/06/2014
R \g, eorranos | INgreso: Necesidad de establecer un programa de | Fecha Ultima Revision:
DE ALTA CALIDAD Marketing en los Almacenes Olga CIA. LTDA. 22/07/2016

Salida: Captacién de clientes mediante programas de | Pagina 1
Marketing de la empresa

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO
Captar futuros clientes., mediante la implementacion de actividades que promocionen los productos,
las promociones y las ofertas de la empresa.

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica a los productos, las ofertas y las promociones que la empresa
Almacenes Olga CIA. LTDA., pueda desarrollar a nivel mensual.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
Le Gerente Comercial, del almacén secundario.

5. DEFINICIONES

A. Boletines y propaganda: Se refiere a documentos que anuncian a la empresa, sus
productos y sus ofertas para el conocimiento del cliente.

B. Facebook: Es un portal o sitio WEB mediante el cual se puede anunciar a una empresa,
un producto o un servicio en particular.

C. Marketing: Es una herramienta de la administracion de empresas que permite la difusion
de la empresa a los clientes por medio de medios de comunicacion.

D. Oferta semanal de la empresa: Consiste en una promocion disefiada por la gerente
comercial cuyo objetivo es la captacion de los clientes en gran escala.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION
E. La gerente comercial lider del proceso debe tener un gran compromiso de trabajo y
colaboracion en las labores de marketing y procurar la eficiencia del proceso.
F. Todos los empleados de la empresa deben colaborar en la eficiencia del proceso de
marketing con el fin de obtener los mejores resultados.
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7. INDICADORES
Nombre Alcance del plan de marketing mensual
D S Es el nimero de personas que han visitado la pagina de Facebook de la
escripcion

empresa para la revisidn de las promociones y ofertas publicadas.

Responsable

Responsable

Férmula Frecuencia | Sentido LI LS N .
de medicion de analisis
# de visitas de
futuros clientes
al canal Mensual Positivo 50 200 Gerente Gerente

electrénico de
Facebook de la

Comercial (B)

Comercial (B)

empresa
Nombre Costo mensual de las actividades de Marketing
o Es el costo incurrido en las actividades de marketing realizadas en el mes de
Descripcion e .
analisis en dolares.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa!l?le Resporjs.aple
de medicién de analisis
Costo de las
actividades . Gerente Gerente
marketing en el Mensual Negativo 20 100 Comercial (B) Comercial (B)
mes
8. DOCUMENTACION
Cadigo Nombre
P2 /SP2.2 Manual de Procesos del subproceso de Marketing
- Borrador de Oferta o promocién del mes
- Propaganda de oferta o0 promocién del mes
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
. . Impreso 1 mes Envio a archivo.
P2/SP2.2/R1 | Registrode actividades de " Envio al archivo
marketing en el mes Digital 1 mes digital
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Realiza el disefio de la oferta o
promocion de los almacenes en el
mes

Gerente Comercial (B)

v

Registra el borrador del disefio
realizado

Oferta o promocién

Gerente Comercial (B)

Accede a la edicion de la pagina
WEB de la empresa

Gerente Comercial (B)

(borrador)

Anuncia la propaganda del mes en
la pagina WEB

Oferta o promocién

Gerente Comercial (B)

Accede al sitio facebook de la
empresa

Gerente Comercial (B)

Anuncia la propaganda del mes en
el sitio facebook de la empresa

(WEB)

Oferta o promocién

> (WEB)

Gerente Comercial (B)

v

\_/_\

Disefia el boletin de propaganda
para entrega en la calle

Propaganda de oferta o

Gerente Comercial (B)

Registra el borrador del disefio
realizado

Gerente Comercial (B)

Envio de la propaganda a la
imprenta

Gerente Comercial (B)

Impresién de 200 ejemplares para
ser entregados en la calle

Gerente Comercial (B)

promocioén (digital)

\_/_\

Recepcioén de los 200 ejemplares de
propaganda

Propaganda de oferta o

Gerente Comercial (B)

Designacioén del empleado de la
semana para entrega de boletines

Gerente Comercial (B)

Entrega de boletines al empleado
designado

Gerente Comercial (B)

Entrega de los boletines por parte
del empleado

promocion (200 copias)

Propaganda de oferta o

Vendedor

Futuros
potenciales

promocion (200 copias)

\_/_\

clientes
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+Existen eventos en este me
para que la empresa
promocione sus productos?

Coordina la presencia de la empresa
en los eventos existentes

Gerente Comercial (B)

Lleva a cabo el plan de promocién
de la empresa en los eventos del
mes

Gerente Comercial (B)

A 4

Crea el registro mensual de las
actividades de Marketing realizadas
en el mes

Registro de actividades

y

Gerente Comercial (B)

Almacenamiento digital y fisico de
las actividades marketing realizadas
en el mes

Gerente Comercial (B)

de marketing (mensual)




ALMACENES

TENDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAL

FORMATO P2/SP2.2/R1

Registro de actividades de Marketing en el mes

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Detalle a continuacion las actividades de Marketing realizadas en el mes

N° Tipo de Actividad

Costo Total
incurrido USD

Observaciones




MANUAL DE PROCESOS

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS

DE ALTA CALIDAD de conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes. 22/07/2016

ALMACENES - — - Fecha de Elaboracion:
olaa SUB-PROCESO: Satisfaccion al Cliente 30/06/2014
g Ingreso: Necesidad de los Almacenes Olga CIA. LTDA., | Fecha Ultima Revision:

cODIGO: P2/SP2.3
PROCESO: Gestion Comercial

Status: Implementado

Salida: Nivel de satisfaccion de los clientes de la | Pagina 1
empresa es identificado y analizado.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.

2,

PROPOSITO
Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa mediante la implementacién de un
canal de comunicacion a un formato de satisfaccion al cliente y a un buzén de quejas y sugerencias
por parte del cliente.

ALCANCE
El presente proceso se aplica a los clientes de la empresa que deseen participar de las encuestas de
satisfaccion al cliente y del buzén de quejas y sugerencias.

3. VIGENCIA

A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procesos.
4, RESPONSABLE

Le Gerente Comercial del almacén secundario.

5. DEFINICIONES

A. Encuesta / Evaluacion: Es un medio fisico o electrénico mediante el cual es posible llevar
a cabo un estudio para determinar una interrogante. Generalmente se lo realiza por
medio de un interrogatorio con una evaluacion pertinente a cada pregunta en una escala
determinada.

A. Satisfaccion al Cliente: De manera sencilla se lo puede definir como el nivel de
conformidad de una persona al momento de adquirir un producto o un servicio de la
empresa.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

B. Debe ser una politica de gran rigor en la empresa que la opinién del cliente sea tomada
en cuenta cada afo con el fin de ser acordes a una empresa cambiante a las
necesidades y expectativas de los clientes.

C. El cliente es el corazon de la empresa y sus necesidades deben ser perfectamente
entendidas por la misma.

D. Se debe receptar un minimo de 100 evaluaciones con el fin de disefiar un plan de mejora
orientado a la mejora de la satisfaccion del cliente.

7. INDICADORES
Nombre Nivel de satisfaccion del cliente
D s Es la calificacién obtenida en la encuesta de satisfaccion al cliente
escripcion ; -
realizada en el afio.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS IZespon_sa_l?le Respor]s_aple
e medicién de andlisis
Promedio % / 100%
de la calificaciéon Gerente Gerente
obtenida en la Anual Positivo | 70% 90% c . .
omercial (B) | Comercial (B)
encuesta de
satisfaccion al cliente
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Pagina 2

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Nombre # de quejas por parte del cliente
D s Es el numero de quejas realizadas por el cliente en la encuesta de
escripcion . > ; i ) :
satisfaccion al cliente y en el buzén de quejas y sugerencias.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa!l?le Resporfs_al_ole
de medicién de andlisis
Conteo del numero Anual Neqativo y 10 Gerente Gerente
de quejas del cliente. 9 Comercial (B) | Comercial (B)

Nombre # de sugerencias por parte del cliente
D L Es el numero de sugerencias realizadas por el cliente en la encuesta de
escripcion . . ; ) ; .
satisfaccion al cliente y en el buzén de quejas y sugerencias.
Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_tr)le Resporls_aple
de medicién de analisis
Conteo del nimero Gerente Gerente
de sugerencias del Anual Negativo 1 10 . .
. Comercial (B) | Comercial (B)
cliente.
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P2/ SP2.3 Manual de Procesos del subproceso de Satisfaccion al Cliente
- Buzoén de quejas y sugerencias por parte del cliente
- Volantes de propaganda de oferta o promocion
- Informe de Satisfaccion al Cliente
- Plan de Accion para la mejora de la satisfaccion del cliente
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
Encuesta de Satisfaccion al I ~ Envio al archivo
P2 /SP2.3/R1 Cliente 2014 Digital 1 afio digital
Impreso 1 afo Envio a archivo.
P1/SP1.2/R1 Acta de Asamblea General i - Envio al archivo
Digital 1 afo digital
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Disefia la encuesta de satisfaccion
al Cliente

Gerente Comercial (B)

Registra el la encuesta de
satisfaccion al Cliente

Gerente Comercial (B)

Envia la encuesta a la otra gerente
comercial y al gerente general
pidiendo su analisis y
recomendaciones

Gerente Comercial (B)

Reciben la encuesta de satisfaccion
al cliente

Gerente Comercial (A) y Gerente
General

v

Revisan la encuesta de satisfaccion
al cliente

Gerente Comercial (A) y Gerente
General

¢ Hay cambios o sugerencia
que se deban realizar?

Envian sus propuestas de mejora de
la encuesta a la gerente comercial
encargada

Encuesta de
Satisfaccién al Cliente
(por revisar

Gerente Comercial (A) y Gerente
General

!

Recibe las propuestas de mejora de
parte de la otra gerente comercial y
el gerente general

Gerente Comercial (B)

v

Realiza las correcciones pertinentes
al formato de encuesta.

Gerente Comercial (B)

Cambios y propuestas
P de mejora a la encuesta

Archiva el modelo revisado de la
encuesta de satisfaccion al cliente

Gerente Comercial (B)

Sube la encuesta de Satisfaccion al
Cliente a la pagina WEB de la
empresa

Gerente Comercial (B)

®

Encuesta de
Satisfaccién al Cliente
(revisada
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Clientes

Notifica sobre la abilitacién de la
encuesta de satisfaccion al cliente
en el sitio WEB de la empresa

Gerente Comercial (B)

v

Reciben la notificacién sobre la
abilitacion de la encuesta de
satisfaccion al cliente

Gerente Comercial (A) y Gerente
General

Invitan a los clientes de la empresa
a la realizacion de la encuesta de
satisfaccion al cliente en el sitio
WEB de la empresa.

Gerente General, Gerentes
Comerciales, Vendedores

Invitan a los clientes participar del
buzén de quejas y sugerencias del
sitio WEB de la empresa

Encuestas de
satisfaccion al cliente

A

(llenas)

Gerente General, Gerentes
Comerciales, Vendedores

A

Buzon de quejas y

A 4

sugerencias (lleno)

Recepta las encuestas de
satisfaccién al cliente y el buzén de
quejas y sugerencias

Gerente Comercial (B)

v

w

Registra los formatos obtenidos

Gerente Comercial (B)

v

Realiza €l informe anual de
Satisfaccion al Cliente

Encuestas de

A 4

satisfaccion al cliente

w

Buzdn de quejas 'y

> sugerencias

w

»| Informe de Satisfaccion

Gerente Comercial (B)

v

Convoca a Asamblea General

Gerente Comercial (B)

Reciben la convocatoria

Gerentes Comercial (A) y Gerente
General

v

Conforman la reunion

Gerentes Comerciales y Gerente
General

©

al Cliente

w
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Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Informe de
Satisfaccion al
Cliente

Expone el informe de Satisfaccion al
» Cliente y los resultados

Gerente Comercial (B)

Analizan y discuten los resultados
obtenidos

Gerentes Comerciales y Gerente
General

S necesario un plands
accioén para mejorar la
atisfaccion del cliente?

Plan de accion
Establecen el plan de accion para la para la mejora de

mejora de la satisfaccion del cliente la satisfaccion del
Gerentes Comerciales y Gerente cliente
General

Redacta las conclusiones,
recomendaciones y puntos importantes
de la reunion establecida para el Acta de
Asamblea

Gerente General

v

Imprime acta final resultante de la
Asamblea General

Gerente General

v

Firman el acta de Asamblea General
y finalizan la reunién »| Acta Aprobada
Gerentes Comerciales y Gerente

General

Almacenamiento fisico y digital del
acta de Asamblea General

Gerente General

v

Envia una copia del acta de la
Asamblea General del andlisis de
Satisfaccion al Cliente

Plan de accion
para la mejora de
la satisfaccion del Gerente General

cliente ‘
¥/\ Comunican a los empleados de sus
almacenes los resultados de la
encuesta de satisfaccion al cliente y
las medidas a tomar
Gerentes Comerciales

Acta Aprobada ¢
\/\

Receptan la informacién entregada
por los gerentes comerciales

Vendedores




ALMACENES REGISTRO P2/ SP2.3/R1
OI a Encuesta de Satisfaccion al Cliente 2014

TEJNIDOS NACIONALES E IMPORTADOs | Efaborado por: Ing. Sebastian Silva

DE ALTA CALIDAD Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Nombre del Cliente:

Fecha:

Evalue cada uno de los siguientes items en la siguiente escala: 0 — Muy Mal, 1 — Mal, 2

— Normal, 3 - Buena, 4 — Muy Buena.

1. La atencién prestada por el vendedor

. El tiempo de espera para el cobro respectivo en caja

. La calidad de nuestros productos

. El aseo y limpieza de nuestros locales

. La atencién prestada por la persona en caja

. La variedad y amplia gama de nuestros productos

. El confort en nuestras instalaciones

0| N| O O A WO DN

o] o] ol o] o] ©] ©o|] ©
a2 A A A A ] A -
NI NI NI NI NI NN DN
W| W W W W W W w
E- - N N B N B B B

. Su opinién con respecto a nuestra empresa en general

;Tiene quejas especificas con respecto a alguno de Si

Z
o

nuestros productos?

En caso de ser afirmativo, diga cuales y porqué.

Como cliente, ; Que recomendaciones daria a huestra empresa?
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CODIGO: P3/SP3.1
PROCESO: Gestion de la Calidad .
- Status: Implementado
ALMACENES SUB-PROCESO: Control de la Calidad de los | Fecha de Elaboracion:
olaa productos comprados 30/06/2014
e m\\,,g\,m,.”,“w_\ Ingreso: Necesidad de la empresa de establecer un | Fecha Ultima Revision:
DE ALTA CALIDAD sistema de control de los productos adquiridos de los | 22/07/2016
proveedores. Pagina 1
Salida: Sistema de control de productos comprados,
establecido en la empresa.
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO
Establecer un procedimiento de revision de la mercaderia adquirida a los proveedores mediante un
sistema de control de varias etapas ejecutado por el empleado de ventas designado para esta

actividad.

2. ALCANCE
El presente proceso se aplica a la mercaderia que se adquiere de los proveedores y que llega para
ser recibida y almacenada dentro de la bodega principal de los almacenes.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
El empleado de ventas designado para esta tarea.

5. DEFINICIONES

A

Control de calidad: Es la actividad que realiza el empleado de ventas con el fin de
verificar el buen estado de la tela recibida y que la cantidad de la misma sea la pedida
por el gerente general.

Envoltura de las telas: Es una accion realizada por los empleados de ventas de los
almacenes donde se procede a envolver las telas ya sea en tablas de madera de 20 cm
x 1 metro o en tubos de cartéon de 2 metros dependiendo de la tela. Generalmente, la tela
pafno, la tela gamuza y la tela terciopelo van envueltas en estos tubos grandes de 2
metros, el resto de telas proceden a ser envueltos en las tablas de madera.

Firma de recepcion: Es la firma que estampa el gerente comercial en la orden de entrega
por parte del proveedor donde se confirma que la mercaderia ha sido recibida en primera
instancia para su control y verificacion.

No conformidades: Dentro del contexto del presente proceso, las no conformidades se
refieren a las fallas que se pueden presentar en el producto suministrado por los
proveedores siendo estas: desperfectos en la tela (huecos, rayas, manchas,
descosidos), que venga menor o mayor cantidad a lo pedido (siendo el margen de
tolerancia mas, menos 1 metro)

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

B.

La empresa tiene la obligacion de devolver el producto comprado a sus proveedores en
caso de que exista al menos 1 no conformidad en el mismo.

La reiteracion de no conformidades en el producto suministrado por los proveedores
pone en obligacion a la empresa en buscar un nuevo proveedor para los productos que
se necesitan.

El gerente comercial no debe dar ninguna firma de conformidad con el producto recibido
mientras no se haya asegurado de la existencia de no conformidades en el mismo, lo
Unico que se puede dar es una firma de recepcion de la mercaderia entregada.

Es opcional para el proveedor volver por la firma de conformidad con el producto
suministrado una vez que se ha realizado el control de la mercaderia recibida, y el
mismo no ha dado problema alguno.
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Status: Implementado
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ALMACENES
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7. INDICADORES

Nombre # de no conformidades
D s Es el numero de no conformidades que se encuentran en cada compra
escripcion ;
realizada al proveedor.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa!l?le Respoqsgl_ole
de medicién de andlisis
Conteo del nimero
de no conformidades Por cada _ Vendedor Vendedor
encontradas en cada compra Negativo 1 2 ; .
. ) designado designado
compra realizada al realizada.
proveedor.
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
Manual de Procesos del subproceso de Control de la Calidad de los productos
P3/SP3.1
comprados
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
Registro de no Impreso 1 afio Envio a archivo.
P3/SP3.1/R1 conformidades para i - Envio al archivo
- Digital 1 afio L
devolucién del producto digital.
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Proveedor

Registro de
recepcion de la
mercaderia solicitada

A

Recepcién de la mercaderia
comprada

Gerente Comercial (A)

(sin firmar)

\_/_\

Firma de recepcién de la mercaderia
comprada

Registro de
recepcion de la
mercaderia solicitada

Gerente Comercial (A)

(firmado)

Proveedor

\_/_\

®

Designa vendedor responsable de la
tarea de control de calidad
(Vendedor A) y el empleado que lo
ayudara en la tarea (Vendedor B)

Gerente Comercial (A)

!

Transportar la mercaderia a una de
las mesas de trabajo

Vendedor (A) y Vendedor (B)
[

v

Tomar una pieza de tela de la
mercaderia adquirida

Vendedor (A)

Desenvolver la pieza de tela

Vendedor (A) y Vendedor (B)

Comprueban la existencia de fallas

Vendedor (A) y Vendedor (B)

Envuelven la tela en pliego de un
metro para verificacién de cantidad

Vendedor (A) y Vendedor (B)

Comprueban la existencia de fallas
en la medida

Vendedor (A) y Vendedor (B)

¢ Existen fallas
inaceptables?

si

Empaquetan la tela en un plastico y

codifican Registro P3/SP3.1/

Vendedor (A) y Vendedor (B) R1 de las no

conformidades para

la devolucién del

Llena el registro P3 / SP3.1/ R1 producto al

Vendedor (A) proveedor (llenando)

3@y otra pieza de tela si

revisar?

no
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Registro P3 / SP3.1/
R1 de las no
conformidades para
la devolucién del

si

; Hay devolucion al proveedor?

Firma registro P3 / SP3.1/R1

Vendedor (A)

v

Entrega registro al gerente comercial

Vendedor (A)

v

Revisa registro P3/ SP3.1 / R1

producto al
proveedor (llenando)

Gerente Comercial (A)

de la veracidad del registro?

ES necesaria la comprobacion

productos con falla

Muestra a la gerente comercial los

Vendedor (A)

v

Verifica los productos con falla

Gerente Comercial (A)

¢ Aprueba registro del
empleado?

Registro P3/SP3.1/
R1

*si

Aprueba registro P3 / SP3.1/R1

Gerente Comercial (A)

Firma registro P3 / SP3.1/R1

Gerente Comercial (A)

Almacena registro P3/ SP3.1 / R1

Registro P3 / SP3.1/

Gerente Comercial (A)

R1

@

proveedor

Envia registro P3/ SP3.1/R1 al

Registro P3/SP3.1/

R1 »  Proveedor

Gerente Comercial (A)

v

con no conformidades

Coordina la devolucion del producto

Gerente Comercial (A)

@
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Proveedor

devolucién de la
mercaderia solicitada

recepcion de la

Registro de

(sin firmar)

Registro de

Almacenamiento temporal de la
mercaderia a devolver

Vendedor (A)

v

Realiza la devolucién del producto

Gerente Comercial (A)

Registro de

Firma de devolucién del producto

devolucién de la

Gerente Comercial (A)

(sin firmar)

A

mercaderia solicitada |y

Proveedor

Registro de la mercaderia que si
ingresa a los almacenes

Gerente Comercial (A)

Almacenamiento

Recepcién de la mercaderia
corregida

Gerente Comercial (A)

Firma de recepcion de la mercaderia
corregida

Gerente Comercial (A)

calidad de la mercaderia
corregida?

Proveedor mercaderia corregida
(sin firmar)
®
Registro de
conformidad con la
Proveedor

mercaderia recibida

(sin firmar)

ZHay registro de
conformidad por parte
del proveedor?

Firma de conformidad con la
mercaderia recibida

mercaderia recibida

Gerente Comercial (A)

(sin firmar)

Registro de la mercaderia que si
ingresa a los almacenes

Gerente Comercial (A)

Base de datos de

e

Bodega e Inventario

—» de nueva
Base de datos de mercaderia
odega e Inventario
Registro de
recepcion de la
mercaderia corregida Proveedor
(firmado)
Registro de
conformidad con la
Proveedor

Almacenamiento
de nueva
mercaderia
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FORMATO P3/SP3.1/R1

Informe de no conformidades con el producto

recibido por el proveedor

DE ALTA CALIDAD
Revisado

por: Econ. Rosa Elena de Lara

Nombre del Proveedor:

Fecha de llegada de mercaderia:

INDICAR A CONTINUACION LOS PRODUCTOS A SER DEVUELTOS

N° | CODIGO PRODUCTO CANTIDAD

OBSERVACIONES

10

Gerente Comercial que realiza la
devolucién

Vendedor que realizé el procedimiento de
Control de Calidad
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SUB-PROCESO: Aseguramiento de la Calidad de 10s | Focha de Elaboracion:
productos ofertados por los proveedores. 30/06/2014
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Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.

PROPOSITO
Realizar la revision de la calidad de los productos de los proveedores que tiene la empresa, mediante
reuniones entre representantes de la empresa y representantes de los proveedores.

2, ALCANCE

El presente proceso se aplica hacia los productos ofertados por los proveedores.
3. VIGENCIA

A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLE

La Gerente Comercial del almacén principal.

5. DEFINICIONES

A. Control de calidad: Es la actividad que realiza el empleado de ventas con el fin de
verificar el buen estado de la tela recibida y que la cantidad de la misma sea la pedida
por el gerente general.

B. Representante del proveedor: Se refiere a un empleado del proveedor que realiza la
entrevista con la empresa.

C. Representante de la empresa: Se refiere a un empleado designado de la empresa que
realiza la entrevista con el representante del proveedor.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. Aquel proveedor cuyos productos no otorguen la garantia adecuada a la empresa para
su comercializacion sera descartados para el proceso de compras.

B. La calidad de los productos tiene un papel importante en la comercializacién de los
productos de la empresa que debe seguirse al pie de la letra. La calidad de los productos
de la empresa es una politica empresarial que se otorga al cliente.

C. Los proveedores que postulen al proceso de compras de la empresa deben ser
informados sobre la realizacion y operacion de este subproceso por parte de la empresa.

7. INDICADORES
Nombre # de no conformidades en proveedores
s Es el numero de no conformidades que se levantan a un en la evaluaciéon a
Descripciéon
un proveedor.
Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa.l?le Responjs.aple
de medicién de andlisis
Conteo del numero
de no conformidades . . Vendedor Vendedor
encontradas en la Trimestral Negativo 1 2 desi .
i esignado designado
evaluacion del
proveedor.
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8. DOCUMENTACION

Cédigo Nombre

Manual de Procesos del subproceso de Aseguramiento de la Calidad de los
P3/SP3.2
productos ofertados por los proveedores.

- Informe de no conformidades de 1era instancia con el proveedor.

- Informe de no conformidades con el proveedor de fabrica.

- Muestrario de productos del proveedor.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
Registro de no Impreso 5 afios Envio a archivo.
P3/SP3.1/R1 conformidades con el Diaital 5 afios Envio al archivo
proveedor. 9 digital.
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10.

DIAGRAMAS DE FLUJO

Organiza una reunién con un
representante del proveedor

Gerente Comercial (A)

A
Recibe al representante del
proveedor

Gerente Comercial (A)

Muestrario de Solicita y analiza el muestrario de
Proveedor » productos sus productos
- Gerente Comercial (A)
Solicita y analiza el manual de
Caracteristicas caracteristicas técnicas de los
Proveedor |y técnicas de productos ofertados por el
productos proveedor.
Gerente Comercial (A)

Solicita al representante un archivo
electronico del muestrario y de las
caracteristicas de los productos

Gerente Comercial (A)

ZExisten no conformidades co
el proveedor?

Se realiza y archiva un informe de
no conformidades de primera

Muestrario de
productos (archivo)

\_/_\

Caracteristicas
técnicas (archivo)

\_/_\

Informe de no
conformidades de

instancia con el proveedor
Gerente Comercial (A)

@ [

¢ Se trata de una fabrica de
productos textiles?

s Esfecesario realizarsna
isita in situ para la verificacid
de los procesos de
produccién?

no

Solicita al representante una cita en
su fabrica para la verificacion de los
procesos de produccion

Gerente Comercial (A)

¢Acepta el proveedor?

»| 1era instancia con el

proveedor
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7

Coordina detalles para la cita en la
fabrica del proveedor

Gerente Comercial (A)

v

Designa a un empleado de ventas
responsable de realizar la visita

Gerente Comercial (A)

v

Recibe la tarea por parte de la
gerente comercial

Vendedor

v

Transporte hacia la fabrica

Vendedor

v

Verificacion de los procesos de
produccion

Vendedor

-0 conformidades enfo
procesos de produccion de la
fabrica?

Informe de no conformidades con el
proveedor de fabrica >

Vendedor

2

Entrega del informe al gerente
comercial

Vendedor

Informe de no
conformidades con el
proveedor de fabrica

v

Analiza el informe presentado por el
vendedor

y

Gerente Comercial (A)

Informe de no
conformidades con el
proveedor de fabrica
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Informe de no
conformidades con el
proveedor de fabrica

0

Informe de no
conformidades de 1era
instancia con el
proveedor

Archiva el informe presentado por el
vendedor

Informe de no
conformidades con el

Gerente Comercial (A)

xisten no conformidades co
el proveedor?

Realiza un registro de no
conformidades del proveedor
analizado

» proveedor de fabrica
(archivado)

Registro de no
conformidades con el

Gerente Comercial (A)

®

ZSe debe mantener relacione:
merciales con el proveedor

Se conserva al proveedor en la base
de datos de proveedores

Gerente Comercial (A)

¢

Busca otro proveedor

Gerente Comercial (A)

v

Encuentra un nuevo proveedor

Gerente Comercial (A)

proveedor

—

Base de datos de
proveedores

Gestion de
Compras
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ALMACENES Fecha de Elaboracion:
OI a SUB-PROCESO: N/A 30/06/2014
g Ingreso: Necesidad de adquirir los productos para el | Fecha Ultima Revision:
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PROCESO: Gestion de Compras

Status: Implementado

Salida: Necesidad de adquirir los productos para el | Pagina 1
abastecimiento de la bodega.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO
Realizar las compras a los proveedores mediante el correcto empleo de la base de datos de bodega e
inventario, la base de datos de los proveedores calificados y el plan de ventas trimestral aprobado.

2. ALCANCE
El presente proceso se aplica hacia las compras realizadas a los proveedores.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLE
La Gerente Comercial del almacén principal.

5. DEFINICIONES

A

Cotizacion: Se refiere al precio total que van a cobrar las casas fabricantes por los
pedidos realizados por el almacén. La revisién de las mismas estd a cargo del gerente
general, quien da la autorizacién de proceder con el negocio o cerrar el trato.

El Plan de Ventas: Es el documento con las necesidades de mercaderia para el almacén
en los proximos 3 meses. Su disefio y aprobacion se desarrolla en el manual P2 / SP2.1
concerniente al proceso de Gestion Comercial y al subproceso de Plan de Ventas.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A
B.

Se debe siempre exigir la factura de las compras realizadas a los proveedores.

El proceso de compras se realizard siempre a los proveedores calificados mediante el
proceso P2 / SP2.3 concerniente al Control de la Calidad de los productos ofertados por
los proveedores.

Cuando se trata de compras grandes, el desarrollo de las mismas se debe informar al
gerente general.

La empresa debe mantener buenas relaciones con todos los proveedores nacionales e
internacionales que tenga. Esta relacion es mutuamente beneficiosa tanto para la
empresa como para los proveedores.

7. INDICADORES

Nombre % de Compras x trimestre
Descripcién Es el porcentaje de compras que se realiza por cada trimestre
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa.l?le Resporfs.al_ole
de medicién de andlisis
Compras efectuadas Gerente Gerente

/ compras Trimestral Negativo | 70% | 80%
planificadas x 100%

General (A) General (A)
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8. DOCUMENTACION

Cédigo

Nombre

P4

Manual de Procesos de la Gestion de Compras.

Base de datos de bodega e inventario.

Base de datos de proveedores.

Cotizaciones del proveedor.

Facturas del proveedor.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
Impreso 3 meses Envio a archivo.
P2/SP2.1/R1 Formato de Plan de Ventas .- Envio al archivo
Digital 3 meses digital
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CcODIGO: P4 _
Status: Implementado
ALMACENES PROCESO: Gestién de Compras Fecha de Elaboracion:
olga SUB-PROCESO: N/A 30/06/2014
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. Pagina 3
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

( INICIO )

A

Accede a la base de datos principal
de inventario y bodega

Base de datos de
Bodega e Inventario

Gerente Comercial (A)

A
Revisa las existencias de la bodega
y los productos por agotarse

Gerente Comercial (A)

A
Revisa el plan de ventas y los

-~ Plan de Ventas | productos a comercializar para el
Plan de Ventas (aprobado) trimestre de analisis

— Gerente Comercial (A)

A

Desarrolla el listado de los productos -

a comprar para el abastecimiento de Listado de productos
bodega a comprar

Gerente Comercial (A)

v

Revisa la base de datos de los
proveedores calificados

Aseguramiento
de la calidad

Base de datos de
proveedores

Gerente Comercial (A)

v

Se pone en contacto con los
proveedores por via telefénica

=

Gerente Comercial (A)

Comenta a los proveedores las
necesidades de compra de la
empresa
Gerente Comercial (A)

¢ Existen descuentos?

Se negocian los descuentos
respectivos

Gerente Comercial (A)

® ,
A

Se piden las cotizaciones
respectivas

Gerente Comercial (A)

v

Cotizaciones Se receptan cotizaciones

Proveedores

Gerente Comercial (A)

v

Se analiza la mejor propuesta

Gerente Comercial (A)
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Proveedor

Pagos

Factura

Se selecciona la mejor propuesta

Gerente Comercial (A)

Se contacta al proveedor
seleccionado

Gerente Comercial (A)

Se fijan los detalles del pago

Gerente Comercial (A)

!

Se fijan los detalles del envio

Gerente Comercial (A)

Se recepta la factura

Gerente Comercial (A)

Se envia la factura al departamento
de contabilidad

Gerente Comercial (A)

!

Recepta la factura del proveedor

Contabilidad

v

Realiza el pago de la factura

Contabilidad

v

Realiza €l pago de la factura

Contabilidad

v

Notifica la realizacién del pago al
proveedor

A

Cotizacién
Aprobada

Notificacion
Proveedor

Contabilidad

v

Recepta la mercaderia solicitada

Gerente Comercial (A)

de pago >

\/\
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Status: Implementado

ALMACENES PROCESO: Gestion de Ventas Fecha de Elaboracion:
olga SUB-PROCESO: Atencién al Cliente y Ventas | 30/06/2014
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Ingreso: Necesidades de los clientes

- - Pagina 1
Salida: Ventas realizadas

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO
Establecer un procedimiento para la ejecucion de las ventas mediante las operaciones de atencion y
servicio al cliente desempefnadas por los empleados de ventas.

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica a los clientes que ingresan a los Almacenes Olga con el fin de realizar
una compra.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLE
El Vendedor, 0 empleado de ventas.

5. DEFINICIONES

A. Consumidor final: Se refiere al referente que hace el cliente cuando no sea una factura
con datos.

B. Corte de tela: Se refiere a una cantidad en metros de alguna tela a la cual se le ha
cortado previamente de una pieza de tela.

C. Pieza de tela: Es la tela en bruto en una cantidad generalmente de 50 metros (depende
del fabricante) envuelta generalmente en una tabla rectangular de 1 metro de largo.

D. Retazo: Se le denomina retazo a una cantidad generalmente menor a 1 metro 50
centimetros de una tela. Estos generalmente se los une a una pieza de tela del mismo
tipo cuando son el sobrante de una pieza de tela anterior. Generalmente son negociados
para su venta.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION
A. La gerente comercial es la unica que puede realizar el cobro de la venta. Sin embargo, el
software de caja puede ser también utilizado por los vendedores en caso de que la
gerente comercial requiera su ayuda.
B. La gerente comercial debe realizar siempre la verificacion de la cantidad de tela cortada
por el vendedor, y que esta sea la misma que la cantidad pedida por el cliente.

C. El vendedor debe dirigirse en primera instancia al cliente con un correcto y respetuoso
saludo. Este saludo debe ser verificado por el gerente comercial de ser posible.

D. Las negociaciones de los retazos tienen que ser bajo la aprobacion de la gerente
comercial.

E. La gerente comercial puede rechazar formalmente el efectivo o cualquier método de
pago por parte del cliente si este es dudoso.

F. La gerente comercial debe despedirse formalmente del cliente una vez realizada la

venta.
G. La facturacion debe realizarse siempre.
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7. INDICADORES
Nombre Numero de quejas por mala atencion de los empleados x mes
D L Es el conteo del numero de quejas por parte del cliente al servicio de
escripcion > o
atencién que ha recibido de los empleados de ventas.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Ezsrzz:is;gf Rg:‘;?\gfiz?sle
Conteo del # de
. . . Gerente Gerente
quejas concernientes Mensual Negativo 1 5 Comercial (B) | Comercial (B)
al servicio de ventas.

Nombre Numero de sugerencias a la atencion brindada por los empleados x mes
D s Es el conteo del numero de quejas por parte del cliente al servicio de

escripcion P o

atencion que ha recibido de los empleados de ventas.
Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporp_aple
de medicién de andlisis
Conteo del # de

sugerencias Mensual Negativo y 5 Gerente Gerente

concernientes al
servicio de ventas.

Comercial (B)

Comercial (B)

Nombre Ventas del empelado x mes
Descripciéon Es el conteo del numero de ventas realizadas por el empleado al mes.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Respor]s_aple
de medicién de andlisis
Conteo del # de Gerente Gerente
ventas realizadas por Mensual Positivo 100 300 | Comercial (de | Comercial (de
cada empleado. cada almacén) | cada almacén)
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
Manual de Procesos de la Gestidon de Ventas del subproceso de Atencion al
P5/SP5.1 ; )
Cliente y Ventas Directas.
- Buzén de quejas y sugerencias por parte del cliente.
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
Impreso 1 afio Envio a archivo.
- Facturas - . Envio al archivo
Digital 1 afo L
digital.
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Saluda al cliente: “Buenos dias/
tardes/noches, bienvenido a los
Almacenes Olga, en qué podemos
ayudarle?

Vendedor

v

Controla o inspecciona que el saludo
sea dicho por el vendedor

Gerente Comercial

v

Muestra o expone las telas que e
cliente requiera

Vendedor

¢ Desea el cliente un retazo?

zDesea el cliente realizar Ta
compra?

Es informado de la cantidad de tela
requerida por el cliente

Vendedor

v

Realiza el corte de la cantidad de
tela requerida por el cliente

Vendedor

v

Transporta la compra del cliente a
caja

Vendedor

v

Entrega la compra del cliente a la
gerente comercial indicando la
cantidad y el tipo de producto

Vendedor

v

Recepta la compra del cliente

Gerente Comercial

Verifica que la cantidad cortada sea
la indicada por el vendedor y por el
cliente

Gerente Comercial
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Pregunta al cliente el tipo de pago y
si desea factura con datos o como
consumidor final

Gerente Comercial

v

Realiza la facturacion y el cobro de
la venta al cliente p| Factura

Gerente Comercial

A 4
Recepta el pago por parte del cliente

Cliente Pago

Gerente Comercial

A 4
Verifica la validez del pago

Gerente Comercial

y | Factura

Empaca la compra, adjunta la L _ X Cliente
factura y da el cambio al cliente I

Gerente Comercial

> Cambio

\ 4 -

Almacena la factura en la base de
datos de facturas (fisica y digital)

Gerente Comercial

Se despide del cliente diciendo:
“Muchas gracias por su compra, fue
un placer atenderle”
Gerente Comercial

FIN
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Se transporta el retazo para la
verficacion del gerente general

Vendedor

A 4
Recepta el retazo

Gerente Comercial

acepta

¢ Acepta o rechaza la venta de
retazo?

rechaza

Regresa donde el cliente con la
decision del gerente comercial

Vendedor

A 4
Le comunica al cliente la decision de
la gerente comercial

Vendedor

®
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1.  PROPOSITO
Realizar las ventas a gran escala cuando el contacto es realizado de parte de los clientes hacia los

Almacenes.

2. ALCANCE
El presente proceso se aplica a los clientes que contactan a la empresa para la solicitud de compras a

gran escala.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLE
La Gerente Comercial de cada almacén de la empresa.

5. DEFINICIONES

A

Descuento: Es la reduccion al precio estipulado por metro de tela que aprueba el gerente
comercial cuando se realiza una venta a gran escala que generalmente supera los 10
metros.

Embalaje de productos: Se refiere a la presentacién del producto final para el cliente.
Compras grandes como piezas enteras van envueltas en plasticos, mientras que las
compras pequefas van en las fundas con el logotipo del almacén.

Proveedores: Se refieren a las casas fabricantes o importadoras de los productos textiles
que suministran a los Almacenes Olga.

Logistica de despacho: Se refiere a todas las operaciones incurridas por el empleado de
ventas con el fin de entregar el pedido del cliente a donde este lo requiera. Incluyen el
embalaje de los productos, el transporte y la entrega.

Stock: Se refiere a los productos que se encuentran tanto en las estanterias de los dos
Almacenes Olga como en la bodega principal del Almacén principal.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

B.
C.
D

Se debe primero receptar el pago del cliente y después realizar el despacho de la venta.
Verificar siempre el stock del almacén antes de confirmar el pedido del cliente.

La entrega o despacho del pedido del cliente es bajo las indicaciones del mismo.
Adicionalmente, el vendedor se encarga de la logistica para esta actividad.

Toda venta a gran escala tiene implicita una politica de descuentos, la misma que es
discutida con el cliente y depende del volumen de la compra.
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7. INDICADORES

Numero de quejas en el servicio de ventas a gran escala por parte del

Nombre .
cliente
D ., Es el conteo del numero de quejas por parte del cliente en el servicio de
escripcion
ventas a gran escala.
Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporp_aple
de medicion de analisis
Conteo del # de
quejas concernientes Anual Neaativo y 5 Gerente Gerente
al servicio de ventas 9 Comercial (B) | Comercial (B)
a gran escala.

Numero de sugerencias en el servicio de ventas a gran escala por parte del

Nombre :
cliente
D e . Es el conteo del numero de sugerencias por parte del cliente en el servicio
escripcion
de ventas a gran escala.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Respor)s_aple
de medicion de analisis
Conteo del # de
sugerencias . Gerente Gerente
concernientes al Anual Negativo 1 5 . .
o Comercial (B) | Comercial (B)
servicio de ventas a
gran escala.
Nombre Volumen de ventas a gran escala contactando la empresa
D ., Es el conteo del numero de ventas a gran escala donde los Almacenes han
escripcion . ;
realizado el contacto con el cliente.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa.l?le Respor]§aple
de medicion de analisis
Conteo del # de
ventas a gran escala Gerente Gerente
en las que el cliente Anual Positivo 50 80 . .
- Comercial (B) | Comercial (B)
ha realizado el
contacto.
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P5/ SP5.1 Manual de Procesos de la Gestion de Ventas del subproceso de Ventas a

gran escala contactando a los clientes.

- Buzén de quejas y sugerencias por parte del cliente.

- Base de datos de bodega e inventario

9. REGISTROS Y FORMATOS

No se contempla el uso de registros y formatos para la operaciéon de este subproceso.
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Base de datos
de inventario y
bodega

Recibe la llamada de la empresa,
persona o institucion que desea la
venta a gran escala

Gerente Comercial

v

Recepta el pedido por parte del
cliente

Gerente Comercial

Revisa la base de datos del software

de bodega e inventarios para
verificar la existencia del pedido del
cliente

Gerente Comercial

v

Confirma la existencia o no del
pedido

Gerente Comercial

¢ Hay el pedido del cliente?

si

A 4

Confirma al cliente su pedido

Gerente Comercial

Se negocian los descuentos
respectivos

Gerente Comercial

Se acuerdan los detalles para el
envio de la compra del cliente

Gerente Comercial

Se acuerdan los detalles para la
realizacion del pago

Gerente Comercial

Pago

Cliente

Se recepta el pago por parte del
cliente

Gerente Comercial

Acude hacia uno de los empleados
de ventas

Gerente Comercial

Da la orden para preparar el pedido
del cliente para su entrega

Gerente Comercial

®
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Va hacia bodega

Vendedor

v

Prepara la mercaderia a ser
entregada al cliente

Vendedor

¢ Transporta la mercaderia 0
recepcion en el almacén?

transporta

Transporta la mercaderia al lugar
solicitado por el cliente

Vendedor

Controla que el envio del pedido sea
realizado correctamente

Gerente Comercial

Y

Realiza el pedido de la compra

recepcion

Solicitud de

Gerente Comercial

5
7

Almacena el pedido en el almacén
para la la recepcion del cliente

Gerente Comercial

)

Compra

\_/—\

Gestion de
Compras
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ol ga SUB-PROCESO: Ventas a gran escala contactando | 30/06/2014

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS los Almacenes Fecha Ultima Revision:
DE ALTA CALIDAD 22/07/201 6

CODIGO: P5/SP5.3

Status: Implementado
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1.  PROPOSITO
Realizar ventas a gran escala mediante el contacto realizado de parte de los Almacenes Olga hacia

los clientes.

2. ALCANCE
El presente proceso se aplica a los clientes que contactan a la empresa para la solicitud de compras a

gran escala.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLE
La Gerente Comercial de cada almacén de la empresa.

5. DEFINICIONES

A

Descuento: Es la reduccion al precio estipulado por metro de tela que aprueba el gerente
comercial cuando se realiza una venta a gran escala que generalmente supera los 10
metros.

Embalaje de productos: Se refiere a la presentacién del producto final para el cliente.
Compras grandes como piezas enteras van envueltas en plasticos, mientras que las
compras pequefas van en las fundas con el logotipo del almacén.

Proveedores: Se refieren a las casas fabricantes o importadoras de los productos textiles
que suministran a los Almacenes Olga.

Logistica de despacho: Se refiere a todas las operaciones incurridas por el empleado de
ventas con el fin de entregar el pedido del cliente a donde este lo requiera. Incluyen el
embalaje de los productos, el transporte y la entrega.

Stock: Se refiere a los productos que se encuentran tanto en las estanterias de los dos
Almacenes Olga como en la bodega principal del Almacén principal.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

B.

C.

El proceso de busqueda de ventas a mayor escala se lo realiza en una frecuencia
bimestral con el fin de ser consecuentes al tiempo de los clientes.

Si el cliente asi lo requiere se debe realizar una entrevista personal enviando a uno de
los empleados de ventas para pactar los detalles de la venta a realizar.

El descuento es decision siempre del gerente comercial. Los empleados de ventas no
pueden disponer de ningun tipo de descuento sin la previa consulta con el gerente
comercial.

Es estrictamente necesario realizar en primer lugar el cobro de la venta y posteriormente
la entrega de la misma.

El producto debe llegar al cliente en las mejores condiciones posibles y con las
condiciones de transporte y embalaje que el disponga.
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7. INDICADORES

Numero de quejas en el servicio de ventas a gran escala por parte del

Nombre .
cliente
D ., Es el conteo del numero de quejas por parte del cliente en el servicio de
escripcion
ventas a gran escala.
Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporp_aple
de medicion de analisis
Conteo del # de
quejas concernientes Anual Neaativo y 5 Gerente Gerente
al servicio de ventas 9 Comercial (B) | Comercial (B)
a gran escala.

Numero de sugerencias en el servicio de ventas a gran escala por parte del

Nombre ;
cliente
D e . Es el conteo del numero de sugerencias por parte del cliente en el servicio
escripcion
de ventas a gran escala.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Respor)s_aple
de medicion de analisis
Conteo del # de
sugerencias . Gerente Gerente
concernientes al Anual Negativo 1 5 . .
o Comercial (B) | Comercial (B)
servicio de ventas a
gran escala.
Nombre Volumen de ventas a gran escala contactando la empresa
D ., Es el conteo del numero de ventas a gran escala donde los Almacenes han
escripcion . ;
realizado el contacto con el cliente.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa.l?le Respor]§aple
de medicion de analisis
Conteo del # de
ventas a gran escala
en las que la Anual Positivo 50 80 Geref‘te Geref‘te
Comercial (B) | Comercial (B)
empresa ha
realizado el contacto.
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P5/SP5.3 Manual de Procesos de la Gestion de Ventas del subproceso de Ventas a

gran escala contactando los Almacenes

- Buzén de quejas y sugerencias por parte del cliente.

- Base de datos de bodega e inventario

9. REGISTROS Y FORMATOS

No se contempla el uso de registros y formatos para la operaciéon de este subproceso.
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Revisar la base de datos de los
clientes de grandes compras en los
Almacenes

Gerente Comercial

Base de datos
de clientes

Realizar contacto o seguimiento a
estos clientes para averiguar sus
necesidades de compra
Gerente Comercial

;, Tiene algun pedido el cliente?

Requiere del cliente de
visita in situ?

Da la orden a un empleado de
ventas para que realice la vista in
situ
Gerente Comercial

v

Se dirige hacia el lugar del cliente
Vendedor

Recepta los detalles sobre la
compra a realizar por el cliente

Vendedor

Regresa al sitio de trabajo
Vendedor

Le comenta al gerente general los
resultados sobre la visita y los
detalles de la venta a realizar

Vendedor

A
Revisa la base de datos del software
de bodega para verificar la
existencia del pedido del cliente
Gerente Comercial

Base de datos
de inventario y
bodega

A
Confirma la existencia o no del
pedido

Gerente Comercial

¢ Hay el pedido del cliente?

® v

Confirma al cliente su pedido

Gerente Comercial
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Cliente

Y

Se negocian los descuentos
respectivos

Gerente Comercial

Se acuerdan los detalles para el
envio de la compra del cliente

Gerente Comercial

Se acuerdan los detalles para la
realizacion del pago

Gerente Comercial

Pago

Se recepta el pago por parte del
cliente

Gerente Comercial

Acude hacia uno de los empleados
de ventas

Gerente Comercial

Da la orden para preparar el pedido
del cliente para su entrega

Gerente Comercial

Va hacia bodega

Vendedor

Prepara la mercaderia a ser
entregada al cliente

Vendedor

¢ Transporta la mercaderia 0
recepcion en el almacén?

transporta

recepcion

Transporta la mercaderia al lugar
solicitado por el cliente

Vendedor

Controla que el envio del pedido sea
realizado correctamente

Gerente Comercial

FIN

Almacena el pedido en el almacén
para la la recepcion del cliente

Gerente Comercial

Realiza el pedido de la compra

Solicitud de

Gerente Comercial

> Compra

w

Gestion de
Compras
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1.

2,

3.

4.

5.

PROPOSITO
Ejecutar ventas online mediante el contacto realizado con el cliente por canales electronicos tales
como la pagina WEB de la empresa, la pagina empresarial de Facebook y el correo electrénico.

ALCANCE
El presente proceso se aplica a los clientes que contactan a la empresa a través de sus canales
electrénicos con el fin de realizar solicitudes de compra.

VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

RESPONSABLE
La Gerente Comercial del almacén secundario.

DEFINICIONES

A

Canales electrénicos de la empresa: Se refiere a todos aquellos medios mediante los
cuales los clientes pueden entrar en contacto con la empresa usando el Internet. Entre
los principales se tiene al correo electronico de la empresa, la seccidon de contacto de la
pagina WEB de la empresa, el canal de Facebook y los diversos canales de internet
donde la empresa desee promocionarse a la gente.

Logistica de despacho: Se refiere a todas las operaciones incurridas por el empleado de
ventas con el fin de entregar el pedido del cliente a donde este lo requiera. Incluyen el
embalaje de los productos, el transporte y la consecuente entrega.

POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

Se debe en primera instancia cuadrar una cita con el cliente, en el lugar que él requiera
por motivos de seguridad, receptar el pago y posteriormente realizar el despacho de la
mercaderia solicitada.

La revision de los canales electronicos de la empresa debe realizarse de manera diaria y
las solicitudes por parte de los clientes deben ser respondidas en un plazo de 1 dia
maximo.

La entrega es definida por el cliente, y la empresa realiza la logistica necesaria para
cumplir con la peticion del cliente.

La empresa se reserva el derecho de no tomar en consideracion las solicitudes de
clientes que no den veracidad de su identidad por motivos de seguridad.

INDICADORES

Nombre Numero de quejas en el servicio de ventas online que ofrece la empresa

Descripciéon

Es el conteo del numero de quejas por parte del cliente en el servicio de
ventas online.

Férmula Frecuencia | Sentido LI LS

Responsable | Responsable
de medicién de andlisis

Conteo del # de
quejas concernientes Gerente Gerente
al servicio de ventas

online.

Anual Negativo 1 5 Comercial (B) | Comercial (B)

Nombre

Numero de sugerencias en el servicio de ventas online que ofrece la
empresa

Descripcioén Es el conteo del numero de sugerencias por parte del cliente en el servicio
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de ventas online.

Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_t’)le Respoqs_aple
de medicién de analisis
Conteo del # de
sugerencias . Gerente Gerente
concernientes al Anual Negativo 1 5 . .
o Comercial (B) | Comercial (B)
servicio de ventas
online.
Nombre Volumen de ventas online realizadas por la empresa
D s Es el conteo del nimero de ventas online realizadas por la empresa en el
escripcion afio
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Respor]s_aple
de medicién de andlisis
Conteo del # de
ventas online o Gerente Gerente
realizadas por la Anual Positivo 50 80 Comercial (B) | Comercial (B)
empresa.

8. DOCUMENTACION

Cédigo Nombre

P5 / SP5.4 Manual de Procesos de la Gestion de Ventas del subproceso de Ventas

ONLINE.

- Buzoén de quejas y sugerencias.

- Base de datos del correo electronico de la empresa.

Facebook de la empresa.

Base de datos de las solicitudes de los clientes creadas en la pagina

9. REGISTROS Y FORMATOS

No se contempla el uso de registros y formatos para la operacién de este subproceso.
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Cliente

Correo de la
empresa

Pagina de
facebook de la
empresa

Accede al correo electrénico de la
empresa

Gerente Comercial (B)

Revisa si hay solicitudes de compra
realizadas directamente al correo o
enviadas por medio de la pagina
web de la empresa.

Gerente Comercial (B)

Accede a la pagina de Facebook de
la empresa

Gerente Comercial (B)

Revisa si tiene solicitudes de
compra por medio del canal de
Facebook

Gerente Comercial (B)

ZHay solicitudes ONLINE de
clientes pero no dejaron datos
de contacto?

Responde estas solicitudes, y pide
informacién de contacto para poder
proseguir con la venta

Gerente Comercial (B)

ay solicitudes ONLINE co
atos completos de cliente

(4

Contacta al cliente via telefénica

Gerente Comercial (B)

Se cuadran los detalles de la venta a
realizar

Gerente Comercial (B)

Pago

Se recepta el pago por parte del
cliente

Gerente Comercial (B)

Acude hacia uno de los empleados
de ventas

Gerente Comercial

v

Da la orden para preparar el pedido
del cliente para su entrega

Gerente Comercial

no




MANUAL DE PROCESOS

ALMACENES

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

CODIGO: P5/SP5.4

PROCESO: Gestion de Ventas

SUB-PROCESO: Ventas ONLINE

Ingreso: Necesidades de los clientes.

Salida: Ventas realizadas.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
30/06/2014

Fecha Ultima Revision:
22/07/2016

Pagina 4

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Prepara la compra a llevar por el
cliente
Vendedor

®
h 4

Se dirige hacia el gerente comercial
Vendedor

Le hace entrega del pedido del
cliente al gerente comercial
Vendedor

v

Recepta el pedido del cliente

Gerente Comercial

Verificacion y control del pedido del
cliente preparado por el empleado
Gerente Comercial

si

Hace entrega al cliente de su
compra
Gerente Comercial

Ordena al empleado de ventas
hacer las correcciones pertinentes
Gerente Comercial

v

Realiza las correcciones pertinentes
Vendedor
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1.  PROPOSITO

Abastecer al almacén principal de la Bolivar y Venezuela desde la bodega de inventarios mediante la
ayuda eficiente del software de bodega y la normalizacién y estandarizacion de la bodega para una
busqueda mas rapida con la reduccion de tiempos muertos.

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica para el almacén de la Bolivar y Venezuela, denominado almacén
principal, sus vendedores y la gerente comercial.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLE
El empleado de Ventas.

5. DEFINICIONES

A

O oW

m

Base de datos de inventario y bodega: Es una base de datos contenida en el software
principal de la empresa donde se accede a las existencias de bodega presentes en los
almacenes y en la bodega principal.

Inventarios: Se refiere a la mercaderia almacenada en la bodega principal.

Mercaderia: Se refiere a un conjunto de piezas de tela listos para su almacenamiento o
despacho.

Mostradores y estanterias: Son los muebles de exhibicion de los almacenes donde se
exponen las telas que se van a vender.

Notificacion del ingreso a bodega: Es una formalidad verbal en la cual los empleados de
ventas notifican a la gerente comercial su ingreso en las instalaciones de bodega.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

F.

El vendedor debe indicar al gerente comercial su acceso en bodega. El acceso a bodega
estd solamente permitido para los empleados del almacén, ningun cliente puede acceder
a la misma.

Es obligacion del gerente comercial actualizar la base de datos de inventarios y bodega
una vez que se realiza una operacion dentro de la misma.

La restitucion de los productos se la realiza s6lo cuando estos se han terminado en los
estantes de exhibicion al publico.
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PROCESO: Gestion de Almacenamiento y Bodega

SUB-PROCESO: del
principal

Abastecimiento almacén

Ingreso: Necesidad de abastecer el almacén principal de
la Bolivar y Venezuela con la mercaderia de la bodega.

Salida: Las estanterias y productos del almacén principal
estan al 100%.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
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Fecha Ultima Revision:
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7. INDICADORES

Tiempo que demora el empleado en bodega para la busqueda de
Nombre ; - . .
mercaderia para el abastecimiento del almacén principal.
Es el tiempo que demora el empleado cuando realiza la busqueda de
Descripcion mercaderia en la bodega. Al ser un tiempo muerto debe ser reducido al
maximo mediante una codificacion eficiente de las estanterias de bodega.
Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa.l?le Respor]§aple
de medicién de andlisis
Es el tiempo
contabilizado que
demora el empleado
de’ventas en la . 10 15 Gerente Gerente
busqueda de Semanal Negativo . ; ; )
f min min Comercial Comercial
mercaderia dentro
de la bodega para el
abastecimiento del
almaceén principal.
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P6 / SP6.1 Manual de Procesos de la Gestion de Almacenamiento y Bodega del

subproceso de Abastecimiento del almacén principal.

- Base de datos de inventario y bodega.

9. REGISTROS Y FORMATOS
No se contempla el uso de registros y formatos para la operacién de este subproceso.
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Salida: Las estanterias y productos del almacén principal
estan al 100%.

Status: Implementado
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10.

Base de datos
de inventario y

DIAGRAMAS DE FLUJO

Verifica el stock del almacén y sus
mostradores

Vendedor

El’stock del almacén e
completo?

si

Notifica a la gerente comercial el
ingreso a bodega

Vendedor

Recepta la notificacion del empleado
de ventas y autoriza su ingreso a
bodega
Gerente Comercial (A)

Se dirige hacia la bodega
Vendedor

Busca en bodega la mercaderia
necesaria para el abastecimiento del
almacén
Vendedor

Organiza la mercaderia a trasladar
al almacén

Vendedor

Traslada la mercaderia al almacén

Vendedor

Notifica al gerente comercial la
mercaderia sustraida de bodega

Vendedor

Es notificado de la mercaderia
sustraida de la bodega

Gerente Comercial (A)

Accede a la base de datos de
inventario y bodega

Gerente Comercial (A)

bodega

Actualiza la base de datos de
inventario y bodega

Gerente Comercial (A)

Coloca la mercaderia en sus
respectivos mostradores del
almacén
Vendedor

FIN

Base de datos
de inventario y
bodega
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1.  PROPOSITO

Establecer el almacenamiento de nueva mercaderia una vez que la misma ha pasado por el
subproceso de control de calidad del producto adquirido mediante la intervencién del empleado de
ventas, quien a su vez se apoya con un sistema de bodega ordenado y estandarizado que facilita este
trabajo.

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica para la mercaderia que ha sido adquirida del proveedor ha pasado
previamente por el subproceso de control de la calidad.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLE
El Empleado de Ventas.

5. DEFINICIONES

A. Base de datos de inventario y bodega: Es una base de datos contenida en el software
principal de la empresa donde se accede a las existencias de bodega presentes en los
almacenes y en la bodega principal.

B. Control de calidad: Dentro de la comprension del presente proceso el control de calidad
es la actividad que realiza el empleado de ventas con el fin de verificar el buen estado de
la tela recibida y que la cantidad de la misma sea la pedida por el gerente general.

C. Estandarizacion: Es un procedimiento de normalizacion aplicado dentro de alguna area,
proceso, funcién, trabajo, etc. Permite establecer un orden, y mediante este reducir los
tiempos muertos presentes en la realizacion de estos trabajos.

D. Inventarios: Se refiere a la mercaderia almacenada en la bodega principal.

E. Mercaderia: Se refiere a un conjunto de piezas de tela listos para su almacenamiento o
despacho.

F. Notificacion del ingreso a bodega: Es una formalidad verbal en la cual los empleados de

ventas notifican a la gerente comercial su ingreso en las instalaciones de bodega.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. El subproceso es eficiente mientras menor sea el tiempo que el empleado esté dentro de
la bodega, pues como se recordara su funcion principal es la de estar en su puesto de
trabajo realizando las ventas.

B. La organizacién de la bodega es necesaria para que este proceso tenga éxito. Para esto
se necesita que los estantes tengan su respectiva codificacion de tal manera que se
pueda identificar eficientemente el puesto de cada tipo de tela dentro de los mismos.

C. La verificacion y el control de calidad del producto recibido es una tarea obligatoria previa
a la ejecucién de este subproceso.
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PROCESO: Gestion de Almacenamiento y Bodega

SUB-PROCESO: de
mercaderia

Almacenamiento nueva

Ingreso: Necesidad de un correcto almacenamiento de
la mercaderia adquirida dentro de la bodega principal.

Salida: Mercaderia ingresada almacenada
correctamente en la bodega del almacén principal.

Status: Implementado
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7. INDICADORES

Nombre

Tiempo que demora el empleado en bodega para la busqueda de
mercaderia para el abastecimiento del almacén principal.

Descripcion

Es el tiempo que demora el empleado cuando realiza la busqueda de
mercaderia en la bodega. Al ser un tiempo muerto debe ser reducido al
maximo mediante una codificacion eficiente de las estanterias de bodega.

Férmula

Frecuencia | Sentido LI LS

Responsable
de medicién

Responsable
de andlisis

Es el tiempo
contabilizado que
demora el empleado
de ventas en la
busqueda de
mercaderia dentro
de la bodega para el
abastecimiento del
almaceén principal.

10
min

15

Semanal Negativo ;
min

Gerente
Comercial

Gerente
Comercial

8. DOCUMENTACION

Cédigo

Nombre

P6 / SP6.2

Manual de Procesos de la Gestion de Almacenamiento y Bodega del
subproceso de Almacenamiento de nueva mercaderia.

- Base de datos de inventario y bodega.

9. REGISTROS Y FORMATOS
No se contempla el uso de registros y formatos para la operacién de este subproceso.
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Control de
la calidad de
los
productos

comprados

( INICIO )

A 4
Registro de la mercaderia que si
ingresa a los almacenes

Base de datos
de Bodega e
Inventario

Gerente Comercial (A)

Notifica a la gerente comercial el
ingreso a bodega

Vendedor

¢ Puede ir el empleado en este
momento a la bodega?

Recepta la notificacion del empleado
de ventas y autoriza su ingreso a
bodega
Gerente Comercial (A)

Se dirige hacia la bodega con la
mercaderia ingresada al almacén
previamente verificada por el control
de calidad

Vendedor

Deja la mercaderia en el suelo para
ser dirigida a cada una de sus
estanterias
Vendedor

v

Ordena la mercaderia segun el tipo
de tela

Vendedor

v

Lleva cada grupo a su respectiva
estanteria

Vendedor

v

Coloca la mercaderia en su lugar
fijandose en la codificacion de cada
estanteria
Vendedor

v

Finalizado el trabajo, regresa a su
puesto de trabajo

Vendedor




MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: P6/SP6.3
PROCESO: Gestion de Almacenamiento y Bodega Status: Implementado
ALMACENES SUB-PROCESO: Transferencia de mercaderia entre | Fecha de Elaboracion:
olaa almacenes 30/06/2014
RO s 7 | Ingreso: Necesidad del aimacén de la Flores y Espejo ;ze/%h7a/2L(J)lﬁlgna Revision:
de abastecerse de mercaderia. o
- - - - Pagina 1
Salida: El almacén de la Flores y Espejo abastecido con
mercaderia.
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO

Establecer un procedimiento para realizar el abastecimiento del almacén de la Flores y Espejo desde
la bodega principal localizada en el almacén de las calles Bolivar y Venezuela con la utilizacion del
software de bodega e inventarios, y la normalizaciéon y estandarizacion de la bodega para una
busqueda mas rapida con la consecuente reduccion de tiempos muertos.

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica para la mercaderia a ser transferida desde la bodega del almacén de
Bolivar y Venezuela al almacén de la Flores y Espejo.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
La Gerente Comercial del almacén secundario.

5. DEFINICIONES

A. Base de datos de bodega e inventarios: Es una base de datos contenida en el software
principal de la empresa donde se conoce las existencias de inventarios presentes en los
almacenes y en la bodega principal.
Inventarios: Se refiere a la mercaderia almacenada en la bodega principal.
Mercaderia: Se refiere a un conjunto de piezas de tela listas para su almacenamiento o
despacho.
Transferencia: Se refiere a la accién de mandar mercaderia desde el almacén y bodega
principal a los almacenes secundarios.
Solicitud de transferencia: Es un registro generado en el software de la empresa en el
cual se detalla la mercaderia que debe ser transferida desde la bodega principal para el
abastecimiento del almacén solicitante.

O oW

m

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. La solicitud de transferencia debe ser acatada por el o la gerente comercial que
comande el almacén principal de la Bolivar y Venezuela.

B. Las solicitudes de transferencia se almacenan de manera digital por un periodo de 5
afos para registro de la mercaderia transferida.

C. Un empleado de ventas del almacén donde se recepta la mercaderia esta en la
obligacién de realizar la verificacion del pedido.

D. El empleado vendedor a cargo del transporte de la mercaderia tiene que procurar que
esta operacién se realice de la manera mas adecuada con el fin de que la mercaderia
llegue en buenas condiciones a su destino.
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7. INDICADORES

N # de problemas ocurridos en las transferencias de mercaderia entre
ombre
almacenes
Es el numero de problemas representado por las quejas del gerente
Descripcion comercial de almacén receptor, con respecto a la transferencia de
mercaderia desde la bodega del almacén principal.
Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_t')le Respoqs_aple
de medicién de andlisis
Contabilizacién del
numero de
problemas ocurridos Anual Neaativo y 5 Gerente Gerente
en las transferencias 9 Comercial (B) | Comercial (B)
de mercaderia entre
almacenes.
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P6 / SP6.3 Manual de Procesos de la Gestion de Almacenamiento y Bodega del

subproceso de Transferencia de mercaderia entre almacenes.

- Base de datos de inventario y bodega.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicion
P6 / SP6.3 / R1 Solicitud qe transferencia de Digital 5 afios EnV|o_aI_ archivo
mercaderia entre almacenes digital.
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO
INICIO
\/ Accede ala base de datos principal
N de inventario y bodega
Base de datos dg Gerente Comercial (B)
Bodega e Inventarig ¢
Accede ala opcion de transferencia
de mercaderia
Gerente Comercial (B)
Realiza la solicitud de transferencia Solicitud de
transferencia de

de mercaderia

Gerente Comercial (B)

v

Recepta la solicitud de transferencia
> de mercaderia

Solicitud de
transferencia de
mercaderia

Gerente Comercial (A)

v

Imprime una copia de la orden de
transferencia solcitada

Gerente Comercial (A)

Entrega la copia de la solictud de
transferencia a un empleado de
ventas
Gerente Comercial (A)

Solicitud de
transferencia de -
mercaderia

Recepta la copia de la orden de
transferencia

Vendedor (A)

Da la orden al empleado de preparar
la mercaderia sdlicitada para el
almacén de la Flores y Espejo

Vendedor (A)

v

Se dirige hacia la bodega
Vendedor (A)

Prepara la sdlicitud de mercaderia
del almacén de la Flores y Espejo

Vendedor (A)

mercaderia
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Prepara el transporte de la
mercaderia al almacén de la Flores
y Espejo

Vendedor (A)

Transporta la mercaderia a su lugar
de destino

Vendedor (A)

Arriva al lugar de destino

Vendedor (A)

Entrega la mercaderia

Vendedor (A)

Recibe la mercaderia

Vendedor (B)

Revisa que la orden esté correcta

Vendedor (B)

si

Notifica la recepcién a la gerente
comercial de su almacén

Vendedor (B)

v

Recepta la notificacion de su
empelado de ventas

Gerente Comercial (B)

v

Regresa a su almacén, a su puesto
de trabajo

Vendedor (B)

Regresa a su almacén a su puesto
de trabajo

Vendedor (A)

Realiza las correcciones enviadas

Vendedor (A)
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1.  PROPOSITO
Definir la metodologia de contratacion de nuevo personal para el puesto de empleado de ventas de
los Almacenes Olga mediante la recepcion de hojas

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica para los candidatos a nuevo empleado de ventas de los Almacenes
Olga y al nuevo empleado resultante del proceso de seleccion.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
La Gerente Comercial, que requiera de la contratacion de un empleado de ventas.

5. DEFINICIONES

A

Capacitacion a un empleado nuevo: Es un proceso en el cual un empleado antiguo
durante un tiempo definido y designado por la direccidon de la empresa, debe supervisar
las acciones y el trabajo del nuevo empleado.

Contratacion: Proceso por el cual se abre una vacante o puesto de trabajo en una
empresa y se finaliza al contratar una persona para ese puesto.

Entrevista de trabajo: Es una conversacion sostenida entre un aspirante a un puesto de
trabajo y un representante de la empresa donde se evalua al postulante con el fin de
averiguar si este debe o no ocupar el puesto de trabajo que ofrece la empresa.

Hoja de Vida o Curriculum: Es un informe de presentacion de una persona que aspira a
un puesto de trabajo donde se debe definir sus datos personales, su instrucciéon
académica y sus antecedentes laborales.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

El postulante elegido para ocupar una vacante en el puesto de trabajo de empleado de
ventas en el almacén debe ser elegido por méritos del mismo y se debe procurar que el
mejor de los postulantes sea el que ocupe este puesto.

El proceso de capacitacion inicial debe ser correctamente realizado por parte del
vendedor designado y esto debe ser supervisado también por el gerente comercial de
manera que se asegure que desde un inicio el nuevo empleado ha recibido las
herramientas necesarias para la ejecucion de su correcto trabajo dentro de la empresa.
Las entrevistas realizadas por parte de las gerentes comerciales y el gerente general
deben ser realizadas mediante un dialogo cordial que no intimide al postulante.

Se debe receptar la participacion de varios postulantes en un proceso de contratacion
con el fin de seleccionar al mejor candidato posible.

Se puede acoger las recomendaciones personales de empleados o miembros de la
empresa en un proceso de contratacion, pero esto no significa que el postulante
recomendado va a ser aceptado de una manera directa en el trabajo. En otras palabras,
el hecho de ser recomendado no ofrece garantia 100% de ser contratado, al postulante.
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7. INDICADORES

Nombre % de desemperio del nuevo personal
D s Es la calificaciéon obtenida por el nuevo empleado en su evaluaciéon de
escripcion LT
desemperio inicial.
Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_t’)le Resporls_aple
de medicién de andlisis
Es la calificacion del
formato de Cuando
evaluacion del - Gerente Gerente
sea Positivo 70% | 90% ) )
personal de manera requerido Comercial Comercial
inicial al empleado q
sobre 100%
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
Manual de Procesos de la Gestién de Talento Humano del subproceso de
P7 /SP7.1 )
Contrataciones.
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicion
- Hojas de vida de postulantes Fisico 2 afio Envio al archivo

P7/SP7.1/R1 | Tormatode Evaluaciondel | oo 1 afio Envio al archivo
Personal (inicial)
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

INICIO

A

Solicita al gerente general autorice
la contratacion de un nuevo
empleado de ventas

Gerente Comercial

Recibe la solicitud

Gerente General

rechaza
;. Acepta o rechaza la solicitud?

acepta

Notifica a la gerente comercial su
decisién

Gerente General

Recepta la decision del gerente
general

Gerente Comercial

Anuncia en distintos motores de
busqueda la vacante del puesto de
trabajo del empleado de: ventas

Gerente Comercial

Recepta las respuestas de los
interesados en el puesto de trabajo

Gerente Comercial

Recepta las hojas de vida de los
interesados

Hojas de vida de los
interesados en el

Gerente Comercial

Revisa y analiza las hojas de vida de
los candidatos

Gerente Comercial

Selecciona a los candidatos para la
entrevista

Gerente Comercial

Entrevista a los candidatos elegidos
y analizados previamente

Gerente Comercial

) no
ZzPasan candidatos aTa
siguiente etapa?

si

Entrevista a los candidatos
seleccionados por la gerente
comercial

Gerente General

puesto de ventas
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ZEXxiste un candidato elegido
para el puesto?

Selecciona al candidato ganador del
puesto como empleado de ventas

Gerente General

Notifica su decision a la gerente
comercial

Gerente General

v

Recepta la notificacién del gerente
general

Gerente Comercial

Proporciona la respectiva induccion
al nuevo empleado

Gerente Comercial

v

Designa a uno de los empleados de
ventas para el proceso de
capacitacion del nuevo empleado

Gerente Comercial

Notifica al empleado de ventas
elegido para el proceso de
capacitacion

Gerente Comercial

v

Recepta la notificacion de la gerente
comercial

Vendedor

Realiza la capacitacion al nuevo
empleado de ventas

Vendedor

Realiza una evaluacion inicial tras el
primer mes de trabajo del nuevo
empleado de ventas

Formato de
Evaluacion del

Gerente Comercial

personal (inicial)
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Elaborado por: Ing. Sebastian Silva
TEINDOS NACIONALES E IMPORTADOS
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Nombre del empleado:

Almacén:

Fecha de evaluacion:

Por favor realice la siguiente evaluacion en escala de 0 al 10 siendo 0 la nota minima y 10 la nota

maxima. Al finalizar realizar un promedio de la evaluacién y llevarlo a porcentaje %.

1. La educacién del vendedor para dirigirse a los clientes.

2. La eficiencia como vendedor en funcion al niumero de ventas realizadas.

3. El compromiso del vendedor con el cumplimiento del reglamento interno de la

empresa.

4. La responsabilidad del vendedor en sus actividades dentro de la empresa.

5. El desempefio del vendedor en sus actividades dentro de la empresa.

6. El nivel de comparerismo del vendedor con el resto de empleados en el

almaceén.

7. El nivel de colaboracion del vendedor con sus actividades en la empresa.

8. El compromiso del vendedor con las actividades de aseo y limpieza de los
locales.

PROMEDIO

PROMEDIO EN %

OBSERVACIONES ANTES DE LA ENTREVISTA CON EL EMPLEADO

OBSERVACIONES DESPUES DE LA ENTREVISTA CON EL EMPLEADO

(Firma del Gerente Comercial)

Gerente Comercial
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1.  PROPOSITO
Definir la metodologia para la realizacion de llamados de atencion a los empleados de ventas de la
empresa, utilizando el recurso de los memorandos.

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica para los empleados que van a ser llamados la atencién por medio de un

memorando.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLE
La Gerente Comercial, que requiera llamar la atencién a uno de sus empleados.

5. DEFINICIONES

A

B.

Despido: Es el acto por el cual se desvincula a una persona de la empresa. Se lo efectua
luego de que el empleado ha sido acreedor al levantamiento de 3 memorandos.
Memorando: Es un formato mediante el cual se le realiza un llamado de atencion al
empleado debido a un acto de indisciplina en el trabajo que muchas veces se relaciona
con el incumplimiento de la normativa interna del trabajo.

Oportunidades de mejora: Son las conclusiones que se desarrollan luego de una
evaluacion o un estudio empresarial que como su nombre lo indican establecen una
oportunidad para lograr un cambio o perseguir una mejora, muchas veces a largo
alcance.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

B.

Bajo el levantamiento de 3 memorandos para el empleado se procede a efectuar el
despido del mismo.

Los empleados de la empresa deben acatar el reglamento interno que rige a la misma, y
el levantamiento de memorandos se realiza en caso de que este reglamento sea
infringido por algun empleado. Este reglamento se lo define en el formato P7 / SP7.3 / A1
del presente manual.

Previo al levantamiento de un memorando es necesario realizar un llamado de atencion
buscando evitar el perjudicar al empleado tras el levantamiento del tercer memorando, lo
cual significa el despido inmediato. EI memorando debe ser la ultima herramienta
mediante la cual se realice un llamado de atencion al vendedor luego de que realmente
los llamados de atencién verbales no surtan efecto alguno.
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7. INDICADORES
Nombre # de llamados de atencién x empleado x afio
D L Como su nombre lo indica es el numero de llamados de atencion verbales
escripcion ) _
que se realiza a cada empleado, cada aro.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Respor]s_aple
de medicién de analisis
Contabilizacion del
numigoac:(eer:lcai(r’)r:]ados Gerente Gerente
Anual Negativo 1 5 Comercial de Comercial de

realizados a cada
empleado, en cada

cada almacén.

cada almacén.

ano.
Nombre # de memorandos levantados para los empleados de ventas x afo.
D L, Como su nombre lo indica es el numero de memorandos levantados a los
escripcion -
empleados de ventas en el afo.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa!l?le Respoqsgl_ole
de medicion de analisis
Contabilizacion del
numero de

memorandos Anual Neaativo 1 5 Gerente Gerente
levantados a los 9 General General
empleados en el

ano.
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
Manual de Procesos de la Gestién de Talento Humano del subproceso de
P7/SP7.2 :
Levantamiento de memorandos.
P7/SP7.2 /A1 Reglamento Interno de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
P7/SP7.2/R1 Memorando Fisico 2 afnos Envio al archivo
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Quiebra una de las
reglamentaciones de la normativa de
trabajo de la empresa o demuestra
un acto de indisciplina inaceptable

Vendedor

A 4
Es notificado o presencia el
cometimiento del hecho

Gerente Comercial

,,Se trata de una falta grave?

si

Redacta el memorando al empleado
de ventas

A 4

Gerente Comercial

A
Entrega el memorando al empleado
de ventas

Gerente Comercial

4

Memorando
(fisico)

Recibe el memorando por parte de
> la gerente comercial

Gerente Comercial

Memorando
(fisico)

Memorando
(digital)

Gerente Comercial

FIN

y
Almacena el memorando en el Memorando
archivo fisico y digital > (fisico y digital)
Gerente Comercial
A 4
Envia una copia del memorando al Memorando
registro del gerente general > (digital)
Gerente Comercial L
A 4
Recibe la copia del memorando para
> su registro
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Realiza una amonestacion verbal al
empleado de ventas

Gerente Comercial

A 4
Recepta la amonestacioén verbal de
la gerente comercial

Gerente Comercial

v
FIN
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MEMORANDO

Quito, 01 de Julio de 2014

Sr.

Presente,

Estimado Sr. debido al incumplimiento del reglamento interno en el punto
le es levantado el presente memorando. Su incumplimiento con el punto senalado

del reglamento interno se debe a las siguientes razones:

Se le recuerda que el levantamiento de 3 memorandos implica la finalizaciéon de su

contrato de trabajo con la empresa.

Firma del Gerente Comercial
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REGLAMENTO INTERNO DE LOS ALMACENES OLGA CIA. LTDA.

CAPITULO PRIMERO
DE LAS DISPOSICIONES PRELIMINARES

Art. 1.- De la aplicacién y terminologia: El Reglamento Interno de Trabajo del ALMACEN LGA Cia. Ltda.,
rige para todos los empleados y trabajadores, para efectos del cumplimiento de este Reglamento, rigen todas
las disposiciones pertinentes de la Constitucién Politica de la Republica, del Cédigo de Trabajo y demas
disposiciones administrativas aplicables.

Con el fin de garantizar y regular el normal desenvolvimiento de las relaciones laborales, dicta el presente
Reglamento Interno de Trabajo que norma las actividades de todos los trabajadores que laboran en el
ALMACEN OLGA Cia. Ltda., bajo su dependencia directa.

Para efectos de aplicacién del Reglamento Interno de Trabajo, al ALMACEN OLGA Cia. Ltda., se le
denominara simplemente como ALMACEN OLGA Cia. Ltda. y/o Empleador; y, a los empleados y
trabajadores se los denominara simplemente como “El Trabajador”, término Ultimo con el que se referira a los

empleados y trabajadores en general.

Art. 2.- De la Obligatoriedad y ambito: El presente Reglamento Interno de Trabajo sera el instrumento legal
que regule las relaciones laborales del ALMACEN OLGA Cia. Ltda., tanto la empresa como sus trabajadores
se obligan a dar cumplimiento a las disposiciones contenidas en el presente Reglamento Interno de Trabajo y
su desconocimiento no eximira de responsabilidad alguna.

Art. 3.- De los Trabajadores: Son trabajadores de ALMACEN OLGA Cia. Ltda., quienes mantienen relacién
de dependencia directa con la empresa que constan en la respectiva nomina de pagos, y aquellos que en el

futuro fuesen contratados como tales.

CAPITULO SEGUNDO
DEL INGRESO Y CONTRATACION DEL PERSONAL

Art. 4.- De la facultad para contratar: EIl Empleador podra contratar nuevos trabajadores en base a las
necesidades del ALMACEN OLGA Cia. Ltda., observando los niveles remunerativos correspondientes al

puesto.

Art. 5.- De los requisitos para los aspirantes: Todo ingreso de personal se efectuara por el Empleador, de
acuerdo a la necesidad requerida y tendran que presentar obligatoriamente la siguiente documentacion:
A. Cédula de Identidad o ciudadania.
Certificado de votacion actualizado.
Fotografia actualizada tamafio carnet.
Copia del titulo de Bachiller, titulo Universitario, o acta de Grado.

Récord policial actualizado.

mmo o w

Tres certificados de trabajos anteriores.
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G. Dos certificados de honorabilidad.

H. Carnet de afiliacion al IESS (en caso de no tener carnet traer el mecanizado del IESS), cuando el
candidato posea.

I. Presentar certificado de salud conferido por el Médico de uno de los Centros de Salud Publica,

siempre que no afecte su integridad.

Art. 6.- De la Contratacién: Cumplidos los requisitos sefialados en el articulo No. 5, procedera la
Empleadora a celebrar por escrito el contrato de trabajo respectivo. El trabajador contratado podra ser

ubicado en la posteridad, en la seccion de trabajo que el Empleador creyere conveniente.

Art. 7.- De los efectos de la falsa informacién: En caso de que el trabajador proporcione al Empleador
informacion falsa, éste sera separado del trabajo, previo tramite de visto bueno, una vez que la empleadora
haya comprobado la falsedad de la informacion; la separacion se realizara mediante el procedimiento previsto
en el Cédigo de Trabajo, para el trabajador que tenga contrato a plazo fijo y contrato indefinido. Si el
trabajador se encuentra en etapa de prueba, la terminaciéon del contrato de trabajo serd mediante una

comunicacion del Empleador y conforme lo determina el Cddigo de Trabajo.

Art. 8.- Del Periodo de Prueba.- Recibidos y registrados estos documentos, el nuevo trabajador suscribira
con el ALMACEN OLGA Cia. Ltda., un contrato de trabajo a Prueba, cuya duracién maxima es de 90 dias.
Vencido este plazo y si ninguna de las partes hubiere manifestado su voluntad de terminarlo,

automaticamente se entendera que continda e vigencia por el tiempo que faltare para completar el afio.

Art. 9.- Del Aviso de entrada al IESS.- La Empleadora enviara al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), inmediatamente al ingreso de un trabajador a laborar en el ALMACEN OLGA Cia. Ltda.

CAPITULO TRES
DE LAS OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES

Art. 10.- De las Obligaciones del Empleador

A. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador en los términos del contrato y de acuerdo con las
disposiciones del Cédigo de trabajo;

B. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad, procedencia, estado civil, clase
de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso y de salida; el mismo que se los actualizara con los
cambios que se produzcan;

C. Conceder a los trabajadores el tiempo necesario para el ejercicio del sufragio en las elecciones
populares establecidas por la ley, siempre que dicho tiempo no exceda de 4 horas, asi como el
necesario para ser atendidos por los facultativos de la Direccion del Seguro de Salud Individual y
Familiar del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, o para satisfacer requerimientos o
notificaciones judiciales. Tales permisos se concederan sin reduccién de las remuneraciones;

D. Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;
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m

. Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos de palabra o de obra;

m

Conferir gratuitamente al trabajador, cuantas veces lo solicite, certificados relativos a su trabajo.
Cuando el trabajador se separe definitivamente, el empleador estara obligado a conferirle un
certificado que acredite: El tiempo de servicio; La clase o clases de trabajo; y, Los salarios o sueldos
percibidos;

G. Atender las reclamaciones de los trabajadores;

H. Facilitar la inspeccion y vigilancia que las autoridades practiquen en los locales de trabajo, para
cerciorarse del cumplimiento de las disposiciones de este Codigo y darles los informes que para ese

efecto sean indispensables. Los empleadores podran exigir que se presenten credenciales;

Pagar al trabajador reemplazante una remuneracién no inferior a la basica que corresponda al

reemplazado;

“

Conceder tres dias de licencia con remuneracion completa al trabajador, en caso de fallecimiento de
su coényuge o de su conviviente en unién de hecho o de sus parientes dentro del segundo grado de

consanguinidad o afinidad.

Art. 11.- De las prohibiciones al empleador.- Prohibase al empleador:

A. Imponer multas que no se hallaren previstas en el previsto reglamento interno, legalmente aprobado;

B. Retener mas del diez por ciento (10%) de la remuneracién por concepto de multas;

C. Exigir a trabajador que compre sus articulos de consumo en tiendas o lugares determinados;

D. Exigir o aceptar del trabajador dinero o especies como gratificacion para que se le admita en el
trabajo, o por cualquier otro motivo;

E. Cobrar al trabajador interés, sea cual fuere, por las cantidades que le anticipe por cuenta de
remuneracion;

F. Imponer colectas o suscripciones entre los trabajadores;

G. Hacer propaganda politica o religiosa entre los trabajadores;

H. Sancionar al trabajador con la suspensién del trabajo;

I. Obstaculizar, por cualquier medio, las visitas o inspecciones de las autoridades del trabajo a los
establecimientos o centros de trabajo, y la revisién de la documentacion referente a los trabajadores

que dichas autoridades practicaren.

Art. 12.- De las Obligaciones del Trabajador: Son obligaciones del trabajador:

A. Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y esmero apropiados, en
forma, tiempo y lugar convenidos.

B. Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los instrumentos y utiles
de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que origine el uso normal de esos objetos, ni del
ocasionado fortuito o fuerza mayor, ni del proveniente de mala calidad o defectuosa construccion;

C. Trabajar, en casos de peligro siniestro inminentes, por un tiempo mayor que el sefialado para la
jornada maxima y aun en los dias de descanso, cuando peligren los intereses de sus compafieros o
del empleador. En estos casos tendra derecho al aumento de remuneracién de acuerdo con la ley;

D. Observar buena conducta durante el trabajo;
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E. Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal;

m

Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;

G. Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafios materiales que amenacen la vida

o los intereses de empleadores o trabajadores;

Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de fabricaciéon de los productos a
cuya elaboracioén concurra, directa o indirectamente, o de los que él tenga conocimiento por razén del
trabajo que ejecuta;

Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las autoridades; vy,

Las demas establecidas en el codigo de Trabajo.

Art. 13.- De las prohibiciones al trabajador: Es prohibido al trabajador:

A

mmo o

Poner en peligro su propia seguridad, la de sus compafieros de trabajo o la de otras personas, asi
como de la de los establecimientos, talleres y lugares de trabajo.

Tomar de la empresa, sin permiso del empleador, utiles de trabajo, materia prima o articulos
elaborados;

Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la accién de estupefacientes;

Portar armas durante las horas de trabajo, a no ser con permiso de la autoridad respectiva;

Hacer colectas en el lugar de trabajo durante las horas de labor, salvo con permiso del empleador;
Usar utiles y herramientas suministrados por el empleador en objetos distintos del trabajo a que estan

destinados;

G. Hacer competencia al empleador en la elaboracion o fabricacion de los articulos de la empresa;

Suspender el trabajo, salvo el caso de huelga, €;

Abandonar el trabajo sin causa legal.

CAPIiTULO CUATRO
DE LAS JORNADAS Y HORARIO DE TRABAJO

Art. 14.- De la duracién de la jornada semanal de trabajo.- Horarios de trabajo.-

La jornada méaxima de trabajo sera de 8 horas diarias y 40 semanales, para que las actividades se desarrollen

normalmente y sin ninguna clase de interrupciones.

Art. 15.- De los Horarios de Trabajo.- Los trabajadores deberan encontrarse puntualmente en sus puestos,

para que las actividades se desarrollen normalmente y sin ninguna clase de interrupciones, desde las 10h00

a.m. hasta las 19h00 p.m., dentro de esta jornada los trabajadores tendran (una hora) para tomar su

alimentacién. El ALMACEN OLGA Cia. Ltda., podra convenir con el trabajador en compensar el trabajo

realizado en dias de descanso obligatorio, es decir (Sabado y Domingo) con tiempo de descanso en otro dia

de la semana, es decir (Lunes a Viernes); en una relacion de un dia de trabajo por un dia de descanso

continuo; esta compensacion excluye el pago de horas extraordinarias.
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El ALMACEN OLGA Cia. Ltda., se reserva la facultad de establecer o modificar los horarios de trabajo, de
fijar las horas de entrada y salida de los trabajadores, de acuerdo a las necesidades y conveniencias propias

de la actividad, horarios aprobados por la Direccidon Regional del Trabajo.

Art. 16.- De las horas extraordinarias y suplementarias: El empleador, no reconocera el pago de horas
extras de trabajo; sino, cuando expresamente las exija en los casos en que lo autoriza el representante legal
del empleador, asi como, cuando sea indispensable trabajos de urgencia que deban efectuarse, en tales

casos el trabajo suplementario y extraordinario se remunerara con los recargos que sefala la ley.

Art. 17.- De la puntualidad.- Todos los trabajadores de la empleadora, asistirdn con puntualidad a realizar su
labor diaria. Se establece un margen de gracia por retrasos de diez minutos, el cual no podra exceder de un

numero de tres ocasiones durante un mes de labores.

Art. 18.- Del registro de Asistencia.- El ALMACEN OLGA Cia. Ltda., llevara el control de asistencia de los
trabajadores, por medio de cualquiera de los siguientes registros:
A. Mediante registros manuales de documentos escritos, donde debera constar obligatoriamente la firma
del empleador.
B. Mediante sistemas computarizados, debiendo constar la clave personal del trabajador y/o huella
digital; o,
C. Mediante un sistema que creyere mas conveniente el ALMACEN OLGA Cia. Ltda., de acuerdo a su
necesidad o disponibilidad.

El registro de entrada y salida es obligatorio para todo trabajador con relacién de dependencia laboral.

Art. 19.- De la Presentacion.- El personal debera ingresar a la respectiva seccion o lugar de trabajo con la
ropa de trabajo apropiada. Los trabajadores deberan guardar en todo momento su correcta presentacion y
buena apariencia.

Las multas bajo ninguna circunstancia podran exceder del 10% (diez por ciento), de la remuneracion del

trabajador.

Art. 20.- De las Justificaciones.- El ALMACEN OLGA Cia. Ltda., podra justificar atrasos ausencias cuando
exista la causa justa. Se consideraran causas justas para atrasos o faltas: la enfermedad del trabajador
comprobada mediante certificado médico otorgado preferentemente por el IESS y calamidad doméstica.

Estos permisos no podran ser trasladados a fechas diferentes de la que suceda el evento. Todo permiso que
no esté contemplado en este articulo del reglamento interno sera imputado al periodo de vacaciones del

trabajador, sin perjuicio de que la empresa tome las acciones legales a que hubiere lugar.

Art. 21.- Del Aviso en caso de enfermedad.- El trabajador que estuviere enfermo debera comunicar su
enfermedad, dentro de las 72 (setenta y dos) horas subsiguientes al inicio de su ausencia. Si no lo hiciere, se
considerara su inasistencia al trabajo como injustificada, a menos que demuestre a satisfaccion del

ALMACEN OLGA Cia. Ltda., que estuvo en imposibilidad de dar dicho aviso. Para justificar inasistencias al
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trabajo por enfermedad, el trabajador esta en obligacion de presentar un certificado médico otorgado
preferentemente por el IESS, o por un médico particular debidamente facultado, caso en el cual se estara

sujeto a comprobacion de la autenticidad del mismo.

Art. 22.- Del abandono de trabajo.- El abandono del trabajo en horas laborales, sin permiso o sin justa
causa, sera sancionado segun la gravedad de la falta o reincidencia en este tipo de faltas. Pudiendo llegar a

ser causal de visto bueno.

Art. 23.- De la salida del trabajo.- Ningun trabajador podra salir del sitio de trabajo durante las horas de
labor, sin permiso escrito del empleador y/o la persona autorizada en cada establecimiento, permiso que sera
concedido solamente por enfermedad, calamidad doméstica, requerimiento de autoridad publica ejercicio de

sufragio y en los demas casos permitidos por la Ley y este Reglamento.

Art. 24.- De la validez de permisos.- Solo seran validos los permisos determinados en este reglamento, los
mismos que necesariamente deberan llevar la firma de la persona autorizada para conceder permisos.
Art. 25.- De los permisos o licencias remunerados.- Se podra conceder permisos en los siguientes casos:

1. Citas médicas que no pudieran ser cambiadas a horas fuera del horario de trabajo, por el tiempo que
fuere estrictamente necesario para atender a la cita médica.

2. Cuando exista prescripcion meédica de descanso por enfermedad, debidamente autorizado
preferentemente por un médico del IESS, por un tiempo maximo de 3 dias. De ser necesario un
tiempo mayor de descanso se estara a lo dispuesto en los estatutos y reglamentos del IESS y a lo
establecido en el Cadigo del Trabajo.

3. Conceder a los trabajadores el tiempo necesario para el ejercicio del sufragio en las elecciones
populares establecidas por la ley, siempre que dicho tiempo no exceda de cuatro horas, asi como el
necesario para ser atendidos por los facultativos de la Direccion del Seguro General de Salud
Individual y Familiar del IESS, o para satisfacer requerimientos o notificaciones judiciales;

4. Licencia por maternidad y paternidad segun lo establecido en el art. 152 del Cédigo de Trabajo.

Art. 26.- Permiso no remunerado.- El empleador en caso del desempefio de cargos oficiales de forzosa
aceptacion, concedera al trabajador el permiso no remunerado y siempre que el dicho aviso se dé por escrito

y con la debida anticipacion, exponiendo los motivos y circunstancias del permiso.

CAPITULO QUINTO
DE LAS VACACIONES

Art. 27.- Del periodo.- El ALMACEN OLGA Cia. Ltda., fijara la fecha en la cual los trabajadores podran gozar
de las vacaciones anuales, conforme los establece el Cédigo del Trabajo. El periodo de vacaciones debera
ser establecido por el empleador a mas tardar dentro de los tres primeros meses del afio subsiguiente al de

labores que cause este derecho. También las vacaciones podran ser concedidas a peticion del trabajador, sin
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perjudicar a las labores normales del empleador. El empleador debera dar a conocer al trabajador con un

mes de anticipacion a la fecha en que inicia el goce de sus vacaciones sobre el periodo de las mismas.

Art. 28.- De las vacaciones.- El empleador si es el caso, puede determinar, para todos o parte de los
trabajadores, una época fija para las vacaciones simultaneas o colectivas; y, para los que en tal época no
llevaren un afio cumplido de servicio, se entendera que las vacaciones son anticipadas y se abonara a las
que causen al cumplir cada uno el afio de servicio, segun lo establecido en los art. 74 y 75 del cédigo de

trabajo.

CAPITULO SEXTO
REMUNERACION Y DEMAS BENEFICIOS

Art. 29.- del sueldo y salario.- El pago del sueldo o salario al trabajador cubre, el de los dias trabajados y de

los dias de descanso obligatorio que se establezcan en el mes laborado.

Art. 30.- De las formas de pago.- El salario se cubrira en dinero efectivo o cheque del empleador
directamente al trabajador o a la persona que éste autorice legalmente, para lo cual se entregara al trabajador

el rol de pagos detallando a minuciosidad los valores que recibe y los descuentos respectivos.

Art. 31.- De la liquidacion de haberes.- Si el trabajador deja de prestar sus servicios, el empleador por
cualquier motivo y tenga que recibir el valor de un pago por cualquier concepto, se le liquidara de sus haberes
y antes de recibir el valor que le corresponda, se le descontara los valores que adeude al empleador por

préstamos, anticipos y otros valores de ley.

CAPITULO SEPTIMO
DEL REGIMEN DISCIPLINARIO

Art. 32.- Clasificacion de las faltas.- Las faltas cometidas por el trabajador se clasifican, de acuerdo a su

gravedad y trascendencia, en leves y graves.

Art. 33.- Faltas leves.- Seran consideradas faltas leves:

1. No acatar estrictamente todas las disposiciones de este reglamento, y especialmente las 6rdenes o
instrucciones emanadas por el empleador ya sean éstas verbales y/o escritas; por asuntos
disciplinarios o para prevenir accidentes o enfermedades.

Llegar retrasado a sus labores, incumpliendo el horario establecido.
La reincidencia en faltas de puntualidad, por mas de tres ocasiones dentro de un mismo mes.
Las faltas injustificadas siempre que no lleguen a tres dentro de un mismo mes.

No registrar el respectivo ingreso de entrada.

o a0k~ w D

No presentar el correspondiente certificado por un médico, o en circunstancias por el IESS, cuando

por motivos de salud no pudiesen asistir con normalidad a sus actividades diarias, si el trabajador
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presenta un certificado de un médico particular, el empleador se reserva el derecho de confirmar la
legitimidad del mismo.

No indicar telefénicamente o a través de otra persona al empleador en los casos de ausencia o atraso.
En estos casos tan pronto se produzca el retorno del trabajador se debera presentar la debida

justificacion al empleador para tomar las acciones correspondientes.

8. Concurrir a sus labores incorrectamente vestidos.

10.
11.

12

13.
14.
15.

16.

17

18.

19.

Utilizar los teléfonos del LMACEN OLGA Cia. Ltda., para asuntos personales, salvo el caso en caso
de emergencia y con autorizacién del empleador inmediato, recibir visitas y mantener conversaciones
de caracter personal.

Fumar dentro del ALMACEN OLGA Cia. Ltda.

Comer en las oficinas, bafios y otros lugares que no sean los establecidos.

.No reportar inmediatamente los dafios del ALMACEN OLGA Cia. Ltda., que afecten la imagen y la

productividad del mismo.

Llegar atrasado a las reuniones o capacitacién programadas y convocadas por el empleador.

Falta de aseo del lugar de trabajo que se le asigne.

No observar buena conducta y no guardar para su empleador y compafieros de trabajo el debido
respeto, consideracion y cultura, dentro y fuera del ALMACEN OLGA Cia. Ltda.

Utilizar el celular constantemente en horas de trabajo.

. Leer periddicos, revistas y toda clase de impresos que no sean manuales de trabajo, durante las horas

laborales.

Recibir visitas particulares, durante las horas de trabajo, salvo autorizacién del jefe inmediato o del
empleador.

Dejar basura de cualquier indole en el suelo o fuera de los tachos de basura, destinados para

recogerlas.

Art. 34.- Faltas Graves.- Son consideradas faltas graves:

1.

La reincidencia en la comisiéon de mas de tres o0 mas faltas leves, dentro de un periodo mensual de
trabajo.

Suministrar informacién por lo insignificante que parezca a personas ajenas al ALMACEN OLGA Cia.
Ltda., sobre cualquier asunto que competa exclusivamente a los intereses o actividad privada del
ALMACEN OLGA Cia. Ltda., o de los clientes.

No guardar rigurosamente los secretos comerciales de los cuales tenga conocimiento por razones de
trabajo asi como los asuntos reservados cuya divulgacién pueda causar perjuicio al ALMACEN OLGA
Cia. Ltda., o terceros.

Ser descortés de palabra y obra con el publico y clientes internos y externos, dando muestra de
incultura y desconsideracion.

Utilizar el correo electronico, el servicio de Internet o la computadora para obtener, insertar o transmitir
pornografia, informacién politica y religiosa.

No cumplir estrictamente las politicas que regulen facturacion, manejo de inventarios, adquisicién de

activos fijos, y uso de informacion de tarjetas de crédito de clientes.
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Consumir o introducir al ALMACEN OLGA Cia. Ltda., licores, drogas, estupefacientes o cualquier
clase de estimulantes o substancias téxicas. Presentarse a trabajar en estado de embriaguez, o
indicios de haber ingerido alcohol, drogado o bajo efectos de cualquiera de los elementos antes
mencionados.

Deteriorar el establecimiento y activos del ALMACEN OLGA Cia. Ltda.

9. No acatar las instrucciones que reciba de sus superiores para la mejor ejecucién de sus labores y no

10.

11.

12

13.

14.

15

17

20.
21.
22.
23.

24

25.

1.
2.

aceptar de inmediato las medidas preventivas de seguridad e higiene que establezca el
establecimiento.

Ser autor, complice o encubridor de robo, hurto o cualquier otro delito en contra del ALMACEN OLGA
Cia. Ltda.; siempre que haya sido debidamente comprobado segun las leyes de la Republica del
Ecuador.

Haber proporcionado datos falsos en la documentacién presentada para ser contratado por el
ALMACEN OLGA Cia. Ltda.

.El fraude, deslealtad o abuso de confianza en las gestiones encomendadas, debidamente

comprobadas.
Causar accidentes graves en contra de los trabajadores, clientes o en contra del establecimiento de
trabajo, por descuido o imprudencia, la cual debera ser debidamente comprobada.

Originar o promover peleas o rifias entre sus comparieros de trabajo.

. Participar en juegos de cualquier naturaleza durante la jornada de trabajo.
16.

Simular la presencia de un trabajador ya sea marcando o firmando el registro de asistencia por este.

. Hacer acusaciones falsas y dolosas en contra de sus comparieros y del empleador.
18.
19.

Entrar en los lugares destinados exclusivamente al personal de distinto sexo.

Negarse a recibir notificaciones o comunicaciones escritas; o a firmar el recibido de las mismas, para
lo cual se dejara constancia de la notificacion en presencia de al menos dos testigos.

Sacar o intentar fraudulentamente bienes y materiales de propiedad del empleador.

Falsificar certificados médicos y otros documentos de justificacion.

Disponer de bienes o dinero del empleador sin autorizacion.

Pretender relacionar lesiones producidas fuera de las instalaciones del ALMACEN OLGA Cia. Ltda., y

fuera del horario de labores, como que estas fueron producidas durante las labores del trabajador.

. Dedicarse a actividades que impliquen competencia con el empleador, donde el trabajador presta sus

servicios laborales.
Dedicarse a hacer préstamos usureros entre el personal y comparieros del ALMACEN OLGA Cia.
Ltda.

Art. 35.- Sanciones:
ALMACEN OLGA Cia. Ltda., podra imponer, a su discrecion, cualquiera de las siguientes sanciones al
trabajador que infrinja las obligaciones o prohibiciones constantes en este reglamento, cometa una de las

faltas sefialadas en el mismo, o no cumpla con sus disposiciones:

Amonestaciones verbales.

Amonestaciones escritas.
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3. Multa de hasta el 10% de la remuneracion del trabajador; y,

4. Terminacion del trabajo mediante la solicitud de visto bueno.

Art. 36.- Formas de Aplicacion
Para la aplicacién de las sanciones se tomara en cuenta el tipo de falta que hubiese incurrido el trabajador.-
Las faltas consideradas leves seran objeto de aplicacion de sanciones en la siguiente escala:

e Amonestacion Verbal, con un maximo de tres veces

e Amonestacion Escrita (al archivo personal), con un maximo de tres veces.

Si un trabajador reincide por mas de una tercera ocasion dentro de un mismo periodo mensual, la falta leve

sera considerada como grave.

Cuando un trabajador cometiera una falta grave, el ALMACEN OLGA Cia. Ltda., podra sancionarlo con la
separacion definitiva de sus funciones, previo el visto bueno respectivo o con multas que fluctuen hasta el

10% de su remuneracion.

Art. 37.- De la terminacién de Visto Bueno.- Se aplicara el tramite de Visto Bueno, para dar por terminado
las relaciones laborales con el trabajador que incumpla en una o mas causales determinadas en el Cédigo de
Trabajo.

Art. 38.- Otras causas para la terminacién del contrato de trabajo:

Son ademas causas para la terminacion de las relaciones laborales con el trabajador las siguientes:

e Proferir injurias graves (faltar de palabra u obra) a sus compafieros, superiores, publico y
particularmente a los clientes del ALMACEN OLGA Cia. Ltda.

e Hacer uso indebido de valores en efectivo, informacion de tarjetas de crédito, o de otro tipo, recurso
que estuvieren a su cargo, de propiedad del ALMACEN OLGA Cia. Ltda., de sus clientes, aunque
éstos sean repuestos posteriormente.

¢ Cometer actos que signifiquen abuso de confianza, fraude, estafa o cualquier otro hecho prohibido,

por la ley, sea respecto al ALMACEN OLGA Cia. Ltda., clientes trabajadores y/o terceros.

Art. 39.- Conducta Particular
Cuando un trabajador hubiere cometido una infraccién y hubiere recaido sobre él sentencia judicial, por
insolvencia u otros motivos confirmando el hecho y por ende su culpabilidad, el ALMACEN OLGA Cia. Ltda.,

se reserva el derecho a terminar las relaciones laborales, previo al tramite del visto bueno respectivo.
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CAPITULO OCTAVO
RIESGOS PROFESIONALES, PRIMEROS AUXILIOS Y ATENCION MEDICA EN CASOS DE
ACCIDENTES DE TRABAJO

Art. 40.- Permiso Preventivo.- El trabajador que se encuentre enfermo y no esté habilitado para el trabajo,
pero cuya enfermedad sea contagiosa, no podra entrar a los locales o sitios de trabajo hasta que un médico
particular o del IESS, certifique que puede reanudar sus tareas sin peligro para la salud de los demas

trabajadores.

Art. 41.- Normas aplicables.- Ademas de observar las normas pertinentes del Cédigo de Trabajo sobre la
seguridad y las relaciones que han puesto o pusieren en vigencia los departamentos correspondientes del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, y el Ministerio de Relaciones Laborales, los trabajadores

desempefaran sus respectivas tareas con sujecion a las normas existentes.

CAPITULO NOVENO
HIGIENE Y SERVICIOS MEDICOS

Art. 42.- Medidas de Higiene y Seguridad.- Todos los trabajadores deben someterse a las medidas de
higiene, sanidad y prevencion de riesgos que sean establecidas por las autoridades competentes del ramo y
las que particularmente se establezca en el ALMACEN OLGA Cia. Ltda. y aprobado por la Direccién Regional

del Trabajo.

Art. 43.- Del Aviso de Enfermedad.- El trabajador que se sintiere enfermo, deberd comunicar
inmediatamente por escrito de su enfermedad a la empleadora, en los formatos establecidos por el mismo
dentro del primer dia. Si no lo hiciere, se considerara que su falta de asistencia al trabajo es injustificada, a

menos que demuestre que estuvo en absoluta incapacidad de dar dicho aviso.

Art. 44.- Del certificado médico.- Para justificar su falta al trabajo por enfermedad, indicada en el articulo
anterior, el trabajador estara obligado a presentar a la empleadora el certificado médico respectivo, conferido
por el Departamento Médico del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Art. 45.- De los primeros auxilios.- De suscitarse algun accidente de trabajo, el representante legal del
ALMACEN OLGA Cia. Ltda., ordenara inmediatamente la prestacion de los primeros auxilios que sean
necesarios. De ser el caso debera transportar al trabajador inmediatamente al dispensario médico del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social — |.E.E.S.

Art. 46.- Notificacion del Accidente.- En cualquier accidente de trabajo suscitado en el ALMACEN OLGA
Cia. Ltda., o en el lugar de trabajo que el empleador lo haya designado, ain el mas leve o de apariencia
insignificante, el trabajador debera comunicar inmediatamente a la empleadora a fin de poder dar

cumplimiento a lo dispuesto en el Cédigo de Trabajo y Ley del |.E.S.S.
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CAPIiTULO DECIMO
DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- El empleador por las condiciones en que se desarrolla sus actividades y cuando haya necesidad
para ello, podra reubicar a los trabajadores en acuerdo con los mismos por escrito, en cualquiera de sus

establecimientos, sin que esto implique cambio de ocupacién o despido intempestivo.

SEGUNDA.- Toda sancién impuesta a un trabajador por el cometimiento de una falta, sera anotada en la
correspondiente carpeta y tarjeta del trabajador, lo cual constituira prueba en caso de realizar cualquier
tramite administrativo y/o judicial del empleador en contra del trabajador que haya causado aquella.
TERCERA.- No obstante aplicarse una de las sanciones establecidas en el presente Reglamento y en el
Caddigo de Trabajo, el empleador se reserva el derecho de iniciar las acciones judiciales que el caso amerita,
a fin de recuperar, los dafos y perjuicios que el trabajador haya causado aquella.

CUARTA.- En los casos en que el trabajador ejerciere funciones de confianza en el ALMACEN OLGA Cia.
Ltda., o las sefaladas en el Cédigo de Trabajo, se sujetara a las disposiciones que el empleador emita para
dicho cargo.

QUINTA.- El presente Reglamento Interno de Trabajo, debera acatarse en todos los establecimientos en el
que se encuentre funcionando el ALMACEN OLGA Cia. Ltda.

DISPOSICIONES ESPECIALES

PRIMERA.- El presente Reglamento Interno, entrara en vigencia desde la fecha en que sea aprobado,

pudiendo ser reformado en cualquier momento, parcial o totalmente, cuando lo estime conveniente.

Distrito Metropolitano de Quito, a los ocho dias del mes de Agosto del afio dos mil once.

Atentamente,

SR. JOSE MANUEL PROANO DONOSO
PROPIETARIO Y REPRESENTANTE LEGAL
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1.  PROPOSITO
Definir la metodologia para la desvinculacién de un empleado en la organizacion por medio del
método de los tres memorandos.

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica para los empleados que van a ser desvinculados de la empresa una
vez que han alcanzado 3 memorandos de amonestacion.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
La Gerente Comercial, que requiera prescindir de los servicios de uno de sus empleados.

5. DEFINICIONES

A

Memorando: Es un formato mediante el cual se le realiza un llamado de atencion al
empleado debido a un acto de indisciplina en el trabajo que muchas veces se relaciona
con el incumplimiento de la normativa interna de la empresa.

Despido: Es el acto por el cual se desvincula a una persona de la empresa. Se lo efectlia
luego de que el empleado ha sido acreedor al levantamiento de 3 memorandos.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

B.

Bajo el levantamiento de 3 memorandos para el empleado se procede a efectuar el
despido del mismo.

El despido siempre debe ser efectuado con mucha politica por parte de las gerentes
comerciales y el gerente general, evitando todo tipo de lenguaje fuerte o mal
comportamiento al momento de confrontar esta actividad.

Es obligatorio que el gerente general autorice el despido del empleado tras los tres
memorandos.

Los empleados de la empresa deben acatar el reglamento interno que rige a la misma, y
el levantamiento de memorandos se realiza en caso de que este reglamento sea
infringido por algun empleado. Este reglamento se lo define en el formato P7 / SP7.3 / A1
del presente manual de procesos.

Previo al levantamiento de un memorando es necesario realizar un llamado de atencién
buscando evitar el perjudicar al empleado tras el levantamiento del tercer memorando, lo
cual significa el despido inmediato. EI memorando debe ser la udltima herramienta
mediante la cual se realice un llamado de atencion al vendedor luego de que realmente
los llamados de atencion verbales no surtan efecto alguno.
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7.

INDICADORES

Nombre

Indice de rotacién del personal de la empresa por afio.

Descripcion

Se define como el nimero de personas que han finalizado su contrato de
trabajo con la empresa en el periodo de un afio.

Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporp_aple
de medicion de analisis

Contabilizacion del

numero de . Gerente Gerente

empleados Anual Negativo 1 2

- General General
desvinculados de la
empresa en 1 ano.

Nombre # de memorandos levantados para los empleados de ventas x ano.
D .. Como su nombre lo indica es el numero de memorandos levantados a los
escripcion -
empleados de ventas en el ano.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Respor]s_aple
de medicion de analisis
Contabilizacion del
numero de
memorandos . Gerente Gerente
Anual Negativo 1 2
levantados a los General General
empleados en el
ano.
8. DOCUMENTACION

Cédigo Nombre

P7/SP73 Manu_al de Procesos de la Gestiéon de Talento Humano del subproceso de
Despidos.
P7/SP7.2 /A1 Reglamento Interno de los Almacenes Olga CIA. LTDA.
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
P7/SP7.2/R1 Memorando Fisico 2 afos Envio al archivo
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10.

Levantamiento
de
memorandos

\ 4

DIAGRAMAS DE FLUJO

Levanta un primer memorando al
empleado de ventas

Memorando

Levantamiento
de
memorandos

\ 4

(fisico)

Gerente Comercial

v

Recibe el memorando por parte de
la gerente comercial

Memorando

Vendedor

A
Levanta un segundo memorando al
empleado de ventas

Memorando

Levantamiento
de
memorandos

\ 4

\ 4

(fisico)

Gerente Comercial

A 4
Recibe el memorando por parte de
la gerente comercial

A

(fisico)

Memorando

Vendedor

4
Sostiene una conversacion con el
empleado de ventas con el fin de

buscar una solucién y oportunidades

de mejora a su reciente actitud

Gerente Comercial

¢, Comete el empleado
nuevamente una falta grave?

Memorando Levanta un tercer memorando al

\ 4

\ 4

(fisico) empleado de ventas

¥/\

Gerente Comercial

A 4
Recibe el memorando por parte de
la gerente comercial

(fisico)

Memorando

Vendedor

A
Oficializa el acta de despido del
empleado

Gerente Comercial

A 4
Notifica al gerente general la
desvinculacién del empleado

Gerente Comercial

A 4
Recepta la notificacion de la gerente
comercial

Gerente General

v
FIN

(fisico)
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Status: Implementado

Ingreso: Necesidad del empleado de tener tiempo libre Fecha de Elaboracion:
dentro de su horario de trabajo para llevar a cabo las | 30,06/2014 '

Fecha Ultima Revision:

Salida: El empleado cuenta con tiempo disponible dentro Pagina 1
de su horario de trabajo, para la realizacion de sus
actividades personales ya sea este: descontado de
vacaciones, descontado del salario mensual u otorgado
por la empresa dependiendo de la situacion y el caso.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO
Otorgar un permiso de trabajo para uno de los empleados de ventas mediante un formato que le es
extendido y que quedara como registro para constancia del permiso dado.

2. ALCANCE
El presente proceso se aplica para los empleados que aplican para un permiso de trabajo a sus
respectivos gerentes comerciales.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
La Gerente Comercial, de cada almacén.

5. DEFINICIONES

A

B.

Calamidad doméstica: Se refiere a un grave problema de origen familiar por el cual el
empleado no puede ir al trabajo.

Falta: Es la ausencia no programada del empleado de ventas que se debe reportar al
gerente comercial para evitar sanciones. De igual manera el gerente comercial decide si
se realiza o no el descuento de las horas de trabajo tras el analisis de la falta del
trabajador.

Las horas de trabajo: Son las horas en el dia de trabajo que un empleado labora.
Permiso de trabajo: Documento mediante el cual la empresa acepta la ausencia del
empleado en su lugar de trabajo.

Permiso: Como su nombre lo indica es la ausencia previamente concordada del
empleado en el trabajo por algun motivo que el empleado requiera. El gerente comercial
debe analizar y decidir si se realiza un descuento de las horas de trabajo o no tras
conceder el permiso.

Vacacion: Es uno de los beneficios de la ley con los que cuenta los trabajador. Los dias
de vacacion no tienen un descuento de las horas de trabajo en el empleado y tampoco
afecta el salario mensual que este recibe.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

Causas de fuerza mayor como el arreglo de problemas judiciales, cita médica o
fallecimiento de miembros de familia por parte del empleado son motivo de permisos de
trabajo sin descuento de las horas laborales. Sin embargo, las causas deben ser
analizadas por el gerente comercial para la toma de esta decision.

El empleado tiene 10 minutos de gracia después del tiempo fijado para el registro y su
correspondiente ingreso a su puesto de trabajo. Si el registro se realiza dentro de los
siguientes 10 minutos se considerara atraso, y si el registro se realiza 20 minutos
después de la hora fijada, sera contemplado como falta injustificada y debera llenar el
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formato P7 / SP7.4 /| R1 para evitar sanciones. Ademas, los atrasos conllevan a la
reduccién del tiempo equivalente en su rol de pagos.
C. El permiso de trabajo otorgado constituye la aceptacién de la ausencia del empleado en
la empresa mas no implica que no se realizara el descuento de las horas de trabajo, ya
que esa decisién debe ser analizada por el gerente comercial y posteriormente esa

decisién sera plasmada en la ultima parte del permiso de trabajo.

D. El permiso de trabajo sera llenado en el formato P7 / SP7.4 / R1 para ser valido.
7. INDICADORES
Nombre Numero de permisos de trabajo extendidos por mes.
s Como su nombre lo indica es el numero de veces que se extienden
Descripciéon . .
permisos de trabajo en cada mes dentro de la empresa.
Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporp_aple
de medicién de andlisis
Contabilizacién del
numero de permisos . Gerente Gerente
. Mensual Negativo 1 3 ) )
de trabajo en cada Comercial Comercial
mes.

8. DOCUMENTACION

Cédigo Nombre

Manual de Procesos de la Gestién de Talento Humano del subproceso de
P71 SP7.4 . )
Permisos de Trabajo.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicion

P7/SP7.4/R1 Permiso de trabajo Fisico 1 afio Envio al archivo
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10.

Permiso de trabajo
(vacio)

Permiso de trabajo
(lleno x aprobar) >

DIAGRAMAS DE FLUJO

INICIO

A
Pide al gerente comercial una hoja
de permiso de trabajo a ser llenada

Vendedor

)

Pide al gerente comercial una hoja
de permiso de trabajo a ser llenada

Vendedor

Suministra una hoja de permiso de
trabajo al empleado de ventas »

Gerente Comercial

!

Permiso de trabajo

\/\

(vacio)

Llena y firma el permiso de trabajo
p» detallando el motivo de la ausencia

Vendedor

Entrega el permiso de trabajo a la
gerente comercial

Vendedor

!

Recepta el permiso de trabajo del
vendedor

Gerente Comercial

Revisa el permiso de trabajo del
vendedor

Gerente Comercial

; Acepta el permiso de trabajo?

si

¢ Se trata de vacaciones?

no

no

ZHay descuento de las hora
de trabajo?

Coloca si existe descuento de las
horas de trabajo en el permiso

Gerente Comercial

©

Permiso de trabajo
(lleno x aprobar)
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Acepta el permiso de trabajo

Gerente Comercial

A 4
Firma el permiso de trabajo - Permiso de frabajo
P (aprobado)
Gerente Comercial L
A 4
Almacenamiento fisico y digital del Permiso de trabajo
permiso de trabajo » (almacenado)
Gerente Comercial —
A 4

Envio de una copia del registro de
permiso de trabajo al departamento
de contabilidad

Gerente Comercial

h 4
Recepcion de la copia del registro

Permiso de trabajo . | de permiso de trabajo enviado por la
(copia) gerente comercial

Contadora

FIN
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Permiso de trabajo
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Fecha:

Almacén donde trabaja:

Nombre del trabajador:

Motivo de la ausencia:

Vacacion () Permiso ( ) Falta ()
Dia: / / (dd/ mm / aa)
Desde:
Hora:
Dia: / / (dd/ mm / aa)
Hasta:
Hora:

Detalles de la falta:

Firma del empleado:

(La seccion de abajo es llenada por la gerente comercial)

Existe descuento de las

Si () No ()

horas de trabajo

Firma del gerente

comercial:
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eficiente de salarios.
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1.

2,

PROPOSITO
Contabilizar las horas trabajadas por los empleados de los almacenes.

ALCANCE

El presente proceso se aplica para los empleados y gerentes comerciales de los almacenes.

3.

VIGENCIA

A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procesos.

4,

RESPONSABLE
La Gerente Comercial, de cada almacén.

5. DEFINICIONES

A. Las horas de trabajo: Son las horas en el dia de trabajo que un empleado labora.

B. Permiso de trabajo: Documento mediante el cual la empresa acepta la ausencia del
empleado en su lugar de trabajo.

C. Permiso: Como su nombre lo indica es la ausencia previamente concordada del
empleado en el trabajo por algun motivo que el empleado requiera. El gerente comercial
debe analizar y decidir si se realiza un descuento de las horas de trabajo o no tras
conceder el permiso.

D. Vacacion: Es uno de los beneficios de la ley con los que cuenta los trabajador. Los dias
de vacacion no tienen un descuento de las horas de trabajo en el empleado y tampoco
afecta el salario mensual que este recibe.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

E. El empleado tiene 10 minutos de gracia después del tiempo fijado para el registro y su
correspondiente ingreso a su puesto de trabajo. Si el registro se realiza dentro de los
siguientes 10 minutos se considerara atraso, y si el registro se realiza 20 minutos
después de la hora fijada, serd contemplado como falta injustificada y debera llenar el
formato P7 / SP7.4 / R1 para evitar sanciones. Ademas, los atrasos conllevan a la
reduccion del tiempo equivalente en su rol de pagos.

F. Todo empleado de los almacenes tiene la obligacion de realizar el registro biométrico
dentro de tres etapas establecidas: en la mafiana al ingreso, a la salida al almuerzo y a
la salida del trabajo.

7. INDICADORES
Nombre Numero de horas trabajadas a la semana
Descripcién Es el numero total de horas trabajadas en la semana.
Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS Izespon_sa.l?le Responjs.aple
e medicién de andlisis
Contabilizacién de
las hor_as de trabajo Semanal Positivo 45 48 Gerentg Gerentg
realizadas por Comercial Comercial
periodo semanal
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8. DOCUMENTACION

Cédigo

Nombre

P7/SP7.5

Manual de Procesos de la Gestién de Talento Humano del subproceso de
Contabilidad de horas trabajadas.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
p7/SP7.5/R1 | \nforme de horas trabajadas | g 1 afio Envio al archivo
a la semana




MANUAL DE PROCESOS

ALMACENES

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

CODIGO: P7/SP7.5

PROCESO: Gestion del Talento Humano

SUB-PROCESO: Contabilidad de horas trabajadas

Ingreso: Necesidad de la empresa de contabilizar las
horas de trabajo por parte de los empleados.

Salida: Conteo preciso de las horas trabajadas y pago
eficiente de salarios.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
30/06/2014

Fecha Ultima Revision:
22/07/2016

Pagina 3

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

10. DIAGRAMAS DE FLUJO

®
A 4

( INICIO )

h 4

Se dirigen a la maquina de registro
biométrico

Vendedor (x7), Gerentes
Comerciales y Gerente General

Realizan el registro biométrico de
entrada

Vendedor (x7), Gerentes
Comerciales y Gerente General

¢ Lo realizé correctamente?

(® ’

h 4

Se dirigen a la maquina de registro
biométrico

Vendedor (x7), Gerentes
Comerciales y Gerente General

4

Realizan el registro biométrico a la
salida al almuerzo

Vendedor (x7), Gerentes
Comerciales y Gerente General

¢ Lo realiz6 correctamente?




MANUAL DE PROCESOS

cODIGO: P7/SP7.5
PROCESO: Gestion del Talento Humano

Status: Implementado

ALMACENES — - Fecha de Elaboracion:
olaa SUB-PROCESO: Contabilidad de horas trabajadas 30/06/2014

R \“g” wrorranos | INgreso: Necesidad de la empresa de contabilizar las | Fecha Ultima Revision:
DE ALTA CALIDAD horas de trabajo por parte de los empleados. 22/07/2016

Salida: Conteo preciso de las horas trabajadas y pago | Pagina 4
eficiente de salarios.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Se dirigen a la maquina de registro
biométrico

Vendedor (x7), Gerentes
Comerciales y Gerente General

O,
A 4

Realizan el registro biométrico a la
salida

Vendedor (x7), Gerentes
Comerciales y Gerente General

¢ Lo realizé correctamente?

Informe de horas

\, Registra las horas trabajadas en la trabajadas a la
base de datos > semana
Base de datos P7/SP7.5/R1
interna Gerente Comercial

A 4
FIN




ALMACENES

olga

TENDOS NACIONALES E IMPORTADOS

DE ALTA CALIDAD

FORMATO P7/SP7.5/R1

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

INFORME DE HORAS TRABAJADAS A LA SEMANA

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Almacén:

Fecha de realizacion:

Periodo semanal de analisis:

Nombre del Gerente Comercial:

# de horas # # faltas #e[:'?jgxaj: Total
NOMBRE trabajadas # permisos injustificad P
H.T atrasos as s Horas
) H.P

EMPLEADO # 1

EMPLEADO # 2

EMPLEADO # 3

EMPLEADO # 4

EMPLEADO # 5

Aprobado por:

(Firma y sello del gerente comercial)

Gerente Comercial




MANUAL DE PROCESOS

ALMACENES

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS

DE ALTA CALIDAD los emp|eados_ 22/07/2016

a Ingreso: Necesidad de la empresa de motivar | 30/06/2014

CODIGO: P7/SP7.6
PROCESO: Gestion del Talento Humano .

Status: Implementado
SUB-PROCESO: Evaluacion Periédica del Personal Fecha de Elaboracion:

oportunidades de mejora y el crecimiento profesional de | Fecha Ultima Revision:

Salida: Empleados o vendedores motivados, con | Pagina 1
recomendaciones enfocadas en su crecimiento
profesional y humano.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO
Realizar la evaluacién anual del personal de ventas de la empresa con el fin de calificar sus destrezas
profesionales mediante un formato tipo test calificado por la gerente comercial de cada uno de los

almacenes.

2, ALCANCE
El presente proceso se aplica para todos los empleados de ventas de la empresa.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLE
La Gerente Comercial, de cada almacén.

5. DEFINICIONES

A

B.
C.

Desempefio laboral: Es el grado de satisfaccion con el que el empleado cumple las
expectativas trazadas para su puesto de trabajo.

Evaluacion: Accion de cuantificar o poner un valor comparado con un maximo obtenible.
Observaciones antes de la entrevista con el empleado: Son las conclusiones a las que
llega el gerente comercial después de realizada la evaluacion y antes de tener la
entrevista personal con el empleado para la exposicion de los resultados de la
evaluacion y la formulacién de las oportunidades de mejora.

Observaciones después de la entrevista con el empleado: Son las conclusiones a las
que llega el gerente comercial después de realizada la entrevista personal con el
empleado y donde generalmente se describen las oportunidades de mejora a las que se
ha llegado a definir con el empleado.

Oportunidades de mejora: Son las conclusiones que se desarrollan luego de una
evaluacién o un estudio empresarial con el fin de establecer un cambio o perseguir una
mejora.

Resumen Gerencial: Es un resumen corto donde se expone de manera clara, breve y
concisa los resultados de la evaluacion o un estudio realizado en la empresa.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A

La evaluacion debe ser objetiva por parte del gerente comercial y de ser posible debe
haber una justificacién por cada puntaje asignado de manera que el empleado pueda
entender de mejor manera sus oportunidades de mejora.

Todos los empleados de ventas deben someterse al proceso de evaluacion anual de una
manera obligatoria.

En caso de que el gerente general tenga alguna observacion especial al respecto de la
evaluacioén esta debe ser comunicada de manera obligatoria al empleado de ventas.

La evaluacion del personal es un proceso que tiene por objetivo buscar la mejora de los
empleados y no criticar el trabajo de los mismos.
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ALMACENES

olga

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS

DE ALTA CALIDAD

CODIGO: P7/SP7.6

PROCESO: Gestion del Talento Humano

SUB-PROCESO: Evaluacion Periédica del Personal

Ingreso:

los empleados.

Necesidad de
oportunidades de mejora y el crecimiento profesional de

la empresa de motivar

Salida:

recomendaciones
profesional y humano.

Empleados o vendedores motivados,
enfocadas

en Su

30/06/2014
Fecha Ultima Revision:
22/07/2016
con Péglna 2
crecimiento

Status: Implementado
Fecha de Elaboracion:

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

7. INDICADORES

Nombre Porcentaje de calificacién de la evaluacion del empleado
D L Es el resultado porcentual del desemperio del empleado de ventas en el
escripcion ~ .
ario evaluado por la gerente comercial responsable.
Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_tr)le Resporls_aple
de medicién de analisis
Resultado individual G G
del formato de o erent_e erent_e
o Anual Positivo 70% 90% Comercial Comercial
evaluacion del responsable responsable
personal / 100% P P
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P7/SP7.6 Manual de Procesos de la Gestion de Talento Humano del subproceso de

Evaluacion Periddica del Personal.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
P7/SP7.6/R1 | Formatodeevaluaciondel | pio 5 afios Envio al archivo
personal
P7 /SP7.6/R2 Res“me.”, gerencial de la Fisico 5 afios Envio al archivo
evaluacion del personal
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CODIGO: P7/SP7.6
PROCESO: Gestion del Talento Humano .
Status: Implementado
ALMACENES SUB-PROCESO: Evaluacion Periédica del Personal Fecha de Elaboracién:
| Ingreso: Necesidad de la empresa de motivar | 30/06/2014
olga . . mp . o, o
oS NACToNARE E rorTanos | OPOrtunidades de mejora y el crecimiento profesional de | Fecha Ultima Revision:
DE ALTA CALIDAD los emp|eados. 22/07/2016
Salida: Empleados o vendedores motivados, con | Pagina3
recomendaciones enfocadas en su crecimiento
profesional y humano.
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Accede a la base de datos principal
de la empresa

Base de datos general
de la empresa

Gerente Comercial

v

Accede al archivo del formato de
evaluacion del personal

Gerente Comercial

v

Imprime el nimero de copias
nece§ano dc'al formato de evaluacion, Formato de evaluacion
segun el nimero de empleados en del personal (vacio)

su almacén ——

Gerente Comercial

v

Realiza la evaluacion de los
empleados de su almacén

\ 4

Formato de evaluacién
del personal
(calificado)

\ 4

Gerente Comercial

A
Llama al empleado de ventas a su
despacho

Gerente Comercial

v

Asiste a la reunion con la gerente
comercial

Vendedor

v

Le entrega el resultado de la
evaluacién del personal al empleado

Gerente Comercial

Formato de evaluacién ¢
del personal Recepta el resultado de la
» e
(calificado) > evaluacion del personal

Vendedor

v

Sostienen un didlogo sobre las
oportunidades de mejora que se
pueden establecer para el siguiente
afio de trabajo

Gerente Comercial y Vendedor

A
Documenta las oportunidades de
mejora en la seccion de
observaciones después la entrevista
con el empleado

Gerente Comercial
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cODIGO: P7/SP7.6
PROCESO: Gestion del Talento Humano

Status: Implementado

ALMACENES SUB-PROCESO: Evaluacion Periédica del Personal Fecha de Elaboracion:
olga Ingreso: Necesidad de la empresa de motivar | 30/06/2014

oS NACToNARE E rorTanos | OPOrtunidades de mejora y el crecimiento profesional de | Fecha Ultima Revision:
DE ALTA CALIDAD |OS empleadOS. 22/07/201 6

Salida: Empleados o vendedores motivados, con | Pagina4
recomendaciones enfocadas en su crecimiento
profesional y humano.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Firma el formato de evaluacion del
personal

Gerente Comercial

si
¢, Quedan empleados por
calificar?

Accede a la base de datos principal
de la empresa

Gerente Comercial

Accede al archivo del formato de
resumen gerencial de la evaluacion
del personal
Gerente Comercial

Imprime el formato de resumen
gerencial de la evaluacion del
personal
Gerente Comercial

v

De acuerdo a los resultados
obtenidos, llena el formato

Gerente Comercial

- ¢ — Resumen Gerencial de
Firma el formato de evaluacion del la evaluacion del
ersonal > p | Capacitacion
P personal
Gerente Comercial -

h 4

( INICIO )




ALMACENES FORMATO P7/SP7.6/R1

0 I a FORMATO DE EVALUACION DEL PERSONAL

- Elaborado por: Ing. Sebastian Silva
TEJNDOS NACIONALES E IMPORTADOS

DE ALTA CALIDAD Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Nombre del empleado:

Almacén:

Fecha de evaluacion:

Por favor realice la siguiente evaluacién en escala de 0 al 10 siendo 0 la nota minima y 10 la nota maxima.

Al finalizar realizar un promedio de la evaluacion y llevarlo a porcentaje %.

1. La educacion del vendedor para dirigirse a los clientes.

2. La eficiencia como vendedor en funcion al nimero de ventas realizadas.

3. El compromiso del vendedor con el cumplimiento del reglamento interno de la

empresa.

La responsabilidad del vendedor en sus actividades dentro de la empresa.

El desempefio del vendedor en sus actividades dentro de la empresa.

El nivel de companerismo del vendedor con el resto de empleados en el almacén.

El nivel de colaboracién del vendedor con sus actividades en la empresa.

© N| & o A

El compromiso del vendedor con las actividades de aseo y limpieza de los locales.

PROMEDIO

PROMEDIO EN %

OBSERVACIONES ANTES DE LA ENTREVISTA CON EL EMPLEADO

OBSERVACIONES DESPUES DE LA ENTREVISTA CON EL EMPLEADO

(Firma del Gerente Comercial)

Gerente Comercial




ALMACENES FORMATO P7/SP7.6/R2
ol g a RESUMEN GERENCIAL DE LA EVALUACION DEL PERSONAL

TEIDOS NACIONALLS E IMPORTADOS | Efaborado por: Ing. Sebastian Silva
DE ALTA CALIDAD

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Nombre del Gerente Comercial:

Almacén:

Numero de empleados:

Resumen de los resultados de la evaluacion (cada pregunta / 10, y el promedio en %)

Preguntas o items evaluados
N° Nombre del empleado Prom. %
1 2 3 4 5 6 7 8

gl | W N -

PROMEDIO TOTAL

Explicaciéon de los items evaluados:

1. La educacién del vendedor para dirigirse a los clientes.

. La eficiencia como vendedor en funcién al nimero de ventas realizadas.

. El compromiso del vendedor con el cumplimiento del reglamento interno de la empresa.
. La responsabilidad del vendedor en sus actividades dentro de la empresa.

. El desempefio del vendedor en sus actividades dentro de la empresa.

. El nivel de comparfierismo del vendedor con el resto de empleados en el almacén.

. El nivel de colaboracién del vendedor con sus actividades en la empresa.

0 N O O A W N

. El compromiso del vendedor con las actividades de aseo y limpieza de los locales.

OBSERVACIONES DEL GERENTE COMERCIAL:

(Firma del Gerente Comercial)

Gerente Comercial
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CcODIGO: P7/SP7.7
PROCESO: Gestion del Talento Humano
SUB-PROCESO: Capacitacion Status: Implementado
ALMACENES - - Fecha de Elaboracion:
Ingreso: Necesidad de la empresa de capacitar tanto a 30/06/2014
Olga los gerentes comerciales como a los vendedores con Fecha Ultima Revisién:
TEIDOS naCloNALES EabiporTADOS | respecto a los productos que comercializan, por medio 22/07/2016 '
de representantes de los proveedores. Péding 3
agina
Salida: Tanto gerentes comerciales como vendedores se 9
encuentran mas capacitados para vender de una manera
mas técnica sus productos.
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO

El propdsito del presente proceso es el de crear una metodologia mediante la cual los empleados de
los Almacenes Olga CIA. LTDA., accedan a un programa de capacitacion que les permita mejorar sus
técnicas profesionales para el buen servicio dentro de la empresa.

2, ALCANCE
El presente proceso involucra la participacion tanto de las gerentes comerciales, el gerente general y
los vendedores.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacion del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLES

A. El Gerente General: Tiene la responsabilidad de organizar los eventos de capacitacion
pactando la realizacion de las mismas con un representante de los proveedores.
Adicionalmente, tiene también la responsabilidad de receptar y revisar los informes
realizados por las gerentes comerciales y los vendedores tras la finalizacion de la
capacitacion y hacer sus observaciones en caso de que sea necesario.

B. Las Gerentes Comerciales: Deben asistir de manera obligatoria a las capacitaciones
programadas por el gerente general y tras la finalizacion del mismo deben realizar un
informe de 1 hoja donde resuman lo aprendido en la capacitacion.

C. Los Vendedores: Deben asistir de manera obligatoria a las capacitaciones programadas
por el gerente general y ademas tras la finalizacion del mismo debe realizar un informe
de 1 hoja donde resuma lo aprendido en la capacitacion.

5. DEFINICIONES
A. Capacitacion: Programa de aprendizaje cuyo objetivo primordial dentro de una empresa
u organizacion es el mejoramiento de las capacidades profesionales de un empleado.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION
A. Debe realizarse por lo menos 1 capacitacion al afo dirigida para todos los empleados de
la empresa.
B. La capacitacion debe ser un compromiso de la alta gerencia para todos los empleados.
C. Los empleados tienen la obligacion de asistir a las capacitaciones programadas ademas
de aprovecharlas al maximo posible. Este aprovechamiento sera medido por el gerente
general en los informes presentados tras la finalizacion de la capacitacion.
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cODIGO: P7/SP7.7
PROCESO: Gestion del Talento Humano
SUB-PROCESO: Capacitacion

Status: Implementado
Fecha de Elaboracion:

ALMACENES . .
Ingreso: Necesidad de la empresa de capacitar tanto a

30/06/2014
Olga los gerentes comerciales como a los vendedores con Fecha Ultima Revisién:
TEIDOS naCloNALES EabiporTADOS | respecto a los productos que comercializan, por medio 22/07/2016 '
de representantes de los proveedores. o
Pagina 4

Salida: Tanto gerentes comerciales como vendedores se
encuentran mas capacitados para vender de una manera
mas técnica sus productos.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

7. INDICADORES

Nombre # de capacitaciones realizadas al afio
.. Es el numero de capacitaciones que se han organizado para los
Descripciéon -
empleados al ano.
, . . Responsable | Responsable
Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS pons . s P .
de medicion de analisis
Conteo de
e s Gerente Gerente
capacitaciones Anual Positivo 1 4
General General
anuales
Nombre % de aprovechamiento de capacitaciones

Descripcion

Este es el promedio de la calificacién obtenida en los informes presentados
por los empleados al gerente general tras la finalizacioén de la capacitacion.

Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_t’)le Resporls_aple
de medicién de analisis
Calificacion del Gerente Gerente
informe por parte del Anual Positivo 80% 90% )
General Comercial
gerente general
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P7/SP7.7 Manual de Procesos de la Gestion de Talento Humano del subproceso de

Capacitacion.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
P7/SP7.7 / R1 Formato de_lnfqlrme de Fisico 1 afios Envio al archivo
Capacitacion




MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: P7/SP7.7

PROCESO: Gestion del Talento Humano

SUB-PROCESO: Capacitacion

ALMACENES ; -
Ingreso: Necesidad de la empresa de capacitar tanto a
Olga los gerentes comerciales como a los vendedores con
TEJNDOS NACIONALES E IMPORTADOS

DE ALTA CALIDAD

respecto a los productos que comercializan, por medio
de representantes de los proveedores.

Salida: Tanto gerentes comerciales como vendedores se
encuentran mas capacitados para vender de una manera
mas técnica sus productos.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
30/06/2014

Fecha Ultima Revision:
22/07/2016
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Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

DIAGRAMAS DE FLUJO

Establece la cita para la
| capacitacion de sus empleados con
los proveedores

Evaluacién del
personal

Gerente General

Asisten de manera obligatoria a los
eventos de capacitacion

Gerente Comercial (x2)
Vendedores (x7)

Realizan el informe de capacitacion
segun el formato establecido

Formato P7/SP7.6/
R1 (vacio)

Gerente Comercial (x2)
Vendedores (x7)

¢ Esta bien realizado el
informe?

Formato P7/SP7.6/
R1 (lleno)

Recolecta los informes

A4

Gerente General

'

Callifica los informes

Gerente General

Anuncia los resultados y de ser
necesario conversa con los
empleados

Gerente General

A

Archiva los resultados obtenidos

Gerente General

FIN

Formato P7/SP7.6/
R1 (calificado)

— >

Base de datos
interna

Formato P7/SP7.6/
R1 (lleno)




ALMACENES FORMATO P7/SP7.7/R1
0 I a Informe de Capacitacion

TENDOS NACIONALES E IMPORTADOS Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

DE ALTA CALIDAD Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Nombre del Empleado:

Almacén en el que trabaja:

Fecha de Capacitacion:

Tema:

A) RESUMA LOS DIEZ MAS PUNTOS MAS IMPORTANTES DE LA CAPACITACION
RECIBIDA

o> © N o ok oobd-=

0

B) EXPLIQUE EN 5 IDEAS, COMO LA CAPACITACION RECIBIDA LE AYUDARA A
MEJORAR SU TRABAJO DENTRO DE LA EMPRESA

—

A A
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CODIGO: P7/SP7.8

PROCESO: Gestion del Talento Humano Status: Implementado
ALMACENES SUB-PROCESO: Satisfaccion del personal Fecha de Elaboracion:
I - 30/06/2014
O a Ingreso: Necesidad de la empresa de evaluar y conocer

Fecha Ultima Revision:

22/07/2016
Salida: La alta direccién propone un plan de accién para Pagina 1

mejorar o mantener el nivel de satisfaccion del personal
de ventas.

rrIposyacionaLEs EinrorTAROS | el nivel de satisfaccion de los empleados de ventas.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO

El propésito del presente proceso es el de establecer una metodologia o una serie de pasos mediante
los cuales la alta direccién de la empresa pueda valorar el nivel de satisfaccion por parte de los
empleados de ventas de la empresa. Y una vez establecido, identificar las debilidades institucionales
que debilitan el nivel de satisfaccion de los empleados para finalmente disefar planes de accién
orientados a mejorar sustancialmente el confort del empelado dentro de la empresa.

2, ALCANCE
El presente proceso involucra la participacién tanto de las gerentes comerciales, el gerente general y
los empleados de la empresa.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLES

A. El Gerente General: En el presente proceso tiene la responsabilidad de definir la junta
con los gerentes comerciales para el disefio del formato de la encuesta. Una vez
expuestas las ideas de las gerentes comerciales, su deber es el de consolidar la
encuesta final que aplicara para el afio de analisis. Posteriormente vuelve a definir una
segunda reunion una vez que se tengan los resultados y en compania de las gerentes
comerciales definen el plan de acciéon para ya sea mantener o mejorar el nivel de
satisfaccion del personal dentro de la empresa.

B. Las Gerentes Comerciales: En el presente proceso tienen la responsabilidad de aportar
las ideas para a definicion de la encuesta de satisfaccion del personal y deben colaborar
también en el disefio del plan de accién para la mantencidn o mejora del nivel de
satisfaccion del personal.

C. Los Vendedores: Tienen la responsabilidad de llenar las encuestas de satisfaccion del
personal.

5. DEFINICIONES
A. Encuesta / Evaluacién: Es un medio fisico o electrénico mediante el cual es posible llevar
a cabo un estudio para determinar una interrogante. Generalmente se lo realiza por
medio de un interrogatorio con una evaluacion pertinente a cada pregunta en una escala
determinada.
B. Satisfaccion del Personal: Se la puede definir como el grado o nivel de satisfaccion o
confort del personal dentro de la empresa.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION
A. El confort y la satisfaccion de los empleados es un deber de la empresa.
B. La empresa Almacenes Olga CIA. LTDA., se compromete a tomar todas las medidas
necesarias con el fin de establecer un gran nivel de satisfaccidon de sus empleados.
C. Los empleados estan obligados a responder con honestidad la encuesta de satisfaccion
al personal con el fin de que las medidas tomadas sea sobre la base de una informacion
veraz y acertada.
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ALMACENES

TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

CODIGO: P7/SP7.8

PROCESO: Gestion del Talento Humano

SUB-PROCESO: Satisfaccion del personal

Ingreso: Necesidad de la empresa de evaluar y conocer
el nivel de satisfaccion de los empleados de ventas.

Salida: La alta direccién propone un plan de accién para
mejorar o mantener el nivel de satisfaccion del personal

de ventas.

Status: Implementado

Fecha de Elaboracion:
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Fecha Ultima Revision:
22/07/2016
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Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

7. INDICADORES

Nombre

Calificacion del nivel de satisfaccién del personal

Descripcion

Es el resultado porcentual del desemperio del empleado de ventas en el
ario evaluado por la gerente comercial responsable, siendo el maximo 32

Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_tr)le Resporls_aple
de medicion de analisis
P;rgsgé?adgela Gerente Gerente
. ot Anual Positivo 20 30 Comercial Comercial
satisfaccion del
responsable responsable
personal
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
Manual de Procesos de la Gestion de Talento Humano del subproceso de
P7 /SP7.8 . it
Satisfaccion del personal.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
p7/Sp7.8/R1 | Encuestade Satisfacciondel | 1 afio Envio al archivo
Personal
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DIAGRAMAS DE FLUJO

Entrega las encuestras de
satisfaccion a los empleados de su
almacén

Gerente Comercial

Formato P7 / SP7.8/
R1 (vacio)

Formato P7 / SP7.8/
R1 (lleno)

La encuesta es llenada por cada uno
de los empleados de los almacenes

Vendedor

¢ Esta bien llenada la
encuesta?

Recolecta las encuestas
previamente llenadas

Gerente Comercial

I

Analiza los resultados y califica las
encuestas

Formato P7 / SP7.8/
R1 (calificado)

Gerente Comercial

!

Convoca a una reunién a los
gerentes comerciales con el fin de
exponer los resultados de las
encuestas de satisfaccion del
personal

Gerente General

l

Establece las oportunidades de
mejora con el fin de incrementar o
mantener el nivel de satisfaccion del
personal para el préximo afio

Gerente Comercial

A
En base a los criterios expuestos por
los gerentes comerciales, disefia el
plam de accién para mejorar o
mantener el nivel de satisfaccion del
personal para el préximo afio

Gerente General

FIN




ALMACENES EJEMPLO FORMATO P7/SP7.8/R1
ol a Encuesta de Satisfaccion del Personal

TEIIDOS NACIONALES E IMPORTADOS | Efaborado por: Ing. Sebastian Silva

DE ALTA CALIDAD Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Nombre del Cliente:

Fecha:

Evalie cada uno de los siguientes items en la siguiente escala: 0 — Muy Mal, 1 — Mal, 2 —

Normal, 3 — Buena, 4 — Muy Buena.

1. ¢ Cuenta usted con la seguridad adecuada en su trabajo? 01 3
2. i Coémo definiria usted el ambiente laboral o la relaciéon con sus companeros 0T 3
vendedores?

3. ¢Como definiria usted el ambiente laboral o la relacion con el gerente 0T 3
comercial de su almacén?

4. ; Como definiria usted el ambiente laboral o la relaciéon con el gerente general 0T 3
de la empresa?

5. ¢ Como define usted en general su nivel de confort con su empleo dentro de la 3
empresa? 0 3
6. ¢ Cual es su opinién con respecto a los servicios de almuerzo y refrigerio que R 3
le da la empresa?

7. ¢Cual es su nivel de satisfaccidon con respecto a su puesto de trabajo dentro 0T 3
de la empresa?

8. 4, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a los beneficios que le ofrece 0T 3
la empresa?

¢ Tiene quejas especificas con respecto a algun tema de la empresa? Sl NO

En caso de ser afirmativo, diga cuales y porqué.

Como trabajador, ¢ cuales son sus recomendaciones para la empresa para el proximo afio?
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CODIGO: P8/ SP8.1

PROCESO: Administracion del Personal Status: Implementado
ALMACENES SUB-PROCESO: Pago de remuneracién mensual a | Fecha de Elaboracion:
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Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO
El propésito del presente proceso es el de generar una metodologia para la realizaciéon del pago
mensual de los empleados.

2, ALCANCE
El presente proceso involucra la participacién tanto de las gerentes comerciales, el gerente general y
el departamento de contabilidad de la empresa.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLES

A. Contadora: Tiene la funciéon de realizar el recuento de las horas trabajadas por los
empleados, desarrollar la planilla de pago mensual y posteriormente enviarla al gerente
general para su aprobacion.

B. El Gerente General: Tiene dos funciones especificas, la primera consiste en la
aprobacion de la planilla de pagos realizada por el departamento de contabilidad y la
segunda consiste en el pago del salario mensual a los gerentes comerciales.

C. Las Gerentes Comerciales: En primer lugar realizan un informe de las horas totales
laboradas por los empleados indicando también las horas perdidas por permisos de
trabajo y faltas injustificadas. Este informe debe coincidir con el que maneja el
departamento de contabilidad, de tal manera que se genere la planilla de pagos.
Posteriormente tienen la funcién de una vez aprobada la planilla de pagos por el gerente
general realizar el pago a cada uno de sus empleados. Finalmente una de las gerentes
comerciales, generalmente la gerente del almacén de la Flores y Espejo realiza el pago
mensual al gerente general.

5. DEFINICIONES

A. El departamento de contabilidad: Es la oficina que realiza la gestion de contabilidad de la
empresa.

B. Horas perdidas: Constituyen aquellas horas en las que el empleado ha estado ausente
de su puesto de trabajo debido a dos motivos: debido a que ha tenido un permiso de
trabajo con pérdida de horas laborables o cuando ha tenido una falta injustificada.

C. Horas trabajadas: Constituyen las horas laboradas del empleado en las que ha ejercido
sus funciones dentro de la empresa.

D. Planilla de pagos o rol de pagos: Es un informe desarrollado por el departamento de
contabilidad donde se define el salario mensual a recibir por cada uno de los empleados
en funcion a las horas laboradas en el mes.

E. Salario mensual: Es la remuneracion o el pago que los empleados de la empresa
perciben a fin de mes.

F. Atrasos: Es el tiempo que se demora un empleado en realizar el registro de entrada a
sus labores, pasado el tiempo de gracia.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION
A. Es deber de la empresa realizar el pago mensual de los empleados en el primer dia del
mes siguiente, a excepcion que este dia sea domingo, por lo que el pago se realizaria el
dia lunes 2 del mes de andlisis.
B. La planilla de pagos o rol de pagos debe ser revisada y firmada por los empleados antes
de recibir el salario.
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C. El informe de las horas laboradas realizado por los gerentes comerciales, debe ser

analizado y coincidir con los datos del departamento de contabilidad.

7. INDICADORES

Nombre # de errores en el pago del salario mensual x afio

Este es también un indicador que debe mantenerse en cero ya que un error
de cualquier indole es inadmisible dentro de este proceso.
Sentido LI LS Respon_sa!l?le
de medicién

Descripcion

Responsable

Frecuencia de analisis

Férmula

Conteo de numero
de dias que se ha
retrasado el pago del
sueldo

Gerente
Comercial
responsable

Gerente
Comercial
responsable

Anual Negativo 1 5

8. DOCUMENTACION

Cédigo Nombre

Manual de Procesos de la Administracion del Personal del subproceso de

P8 /SP8.1 Pago de Remuneracion mensual a los empleados.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién

P8 /SP8.1/R1 Planilla de pago mensual Fisico Envio al archivo

Informe de horas trabajadas

P7/SP7.5/R1
ala semana

Fisico Envio al archivo
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

( INICIO )

A

Accede al archivo principal

Base de datos Gerente Comercial
principal

A
Imprime la hoja de horas laboradas
dada por el equipo de registro
biométrico

Formato P7/SP7.5/
R1 (lleno)

y

Gerente Comercial

A
Envia este documento a la
contadora

Gerente Comercial
® .
A

Procesa la hoja de horas laboradas

Contadora

A

Elabora la planilla de sueldos

Contadora

A

Envia la planilla de pago mensial a

la gerente comercial encargada de
la realizacion de los pagos

Formato P8/SP8.1/
R1 (lleno)

\ 4

Contadora

¢ Esta correcta la planilla?

si

Realiza el pago de los sueldos a
todos los empleados del almacén

Gerente Comercial (A)

v

Realiza el pago de fin de mes a la
gerente comercial encargada de los
pagos

Gerente Comercial (B)
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Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

FORMATO P8/SP8.1/R1
PLANILLA DE PAGO MENSUAL

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Realizado por:

Fecha de realizacion:

Rol de pagos del mes de:

SUELDO
NOMBRE NOMINA | H.T.
L

HORAS
EXTRAS

SUELDO
GANADO

IESS

ANTCP.
HORAS
EXTRAS

PREST.
IESS

PREST.
OFICINA

ANTICIP
o

SUBT

FONDOS
DE
RESERV
A

TOTAL
DOLARES

RECIBi CONFORME

EMPLEADO # 1

EMPLEADO # 2

EMPLEADO # 3

EMPLEADO # 4

EMPLEADO # 5

EMPLEADO # 6

EMPLEADO # 7

EMPLEADO # 8

TOTAL

REVISADO Y APROBADO POR:

(Firma de la contadora)

Departamento de Contabilidad

(Firma del Gerente General)

Gerente General
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1.  PROPOSITO

El propdsito del presente proceso es el de crear una metodologia mediante la cual se pueda llevar a
cabo el pago de los beneficios de ley y utilidades a los empleados. En definitiva, se desarrollan los
pasos a seguir con el fin de llevar a cabo este proceso.

2, ALCANCE
El presente proceso involucra la participacion del departamento de contabilidad, el gerente general, y
las gerentes comerciales.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLES

A. Contadora: Desarrolla el informe de pago cuyo formato se obtiene del ministerio de
relaciones laborales dependiendo de si se trata del pago del décimo tercer sueldo, el
décimo cuarto o utilidades. Posteriormente, envia este informe al gerente general.

B. El Gerente General: Tiene la responsabilidad principal de revisar y aprobar el informe
desarrollado por el departamento de contabilidad. En caso de que hubiesen correcciones
es el gerente general quien las sugiere. Adicionalmente es quien realiza el pago de los
beneficios de ley y utilidades a las gerentes comerciales.

C. Las Gerentes Comerciales: Tienen la tarea de realizar el pago de las utilidades y
beneficios de la ley a los empleados de los almacenes que administran. Adicionalmente,
una de las gerentes comerciales es la que realiza el pago al gerente general.

5. DEFINICIONES

A. Beneficios de la ley: Se refiere a aquellos beneficios estipulados para los trabajadores
por medio del ministerio de relaciones laborales de la Republica del Ecuador.

B. Décimo cuarto sueldo: También llamado bono escolar, es un beneficio de ley que lo
perciben todos los trabajadores en relacién de dependencia, indistintamente de su cargo
o remuneracién. A este se encuentran excluidos los operarios y aprendices de artesanos
de acuerdo con el articulo 115 del cddigo de trabajo. Consiste en un sueldo basico
unificado a la fecha de pago.

C. Décimo tercer sueldo: El décimo tercer sueldo o también llamado bono navidefo, es un
beneficio que reciben los trabajadores bajo relacion de dependencia y corresponde a una
remuneracion equivalente a la doceava parte de las remuneraciones que hayan recibido
durante el afio calendario.

D. Utilidades: Es el 15% de las utilidades liquidas repartido para los trabajadores en
relacién de dependencia de una empresa.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. El informe de pago de los beneficios de la ley y utilidades debe ser firmado y constatado
por todos los trabajadores de la empresa.

B. En cuanto al pago de las utilidades, la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA., hace el
compromiso solemne de realizar a tiempo y de una manera honrada y justa el pago de
este beneficio a sus empleados.

C. Los Almacenes Olga CIA. LTDA., se comprometen a realizar el pago de los beneficios de
la ley y las utilidades en el periodo establecido por régimen laboral ecuatoriano.

D. Un trabajador saliente de la empresa debe recibir la parte proporcional de los beneficios
de la ley y utilidades segun el tiempo laborado en el afio de analisis.
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7. INDICADORES

Nombre # de problemas suscitados en el pago de los beneficios de ley y utilidades
Mediante este indicador se pueden determinar los problemas existentes al
D L momento de ejecutar este pago, de manera que tras la ejecucion de las
escripcion . . . . .
respectivas acciones correctivas se pueda evitar este tipo de problemas en
el futuro
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Izespon_sa.l?le Respor]§aple
e medicién de analisis
Conteo de Gerente Gerente
problemas Anual Negativo 1 2 Comercial Comercial
suscitados responsable responsable
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P8/ SP8.2 Manual de Procesos de la Administracion del Personal del subproceso de

Pago de beneficios de ley y utilidades.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cadigo

Nombre

Formato

Retencioén

Disposicion

E/P8/SP8.2/R1

Informe sobre participacion
de utilidades.

Fisico

Envio al archivo

E/P8/SP8.2/R2

Informe empresarial sobre
la décimo cuarta
remuneracion.

Fisico

Envio al archivo

E/P8/SP8.2/R3

Informe Individual sobre el
pago de la Décimo Tercera
Remuneracion.

Fisico

Envio al archivo
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10.

DIAGRAMAS DE FLUJO

( INICIO )

»
»

®

A
Realiza el informe de pago de
beneficios de la ley de acuerdo al
calendario establecido por la ley

Contadora

y
Envia este informe al gerente
general de la empresa

Contadora

¢ Esta correcto el informe?

si

Revisa y aprueba el informe
realizado por contabilidad

Gerente General

v

Da la orden a la gerente comercial
de realizar el pago de los beneficios
de ley

Gerente General

h 4

Realiza el pago a todos los
empleados

Gerente Comercial

h 4

Reciben el pago

Todos los empleados

FIN
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MANUAL DE PROCESOS

MANUAL: P8/ SP8.3
PROCESO: Administracion del Personal

Status: Implementado

ALMACENES — Fecha de Elaboracion:
OI a SUB-PROCESO: Cuadros de Contabilidad 30/06/2014

S \g} srortanos | INgreso: Necesidad de los Almacenes Olga CIA. | Fecha Ultima Revision:
" DE ALTA CALIDAD - | LTDA. de llevar balances y estados de cuenta. 22/07/2016

Salida: Cuadros de contabilidad mensuales de los | Pagina 1
Almacenes Olga CIA. LTDA.

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

1.  PROPOSITO

El propésito del presente proceso es el de detallar una metodologia mediante la cual se puedan
realizar los cuadros de contabilidad que se deben presentar mensualmente al SRI. Se establecen de
esta manera una serie de pasos que pretenden la colaboraciéon proactiva entre los gerentes y el
departamento de contabilidad con el fin de que estos cuadros puedan ser realizados de la manera
mas adecuada y en el tiempo justo.

2, ALCANCE
El presente proceso involucra la participaciéon tanto de las gerentes comerciales, el gerente general y
el departamento de contabilidad.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLES
A. Contadora: Realiza los cuadros de contabilidad y los presenta mensualmente en el
Servicio de Rentas Internas.
B. El Gerente General: Revisa, firma o realiza las correcciones pertinentes en el informe de
cuadros de contabilidad presentado para reenviarlo a la contadora.
C. Las Gerentes Comerciales: Envian al departamento de contabilidad todos los detalles
concernientes a compras, gastos y retenciones.

5. DEFINICIONES

A. Contabilidad: Se la define como aquella técnica que permite el estudio, la medicién y el
andlisis del patrimonio y la situacion econdmica y financiera de una empresa u
organizacion, permitiendo de esta manera la toma de decisiones en la misma.

B. La Retencion: Constituye la obligacion que tiene el comprador de bienes y servicios de no
entregar el valor total de la compra al vendedor, sino de guardar o retener un porcentaje
en concepto de impuestos. Dicho valor debe ser entregado al Estado a nombre del
contribuyente, para quien esta retencion le significa un prepago o anticipo de impuestos.

C. Servicio de Rentas Internas (SRI): Es una entidad técnica y autonoma que tiene la
responsabilidad de recaudar los tributos internos establecidos por la ley mediante la
aplicacion de la normativa vigente. Su finalidad es consolidar la cultura tributaria en el pais
a efectos de incrementar sostenidamente el cumplimiento voluntario de las obligaciones
tributarias por parte de los contribuyentes.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. Es obligacion de la empresa presentar los datos pedidos por el SRI de manera mensual.

B Las gerentes comerciales y el gerente general deben colaborar de manera proactiva con el
departamento de contabilidad de manera de evitar retrasos en la presentacion de los
cuadros de contabilidad.

C. Los cuadros de contabilidad presentados deben ser realizados de una manera honesta y
veraz.
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7. INDICADORES
# de dias de retraso en la presentacion de los cuadros de contabilidad al
Nombre SR
Este indicador mide de una manera directa la eficacia tanto del
Descripcion departamento de contabilidad como de la colaboracién de los gerentes con
P las necesidades de este departamento. Por consiguiente, este indicador de
manera ideal debe ser 0
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa!l?le Respoqs_al_ole
de medicién de andlisis
Conteo del nimero Gerente Gerente
; Anual Negativo 1 2 Comercial Comercial
de dias de retraso
responsable responsable
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P8/ SP8.3 Manual de Procesos de la Administracion del Personal del subproceso de
) Cuadros de Contabilidad.
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
pg/spg3/R1 | Cuadros de Contabilidad Fisico 1 afio Envio al archivo
Mensual
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

INICIO

Imprime su resumen de ventas y
gastos mensial de su almacény lo
envia al Gerente General

Gerente Comercial (A)

Imprime su resumen de ventas y
gastos mensial de su almacény lo
envia al Gerente General

Gerente Comercial (B)

¢ Esta correcto el resumen?

Aprueba el estado de cuenta de los
almacenes para el afio de analisis

Gerente General

!

Envia el estado de cuentas al
departamento de contabilidad

Gerente General

!

Recibe la informacion

Contadora

l

Realiza un informe de contabilidad

Contadora

!

Envia el informe al gerente general

Contadora

;

Revisa el informe desarrollado por
contabilidad, lo forma y lo archiva

Gerente General

;

Envia una copia a cada uno de los
gerentes comerciales de la empresa

Gerente General

;

Envia una copia de estos cuadros al
Sistema de Rentas Internas

Gerente General

Formato P8/SP8.3/
R1 (lleno)

Formato P8/SP8.3/
R1 (revisado y
archivado)
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FORMATO P8/SP8.3/R1

0. I g a Cuadros de Contabilidad Mensual
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva
TENDOS MACIONALES E IMPORTADOS Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara
DE ALTA CALIDAD
FORMATO CUADROS DE CONTABILIDAD MENSUAL
VENTAS EN EL MES
DIA 1
N° CLIENTE FACTURA | CREDITO | EFECTIVO CHE DP-TR RET.F RET.I TAR CP/LT
TOTAL:
DEVOLUCIONES:
VENTAS:
EFECTIVO
FIRMA GERENTE
GENERAL FIRMA CONTABILIDAD CHEQUES
TOTAL
DIA 2
N° CLIENTE FACTURA | CREDITO | EFECTIVO CHE DP-TR RET.F RET.I TAR CP/LT
TOTAL:
DEVOLUCIONES:
VENTAS:
EFECTIVO
FIRMA GERENTE
GENERAL FIRMA CONTABILIDAD CHEQUES
TOTAL
TOTAL MES

TOTAL:




ALMACENES

TENDOS MACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

FORMATO P8/SP8.3/R1

Cuadros de Contabilidad Mensual
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva
Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

DEVOLUCIONES:

VENTAS:
EFECTIVO
FIRMA GERENTE
COMERCIAL FIRMA CONTABILIDAD CHEQUES
TOTAL
GASTOS EN EL MES
DIA 1
(]
Ref. Fact. Corg\z{ab/e Registro Compra Concepto Total Neto Desc. B. Cerob. | Imponible LV.A Total
TOTAL
DIA 2
[e]
Ref. Fact. Co:i\tlable Registro Compra Concepto Total Neto Desc. B. Cerob. | Imponible LV.A Total
TOTAL
TOTAL MES
TOTAL
LISTA DE FACTURAS DE COMPRAS DE MERCADERIA EN EL MES
DIA 1
(]
Ref. Fact. N Registro Compra Nombre Total Neto Desc. B. Cerob. | Imponible LV.A Total

Contable




ALMACENES

TENDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

FORMATO P8/SP8.3/R1

Cuadros de Contabilidad Mensual
Elaborado por: Ing. Sebastian Silva
Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

TOTAL
DIA 2
(]
Ref. Fact. Co:fl\z{able Registro Compra Nombre Total Neto Desc. B. Cerob. | Imponible LLV.A Total
TOTAL
TOTAL MES
TOTAL
RETENCIONES EN EL MES
A) SERVICIOS HONORARIOS PROFESIONALES Y DIETAS 10%
C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total
SUBTOTAL SERVICIOS HONORARIOS PROFESIONALES Y DIETAS 10%
B) SERVICIOS PREDOMINA EL INTELECTO
C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total
SUBTOTAL SERVICIOS PREDOMINA EL INTELECTO
C) SERVICIOS TRANSPORTE PASAJERO/SERVICIO PUBLICO PRIVADO DE CARGA 1%
C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total
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FORMATO P8/SP8.3/R1

0' I g a Cuadros de Contabilidad Mensual

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

TENDOS NACIONALES E IMPORTADOS Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

DE ALTA CALIDAD

SUBTOTAL SERVICIOS TRANSPORTE PASAJERO/SERVICIO PUBLICO PRIVADO DE CARGA 1%

D) TRANSFERENCIA DE BIENES DE NATURALEZA CORPORAL 1%

C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total

SUBTOTAL TRANSFERENCIA DE BIENES DE NATURALEZA CORPORAL 1%

E) ARRENDAMIENTO BIENES INMUEBLES 8%

C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total

SUBTOTAL ARRENDAMIENTO BIENES INMUEBLES 1%

F) PAGO DE BIENES O SERVICIOS NO SUJETOS A RETENCION

C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total

SUBTOTAL PAGO DE BIENES O SERVICIOS NO SUJETOS A RETENCION

G) OTRAS RETENCIONES APLICABLES EL 2%

C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total

SUBTOTAL PAGO DE BIENES O SERVICIOS NO SUJETOS A RETENCION

#TOT.

TOTAL FACT.

RETENCIONES IVA




ALMACENES

TENDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD

FORMATO P8/SP8.3/R1

Cuadros de Contabilidad Mensual

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

A) RETENCIONES IVA 30% BIENES

C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total
SUBTOTAL RETENCIONES IVA 30% BIENES
B) RETENCIONES IVA 70% SERVICIOS
C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total
SUBTOTAL RETENCIONES IVA 70%
C) RETENCIONES IVA 100% SERVICIOS
C.Costo Fecha RUC/Cédula Nombre Cod N° Comp. | N° Reten. N° Fact. Base Total

SUBTOTAL RETENCIONES IVA 100%

TOTAL

# TOT.
FACT.

Firma Gerente General

Firma Contabilidad
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1.  PROPOSITO

El propdsito del presente subproceso es el de definir un lineamiento o secuencia de pasos logicos y
programados que permitan desarrollar un plan de mantenimiento emergente en el caso de que el
software de facturacion de le empresa presente averias.

2, ALCANCE
El presente proceso involucra la participacion tanto de las gerentes comerciales, como la de los
empleados de la empresa.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4, RESPONSABLES

A. Las Gerentes Comerciales: En el presente subproceso, tras la averia del software de
caja, tienen la funcion de detener el uso del computador y comenzar el proceso de
facturacion manual. En caso de que la averia sea solucionada por el vendedor, el
gerente comercial reanuda el proceso de facturacion por software. Por otro lado si la
averia no puede ser solucionada de manera inmediata y es necesaria la presencia del
técnico del software, la obligacion del gerente comercial es la de presenciar el arreglo del
programa y llevar un registro de las recomendaciones dadas por el técnico a fin de evitar
que problemas como este vuelvan a suceder.

B. Los Vendedores: Una vez que suscita el fallo en el software de facturacion y la gerente
comercial comienza el proceso de facturacion a mano, el vendedor inicia el plan de
mantenimiento. En primer lugar toma control de la computadora y llama a la compafiia
que proporciond el programa con el fin de buscar ayuda. En caso de que esta ayuda no
sea efectiva se debe cuadrar una cita con el técnico para después de finalizada la
jornada laboral.

5. DEFINICIONES

A. Programa de Mantenimiento: Se lo denomina a una serie de eventos programados que
tienen lugar en cierta secuencia u orden y cuyo objetivo puede ser la prevencion o la
correccién de fallos en los bienes fisicos de una empresa.

B. Software de Facturacién: Es un programa especializado en llevar la facturacion de las
ventas. En el pais hay distintas compaiias de programaciéon que lo vende dependiendo
de las necesidades del almacén.

C. Técnico del software: Son los asesores técnicos de la compafiia que suministra el
software de facturacién a la empresa.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. El vendedor que asista al programa de mantenimiento del software debe ser una
persona que tenga previos conocimientos basicos de computacion.

B. El vendedor que asista al programa de mantenimiento del software en caso de averia no
debe tratar de realizar acciones que no sean antes sefaladas por el técnico.

C. Es obligacién de los responsables de la empresa llevar un registro de las acciones de
mantenimiento llevadas a cabo con el fin de saber que procedimiento realizar en caso de
que la misma averia pueda volver a ocurrir.
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7.

INDICADORES

Nombre

# de averias en el software de caja al afio

Descripcion

Este es un indicador que deberia mantenerse en cero, ya que en caso de
existir al menos una falla del software esto nos indica que el mismo no es
confiable y en todo caso se deberia tratar de cotizar otro programa con otra
empresa de sistemas.

Foérmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_l?le Resporp_aple
de medicién de analisis
Conteo del nimero Gerente Gerente
de averias en el Anual Negativo 1 5 Comercial Comercial
sistema responsable responsable
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
Manual de Procesos de la Gestion del Mantenimiento del subproceso de
P9/ SP9.1 L .
Mantenimiento del Software de Caja.
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
P9/SP9.1/R1 | Regdistrodemantenimiento | i, 1 afio Envio al archivo
del software de caja
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

INICIO

Detiene el uso de la computadora y
realiza el cambio del método de
facturacién a manual

Gerente Comercial

v

Revisa el registro de mantenimiento
del software de caja para tratar de
encontrar la soluciéon

-

Base de datos de
mantenimiento

Gerente Comercial

¢Encuentra la solucion?

no

Se comunica con la empresa que
suministra el servicio de facturacion

Gerente Comercial

¢ Puede resolverse via
telefénica?

Se procede con la facturacion
manual y se espera la visita de los
técnicos

Gerente Comercial

4

Realizan las preguntas necesarias a

los técnicos para que el problema no
vuelva a ocurrir

Gerente Comercial

4
Se actualiza el registro de
mantenimiento con las
recomendaciones dadas

Formato P9/SP9.1/
R1 (lleno)

Gerente Comercial

Se reinicia el proceso de facturacién
por computadora

Gerente Comercial
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Se siguen los pasos via telefénica
para la recuperacioén del sistema

Gerente Comercial




ALMACENES EJEMPLO FORMATO P9/SP9.1/R1
ol g a Registro de Mantenimiento del Software de Caja

TEIIDOS NACIONALES E IMPORTADOS | Efaborado por: Ing. Sebastian Silva

DE ALTA CALIDAD

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Almacén:

Nombre del Empleado:

Fecha:

Duracion de la averia:

¢, Se pudo solucionar en el primer intento con la llamada

Sl NO

telefénica?

Nombre de la averia o falla

ocurrida:

Detalle a continuaciéon en qué consistio el problema suscitado

o bk~ 0w Dd =

Detalle a continuacidn los pasos realizados para realizar el arreglo al problema

suscitado

ok~ wDh o~

Firma del encargado de registro
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1.  PROPOSITO

El propdsito del presente subproceso es el de establecer un programa de mantenimiento para las
instalaciones de los almacenes con el fin de describir los pasos a seguir para la realizacion de la
mejora o reemplazo de los bienes de la empresa que lo necesiten.

2, ALCANCE
El presente proceso involucra la participacion tanto de las gerentes comerciales, como del gerente
general de la empresa.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLES

A. El Gerente General: Debe analizar en primer lugar la solicitud realizada por la gerente
comercial y en caso de ser necesario realizar una visita in-situ con el fin de justificar la
solicitud realizada. Posterior a esto, acepta o rechaza la solicitud realizada por la gerente
comercial para que finalmente sea la gerente comercial la que tome las riendas de las
acciones de mejora y mantenimiento emprendidas.

B. Las Gerentes Comerciales: Tienen la labor primordial de redactar un informe gerencial
en el que se detalle los bienes que deben ser reemplazados, una pequena justificacion y
el costo estimado. Una vez que sea aprobada la solicitud se dirige y supervisa todas las
acciones de mejora emprendidas en las instalaciones. Al finalizar las obras se redacta un
informe final donde se detallan los costos reales de las acciones de mejora emprendidas
en las instalaciones.

5. DEFINICIONES

A. Bienes de la empresa: Se puede referir a los mostradores, las vitrinas, las estanterias,
los pisos, los vidrios, la lanfort principal, las paredes, etc. Es decir cualquier elemento
dentro de los almacenes que intervenga en el confort y la comodidad del cliente.

B. Costos estimados: Son aquellos que se obtienen tras cotizaciones.

C. Costos reales: Son aquellos que se obtienen al final de la obra considerando todos
aquellos por menores que no fueron incluidos en un inicio dentro de una cotizacion.

D. Programa de Mantenimiento: Se lo denomina a una serie de eventos programados que
tienen lugar en cierta secuencia u orden y cuyo objetivo puede ser la prevencion o la
correccion de fallos en los bienes fisicos de una empresa.

6.  POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. Es obligacion de la empresa proveer los bienes fisicos necesarios que proporcionen a
los clientes el confort necesario dentro de las instalaciones.

B. Es obligacion de la empresa realizar el cambio o la mejora de aquellos bienes de la
empresa que cuyo deterioro es notable y que puede poner en peligro la seguridad tanto
de empleados como de los clientes.

C. Es obligacién de la empresa ver las opciones mas convenientes en calidad y precio al
momento de realizar remodelaciones o mejoras de los bienes fisicos de las
instalaciones. Se debe trabajar con por lo menos 2 cotizaciones para cada compra.

D. Es obligacién del gerente general dar respuesta inmediata a la solicitud del gerente
comercial con respecto al cambio o remodelacion de las instalaciones del almacén que
dirige.
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7.

E. Es obligacion también de los trabajadores de ventas dar notificacion al supervisor
inmediato en este caso el gerente comercial del estado actual de las instalaciones del
almacén, y de esta manera procurar que el buen estado de su lugar de trabajo.

INDICADORES

Nombre

# de programas de mejora de las instalaciones del almacén x afo

Descripcion

De esta manera se puede llevar un control de las acciones de mejora y
reemplazo de las instalaciones que cada gerente comercial lleva a cabo
para su almacén. Se puede evitar de esta manera que muchos de los
recursos para este tipo de gastos se vayan desequilibradamente a uno solo
de los almacenes, cuando el gerente comercial debe procurar que los
gastos para mejora y renovacion de las instalaciones sea equitativamente
particionado a todos los almacenes vigentes.

Formula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa_tr)le Resporls_aple
de medicién de analisis
Conteo del nimero Gerente Gerente
; Mensual Positivo 1 2 Comercial Comercial
de dias de retraso
responsable responsable
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
Manual de Procesos de la Gestion del Mantenimiento del subproceso de
P9/ SP9.2 Y . ;
Mantenimiento de las instalaciones de los almacenes.
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
Solicitud de cambios o
P9 /SP9.2/R1 mejoras en las instalaciones Fisico 1 afo Envio al archivo
del almacén
Informe Gerencial de los
P9 /SP9.2/R2 camt_nos 0 mejoras Fisico 1 afio Envio al archivo
realizadas en las
instalaciones
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

( INICIO )

h 4

Realiza una revisién de los equipos
y bienes del almacén

Gerente Comercial

¢ Hay deterioro?

si

Solicitud de mantenimiento y
reparacion al gerente general

y

Gerente Comercial

h 4

Acepta la solicitud del gerente
comercial

Gerente Comercial

A 4

Seguimiento y control diario a las
obras de mantenimiento

Gerente Comercial

Formato P9/SP9.2/
R1 (lleno)

h 4

Registro de los costos incurridos por
obras de mantenimiento

\ 4

Gerente Comercial

FIN

Formato P9/SP9.2/
R2 (lleno)




ALMACENES EJEMPLO FORMATO P9/SP9.2/R1

OI a Solicitud de cambios o0 mejoras en las instalaciones del almacén
_ ] - _ Elaborado por: Ing. Sebastian Silva
TEJIDOS NACIONALES E IMPORTADOS
DE ALTA CALIDAD Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara
Almacén:

Gerente Comercial:

Fecha:

Escriba a continuacién cada una de las solicitudes de cambios o0 mejoras de las instalaciones del almacén que dirige, explique brevemente por
qué y proporcione un costo aproximado de este cambio y/o mejora.

N° Solicitud Justificacion Costo APROX. (USD)

gl B W N -

TOTAL APROX. (USD)

Firma del Solicitante (Gerente Comercial) Firma de Revision (Gerente General)




EJEMPLO FORMATO P9/SP9.2/R2
Informe Gerencial de los cambios 0 mejoras realizadas

0 ' g a en las instalaciones

TEJNDOS NACIONALES E IMPORTADOS E/aborado por'- Ing. Sebastla'n Sllva
DE ALTA CALIDAD

ALMACENES

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Almacén:

Gerente Comercial:

Fecha:

Tiempo tomado:

Describa a continuacion los costos reales de cada uno de los cambios 0 mejoras realizadas

en las instalaciones.

N° Cambio o Mejora realizada Costo REAL (USD)

1

TOTAL REAL (USD)

Firma del Solicitante (Gerente Comercial) Firma de Revision (Gerente General)
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1.  PROPOSITO

El propdsito del presente proceso es el de disefar una metodologia mediante la cual los trabajadores
de ventas de los almacenes Olga CIA. LTDA., sean dotados de uniformes de trabajo de una manera
anual.

2, ALCANCE
El presente proceso involucra la participacion de la gerente comercial del almacén de la Flores y
Espejo, el gerente general de la empresa y los empleados de ventas.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.

4. RESPONSABLES

A. El Gerente General: Dentro del presente proceso tiene la responsabilidad de aprobar la
cotizacion presentada por el sastre que va a disefiar los uniformes de trabajo. Caso
contrario, da la orden de cotizar con un nuevo sastre la fabricacién de los uniformes de
trabajo.

B. La Gerente Comercial: En primer lugar coordina la cita con el sastre. Después, pide una
primera cotizacion. En caso de ser necesario procede a negociar el precio o pide una
segunda cotizacion a otro sastre. Finalmente, una vez elaborados los uniformes procede
a hacer la entrega de los mismos a los empleados de ventas.

5. DEFINICIONES
A. Cotizacion: Planilla de costos de un trabajo que debe ser aprobada.
B. Sastre: Trabajador que confecciona prendas de vestir a partir de la tela en bruto que se
le es otorgada. Para este fin, debe tomar las medidas de la persona interesada.
C. Uniforme de trabajo: Ropa o indumentaria utilizada en las horas de trabajo dentro de la
empresa.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. Es obligacion de la empresa Almacenes Olga CIA. LTDA., el dotar anualmente de los
uniformes de trabajo para sus empleados de ventas.
B. Los empleados de ventas estan en la obligacion de portar el uniforme de trabajo

otorgado por la empresa.

C. El cuidado del uniforme de trabajo es responsabilidad de cada uno de los empleados.

D. Los dafios o pérdida de los uniformes de trabajo por parte de los empleados de ventas
recaera en una sancion dispuesta por el gerente comercial y la reposicion del valor de
los uniformes estara a cargo del empleado.
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7. INDICADORES

Nombre # de uniformes danados por el empleado en el afio
De esta manera se tiene control de los uniformes provistos a los
Descripcién empleados. Este indicador debe de ser cero ya que la existencia de este
P indicador nos dice que no se esta respetando la politica del cuidado de los
uniformes por parte de los empleados.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa!l?le Respoqsgl_ole
de medicién de andlisis
Conteo d_el numero Gerente Gerente
de uniformes . ) )
- Anual Negativo 1 3 Comercial Comercial
dafados por el
responsable responsable
empleado

8. DOCUMENTACION

Cédigo

Nombre

P10/ SP10.1

Manual de Procesos de Operaciones Internas del subproceso de Gestion de

Uniformes de Trabajo.

9. REGISTROS Y FORMATOS

Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicién
Hoja de registro de
P10/SP10.1/R1 | "ecibimiento deluniforme de | g 1 afio Envio al archivo

trabajo por parte del
empleado
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

( INICIO )

A
Coordina la cita con el sastre para
que tome las medidas de los
empleados

Gerente Comercial

A
Se toma las medidas necesarias
para el disefio de los uniformes para
el nuevo afo de trabajo

Vendedor

A4
Pide la cotizacion al sastre
contratado para la confeccién de los
nuevos uniformes

Gerente Comercial

A
Envia la cotizacion al gerente
general

Gerente Comercial

¢Aprueba la cotizacion?

si

Confeccionados los uniformes hace
entrega de los mismos a los Formato P10/SP10.1/
R1 (lleno)

vendedores

y

Gerente Comercial




ALMACENES

TENDOS NACIONALES E IMPORTADODS
DE ALTA CALIDAD

FORMATO P10/SP10.1/R1

Formato de Registro de recibimiento del uniforme de

trabajo por parte del empleado

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva

Revisado por: Econ. Rosa Elena de Lara

Fecha:

Gerente Comercial

REGISTRO DE RECIBIMIENTO DEL UNIFORME DE TRABAJO

NO

Nombre del empleado

C.L

Almacén Firma
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1.

2,

PROPOSITO

Ejecutar un programa de limpieza mensual en los Almacenes. De esta manera, este proceso ejecuta
una serie de actividades que deben ser realizadas con el fin de garantizar el aseo, orden y limpieza
de los locales de la empresa.

ALCANCE
El presente proceso involucra la participacién tanto de los gerentes comerciales como los empleados
de ventas de la empresa.

3. VIGENCIA
A partir de la fecha de aprobacién del presente manual de procesos.
4. RESPONSABLES

A. El Vendedor: En este proceso los vendedores tienen la funciéon de ejecutar las
actividades de limpieza dirigidas y organizadas por el gerente comercial del almacén en
el que trabajan. Las actividades de aseo se han dividido dentro de 4 categorias que son
ejecutadas por cada uno de los empleados de la empresa y estas son: la limpieza de los
pisos; la limpieza de los mostradores, vidrios y estanterias; la limpieza de los bafos; y la
limpieza y arreglo de la bodega.

B. La Gerente Comercial: La responsabilidad del gerente comercial en este proceso se
divide en dos actividades: la primera es la realizacion del calendario de actividades de
aseo para el mes, designando los integrantes responsables de cada actividad, y la
segunda es la supervision y el control de que las tareas asignadas sean debidamente
cumplidas.

5. DEFINICIONES

A. Calendario de actividades: Como su nombre lo sugiere es un calendario en el cual se
fijan para los dias del mes, las actividades de aseo y limpieza que deben ser llevadas a
cabo por cada empleado de ventas de los almacenes.

6. POLITICAS O NORMAS DE OPERACION

A. Almacenes aseados, limpios y en orden es sin lugar a dudas la carta de presentacion de
la empresa a los clientes. Debido a esto, el proceso de limpieza de los locales es
sumamente obligatorio y la ejecucion de las actividades designadas en el cronograma o
calendario de actividades debe ser ejecutada a cabalidad.

B. El no cumplimiento de las actividades de limpieza designadas puede significar el
levantamiento de un memorando de parte del gerente comercial hacia el empleado.

7. INDICADORES
Nombre % de cumplimiento con el calendario de actividades de limpieza
D s Mediante este indicador se puede determinar la eficiencia del proceso de
escripcion limpieza de los locales ejecutado por los empleados
pieza de los locales ejecutado por los emplea
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS IZespon_sa_l?le Respor]s_aple
e medicién de andlisis
Conteo del nimero
de dias de retraso en o Gerentfa Gerentfa
o Mensual Positivo 70% | 100% Comercial Comercial
las actividades de
limpieza responsable responsable
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# de quejas por parte de los clientes con respecto a la limpieza y aseo de
Nombre
los almacenes
Este indicador es un detonante en caso de que exista al menos 1 queja por
D s parte del cliente ya que eso implica que existe una gran ineficiencia en el
escripcion . .
proceso de limpieza de los locales a cargo del gerente comercial y los
empleados.
Férmula Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa!l?le Resporfs.al_ole
de medicion de analisis
Conteo del niumero Gerente Gerente
de quejas por parte Mensual Negativo 1 2 Comercial Comercial
del cliente responsable responsable
8. DOCUMENTACION
Cédigo Nombre
P10/ SP10.2 Manual de Procesos de Operaciones Internas del subproceso de Limpieza de
locales.
9. REGISTROS Y FORMATOS
Cédigo Nombre Formato | Retencién Disposicion
P10 /SP10.2/ R Ca'e”dar"}ir‘f%iz‘;tg"dades 9 | Fisico 1 afio Envio al archivo
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

INICIO

A

Disefia el cuadro de actividades
para el mes de operacién

R1 (lleno)

L

Gerente Comercial

A

Expone el cuadro de actividades en
el boletin principal del almacén

Gerente Comercial

Limpieza de pisos

Vendedor

¢ Realizado correctamente?

* si
Limpieza de mostradores, vidrios y
estanterias

Vendedor

¢ Realizado correctamente?

+si

Limpieza de bafios

Vendedor

¢ Realizado correctamente?

¢si

Limpieza y arreglo de bodega

Vendedor

¢ Realizado correctamente?

si

Supervisa que las actividades sean
cumplidas

Gerente Comercial

FIN

Formato P10/SP10.2/




ALMACENES
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Calendario de Actividades de Limpieza (ej. Septiembre 2014)

Elaborado por: Ing. Sebastian Silva
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CALENDARIO DE ACTIVIDADES DE LIMPIEZA DE ALMACENES

RESPONSABLES

M|IM[J|V]|S|D|L|M|M

J

\Y

S

D

L

M

M|J [V

S

D

L

M

213[4[5[6[7[8[9]10

Empleado # 1

Empleado # 2

Empleado # 3

Empleado # 4

Empleado # 5

11

12

13

14

15

16

17] 18] 19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

CODIFICIACION USADA:

Limpieza de pisos

Limpieza de mostradores, vidrios y estanterias

Limpieza de bafios

Limpieza y arreglo de bodega

No se realiza ninguna actividad

Aprobado por:

(Firma del Gerente Comercial y Fecha)

Gerente Comercial




