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RESUMEN EJECUTIVO

Las nuevas tendencias de consumo han llevado bg@ensumidores busquen con
mas frecuencia comprar en cadenas de supermergatiesdas de conveniencia,
este canal actualmente en el Ecuador se encuentne@miento y expansion, por
lo tanto Arca Continental del Ecuador conscientdadexpansion y el potencial de

este canal demanda una restructura comercial ynégtrativa completa.

El Disefio de sistema de gestibn procesos en estal germitird entender,

comprender y cuantificar los procesos actualesopger un plan de mejora de los
mismos; en busca de eficiencias que permitan o@drarea comercial de manera
més simplificada satisfaciendo a todos sus cliecesproductos de calidad, servicio

de excelencia y con el soporte de un estructur@anargcional soélida.



Xiii

INTRODUCCION

Un sistema de disefio de gestidn por procesos eantdts empresas que el concepto
de calidad se gestione correctamente, orientads aljetivos de las empresas. Todo
aquello que es repetitivo puede ser sistematizadm lpacerlo mas eficiente y eficaz.
Esto permite ir dominando y mejorando continuaméogeprocesos criticos de la
compafia, para lograr cumplir con esto es necesagise a ciertas directrices como
son las Normas ISO 9001 y 9004, las mismas quacsegan de gestion de calidad y
medio ambiente. Los beneficios de la aplicaciorestas directrices permite que los
clientes reconozcan los bienes y servicios quewnas, generando una conciencia
en los negocios para mejor y solucionar problemas mantengan al cliente
satisfecho en varios aspectos: cobertura de setkega eficiente y cumplimiento

de requerimientos del cliente.

Arca Continental del Ecuador S.A., con el objetd® seguir siendo el lider en
bebidas no alcoholicas en el Ecuador, mejorajetueion en el punto de venta y
satisfacer a todos sus clientes, demanda mejasgreaesos internos, entre esos esta
el departamento de Cuentas Claves, quienes enualidad representan el 12% de

las ventas totales.



CAPITULO |

1. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA ARCA CONTINENTAL

ECUADOR (ACE).

1.1. Andlisis Externo

1.1.1 Factor Econdmico

Dentro del consumo de alimentos, existen patrongs agambian con el
pasar del tiempo, y de alguna manera estos seeflejfados en los gastos de
los hogares en el Ecuador. Segun el INEC, el coasden alimentos y
bebidas no alcohdlicas esta en primer lugar ocupahd4% del total de los
gastos, en segundo lugar esta el gasto de traesymor el 15%, un 10% se
usa en bienes y servicios diversos. El 8% se oenparendas de vestir y
calzado, de igual forma el 8% se emplea en restmga hoteles y un 7%

es destinado a salud, al igual que en alojamiagiog, electricidad y gas.

Dentro de la estructura de gastos, los hogaresepgbvulnerables dedican
un mayor porcentaje del gasto en alimentacion, trasrgue los hogares de
clase media y alta tienden a gastar proporcionaknmmas en articulos para

el hogar, comunicaciones, recreacion, cultura gadon.



Los ingresos y gastos de los hogares urbanos carobrael tiempo. En el
afio 2004 existian 1.861,9 millones de hogares, @mdel su ingreso
promedio mensual por hogar era de $469. En el &@ 2| nimero de
hogares crece a 2.274,3 millones con un ingresmegdio mensual de $892
por hogar. Entre el 2004 y el 2012 existe un ingug aumento porcentual
del gasto en comunicaciones y transporte. En eR@fd se gastaba el 12%
en transporte y el 2% en comunicacion. En el afib22@| gasto en
transporte es del 15% y un 5% en comunicacion.férehcia de alimentos
y bebidas no alcohdlica que decrece del 23% efcel804 a un 22% en el

afno 2012.

El principal gasto de los hogares es el gasto eneatos y bebidas no
alcohdlicas; representan el 22% de consumo. Este pa aumentado en un

33% en dolares constantes.

En el periodo de estos afios 2004 a 2012, aumentaadera el gasto en
bebidas no alcohdlicas. En délares corrientes, leafie 2004 el gasto
mensual de bebidas no alcohdlicas es de $13,3nmdly crece en el afio

2012 a $41,9 millones.

El mayor cambio en la estructura de gasto del 20@D12 es el gasto en
comunicaciones. Este aumenta en més de un 300%peri@do. EI cambio
de estructura se da en todas las regiones y se mlab@palmente al

aumento de gasto en los hogares pobres y vulnsrable



1.1.2.

El aumento en el gasto en comunicaciones se debmpartantisimo

acrecimiento en el gasto de telefonia celulareiet.

Factor Politico Legal

En lo relacionado al ambito tributario, se puedenci@ar que existen dos
impuestos que gravan directamente los productdsche en primer lugar,
el Impuesto a los Consumos Especiales ICE, queod&rnidad con el
Art.82 de la Ley de Régimen Tributario Internoafijna tarifa impositiva
del 10% para las bebidas gaseosas, donde precisamesaen el mayor

porcentaje de ventas de ACE.

El segundo impuesto que grava los productos de &€E| IVA 12% sobre
el precio de venta, ademas existe una impuestoadiaue es el Impuesto
Redimible a las Botellas Plasticas no RetornaldiRBF); el mismo se lo

analizara posteriormente con mas detalle.

En el ambito sanitario se puede mencionar que bleBw Nacional con la
finalidad de mejorar los habitos de consumo erolaazion, a partir del 25
de Septiembre de 2014 oficializé la reforma al Beginto Técnico
Ecuatoriano INEN 022, que regula el etiquetado ldeeatos procesados,
incorporando seméaforos nutricionales, que alerters @onsumidores sobre

el contenido de azucar, sal y grasa de estos pasjuen el caso de ACE,



aproximadamente el 90% de sus productos tienenoutemido alto de

azucar, lo que es declarado mediante el semaforo.

Dentro de este contexto, vale la pena mencionaegues ultimos meses el
Gobierno Nacional ha mencionado la posibilidad dearcun tributo a la

comida chatarra, que afectard a los productos ¢ms aontenidos de

azucar, sal y grasa, sean alimentos procesadaparpdos, con la finalidad
de incentivar habitos de consumo mas sano entia déelos ecuatorianos, y
evitar el consumo de alimentos a los cuales aseritermedades

cardiovasculares y diabetes. Al respeto, debo raeracique no concuerdo
con la politica del régimen pues los habitos desgoro son Unicamente una
parte del problema y no se les puede atribuir skeimente la causa de las
enfermedades antes mencionadas, pues existerfaitoses exogenos y de

habito de las personas que determinan su desarrollo

Como conclusion se establece que el entorno pwlitidegal para las
actividades comerciales de ACE se presenta difécppolitica del gobierno
encaminada a des-incentivar los productos con @ltdenido de azlcar,
inclusive mediante impuestos, determinan que lapadiia se adapte a este
entorno y encuentre nuevas estrategias para lagéiddlizacion de sus

consumidores y mantener sus productos vigentesreareado.



1.1.3.

1.1.4.

Factor Socio-Culturales

Las empresas se crean para satisfacer las neasideldcconsumidor, por lo
tanto un cambio o alerta a estas exigencias y &fpexs del mercado
impactara al giro del negocio, obligandola a la pafila a adaptarse a la

misma.

Existen varios factores y atributos que el consomdh a las bebidas, para
saber los cambios del consumidor existen emprasaseglizan estudios de
mercado, para asegurar el éxito de la compafi&, iChace a través de
usos técnicos, estudios y herramientas en dondlesmibe como esta la
competencia, los canales de distribucion, puntogedéas, publicidad en el
mercado y sobre todo precios. De este modo AGE,@esente en todos

los puntos de venta, satisfaciendo las preferem&bsonsumidor.

Factor Tecnoldgico

El factor tecnolégico ha revolucionado el mundo oy ten dia Ecuador
busca que grandes emprendedores que confian exiselep la capacidad
productiva, en los estimulos a la produccion cadtenen los instrumentos
creados por el gobierno favorezcan la actividadresgpial. Asi mismo se
entiende que la apuesta empresarial que hoy seocanvesponde a otros
factores claves en el que se hace productivo, ceomo los niveles de

seguridad empresarial y de confianza que Ecuad@geserando.



1.1.5.

Las industrias en el mundo buscan cumplir el grajetvo de lograr un

desarrollo sostenible y sustentable.

ACE inicié la construccion de una planta productera el poblado de
Machachi — Pichincha. La ampliacién de esta plamtarpora tecnologias
de vanguardia y aumento de lineas de producciémgtiraizan el consumo

de energia y contribuyen a su estrategia intelgralustentabilidad.

Factor Ambiental

El 25 de Noviembre de 2011, se cred la ley de Ftoné&mbiental y

Optimizacion de los Ingresos del Estado; la cua&tgmde disminuir la

contaminacion ambiental y estimular el procesoedeciaje, para lo cual se
establece el Impuesto Redimible a las Botellastié®s no Retornables
(IRBP), que graba el embotellamiento de bebidasohdlicas, no

alcoholicas, gaseosas, no gaseosas y agua enabofglhisticas no
retornables, asi como su importacion. El Impuestabigntal es de hasta
$0.02 ctvs. Por cada botella plastica no retornaleual es redimible, es
decir, puede ser devuelto en su totalidad condaperacion de las botellas.
Lo que se busca es evitar la contaminacién podésperdicios del plastico
en las ciudades y playas. Estan exentas las ®faleticas para uso de

lacteos y medicamentos. SRI (2011)

Arca Continental Ecuador con el fin de recolectamiayor cantidad de

botellas plasticas no retornables, ha implementadsistema recoleccion en



1.1.6.

Quito y Guayaquil, el mismo que realizar alianzas puntos estratégicos,
tales como las estaciones de servicio, tambiérmsenplementado clientes
para que puedan receptar estas botellas. Toddsotakas receptadas en
estos puntos, son retiradas por camiones logistieoArca y llevadas al

centro de acopio central de cada ciudad.

Actualmente Arca Continental Ecuador recolecta rdék 69% de los
envases plasticos no retornables que produce yrc@iea en el mercado
Ecuatoriano; en el afilo 2012 se recolectd 8.90dadas de PET teniendo

un equivalente a $391 Millones de Dolares.

La responsabilidad ambiental actual de Arca ContaleEcuador y The
Coca-Cola Company en Ecuador, esta enfocada painogmte a mantener
el proyecto de fundacion Coca-Cola, mismo que busszontaminar las
islas Galapagos, realizando limpiezas masivas otmtarios de todo el

pais.

Ademas, se ha introducido al mercado el nuevo enkasflex de Dasani,

el cual ha reducido un 15% el gramaje de PET.

Entorno competitivo

Arca Continental Ecuador es el Unico embotellar Tdee Coca-Cola

Company en Ecuador, lider del mercado de consunsivande bebidas no

alcohdlicas; a pesar de su liderazgo, existen emgzresas dedicadas a la



misma actividad econdémica, y que hoy en dia esirarao agresivamente
en el mercado a un precio mas accesible y conedifes tamafios de
empaques. Estos factores han causado que la pactton de Arca

Continental Ecuador baje en estos ultimos afos.

Participacion de mercado

1%

B ARCA

= CABCORP

AJE ECUADOR

= OTROS
EMBOTELLADORES

Figura 1. Participacion de Mercado

Fuente: Nielsen, 2014

En la Figura N°1 se observa la participacion decacs en el mes de
septiembre, en la categoria de gaseosas, a nigey ga todos sus tamafios.
Arca Continental Ecuador tiene un 68% de parti¢pacsiendo el lider en

este segmento.



Distribucion Numérica
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Figura 2. Distribucidon Numérica

Fuente: Nielsen, septiembre 2014

En el Figura 2, se puede apreciar el porcentagisiebucion numérica que
tiene cada empresa de bebidas no alcohdlicas enetoEcuador. Con un
89% ACE y 68% Tesalia Springs (actualmente Pepssom las dueias del

mercado.

1.2. ANALISIS INTERNO

1.2.1. Resefia histérica

Ecuador Bottling Company Corp. (EBC), surge de daidn de grupos
empresariales importantes, quienes desarrollaroneetado de Coca-Cola
en el pais a través de los centros de distribugiptantas embotelladoras
que operaban desde el afio de 1.940 en las regassmportantes del
pais. Los Grupos Correa, Noboa y Herrera-Eljuriiemon un papel

protagonico en el desarrollo del mercado de Coda-@a el Ecuador,
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contribuyeron al crecimiento de la marca y promarela generacion de

trabajo para miles de ecuatorianos.

En el afilo 2010 se concretd una alianza estratégicaEcuador Bottling
Company para juntos crear un solido vehiculo deimiento sostenido que
permita multiplicar las oportunidades de creaci@ vadlor en Centro y

Sudameérica; de esta alianza con Arca Ecuador.

En el afio 2011 Arca y el grupo Continental con sau#&léxico, juntan sus
esfuerzos y forman el Grupo Arca Continental, cai@ndose en el tercer

embotellar mas grande del mundo.

ACE, como embotellador oficial avalado por The CGmda Company, en

el Ecuador comercializa una gran variedad de ptoduenfocandose en el
mercado de bebidas no alcohdlicas. En la actuakdaid posee productos
en cinco categorias de bebidas como son: las Islgdseosas, aguas,

bebidas isotonicas, jugos y tés.

Ubicacion

Arca Continental Ecuador cuenta con 3 plantas ddyacién Quito, Santo
Domingo y Guayaquil, ubicadas estratégicamente @aabastecimiento de
productos a todas las agencias del pais; ademasacten 32 agencias a

nivel nacional y centros de abastecimiento patafaaer la demanda.
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La Planta Quito posee tres lineas de produccidastabe a toda la Division
Norte; es decir, a las Regiones Comerciales daoQ@bsta Norte y Sierra

Norte.

La Planta Guayaquil posee seis lineas de produceiéastece a toda la
Division Sur; es decir, a las Regiones ComercideesGuayaquil, Austro y

Costa Sur.

La Planta Santo Domingo con dos lineas de producde soporte a las dos

plantas principales, con el objetivo de nunca @arde producto.

ARCA cuenta con una Zona de Operacion muy ampsiggce ello que el
Sistema de Distribucion de la empresa integra wtgs0 sumamente

eficiente, el mismo se detalla a continuacion

» Esmeraldas
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Figura 3. Mapa de la Republica del Ecuador
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= ACE para controlar su proceso de comercializaciancblocado
estratégicamente en el territorio ecuatoriano 3aitree de

distribucion llamados también agencias de distidouc

» ACE posee seis Regiones Comerciales: Quito, Costée NSierra

Norte, Guayaquil, Austro y Costa Sur.

» Las Regiones Comerciales de Quito, Costa Norteeyr&iNorte
forman la Division Norte, mientras que las RegiodesGuayaquil,
Austro y Costa Sur forman la Division Sur, comgsede apreciar
la empresa ha dividido al territorio ecuatorianodes partes bien
definidas con el objetivo de obtener un controkiefite de la

Operacion del Negocio.

= ACE cuenta con una flota propia de distribucion,masma que
incluye camiones logisticos y camiones de ventatiega, de esta
manera mediante un ruteo peridédico se busca cebiif0% de la

geografia poblada del Ecuador (actual cobertura).78%

1.2.3. Estructura Organizacional

Dentro de la capacidad de comercializacion y Manget ACE esta

organizada en base a dos grandes funciones: pladarse encuentran las
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areas que corresponden a la operacion del negopir, otro, las areas que

brindan soporte a las primeras.

GERENCIA GENERAL
1

.

Control de Procesos de Talento Contraloria  Marketing Compras  Planeacidn de Cperaciones Operaciones
Gestidn  MNegocios & Hurnana Operaciones  Div Norte Div Sur
Sistemnas

l— Areas de Soporte ” Operacion —I

Figura 4. Mapa funcional de Arca Continental Ecuado

Area de [> Depa(r;gment [> Area de <] Area de
Ventas Distribucion Despacho Produccion

Figura 5. Mapa estructural de Arca Continental Boua

Actualmente ARCA, cuenta con una solida estructtwanercial y de
produccion, con las cuales se controla la operacgecucion de gran parte

de los procesos de la compaiiia.

1.2.4. Portafolio de productos

A continuacion se detallara el portafolio de prddacque presenta ACE

como embotelladora de The Coca-Cola Company.

Dentro de los productos producidos y comercializgadwor ACE,

encontramos productos en tamafios personal que esde dl92mililitros
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(ml) hasta 1000ml y tamafios familiares que van elesdOOml| hasta

3000ml.

En cuanto a los empaques utilizados en el embwotiefdo de los productos
bajo la marca The Coca-Cola Company, ACE utilizaases retornables y
no retornables, los mimos son identificados comt@senclaturas PET que
significa plastico no retornable, RPET plasticconetibles y GRB vidrio

retornable.

ACE produce y comercializa bebidas carbonatadas (s C/G) y no
carbonatadas (sin gas S/G), estas bebidas apliasam Ips diferentes

mercados productos en los que ACE y The Coca-Cafap@ny participan.

A continuacion se detallara el portafolio de prddacque presenta ACE

como embotelladora de The Coca-Cola.

Gaseosas: Para esta categoria se tienen preseatacen tamaros
personales y familiares, de igual manera preseiotamatos retornables y
no retornables. Las marcas principales son: Coda-@oca-Cola Zero,

Coca-Cola Light, Fanta, Sprite, Sprite Zero, Fibrasa, Fiora Manzana,

Fiora Pifia, Inca Kola.
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Figura 6. Logo marcas de Gaseosas

Fuente: ACE, 2012

 Agua: La categoria presenta tamafos personales (S& y familiares

(S/G). Las marcas principales son: Dasani S/G, m&3/&.

Figura 7. Logo marca de Dasani

Fuente: ACE, 2012

» Jugos: La categoria se presenta con tamafios pksgnéamiliares. Las
marcas principales son: Jugos Del Valle con vasabores naranja,

durazno, y limén.

Valle

Figura 8.Logo marca de jugos del Valle

Fuente: ACE, 2012
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» Isotonicos: Dentro de la categoria de bebidas taidtes, ARCA ofrece a
sus consumidores el producto mas completo del meyd2owerade ION4,

en presentaciones personales.

Figura 9.Logo marca de Powerade

Fuente: ACE, 2012

* Te: A partir del afio 2012, ARCA comercializa en &dor Fuze Tea, en

presentaciones personales y familiares.

Figura 10. Logo marca de Fuze tea

Fuente: ACE, 2012

1.2.5. Giro del negocio

ACE embotellador de Coca-Cola en Ecuador, se eaddgda elaboracion
de bebidas no alcohdlicas embotelladas, bebidasnatizadas y/o
edulcoradas: limonadas, naranjadas, bebidas gasdos#as), bebidas

artificiales de jugos de frutas (con jugos de Buigarabes).



1.2.6. Clientes

ACE al ser una empresa de consumo masivo, tieneammia gama de
clientes y busca estar presente en todo el Ecuidtando de estar al 100%
de cobertura. Una de las divisiones de clientepoessu actividad. En la
tabla 1 se detalla el mismo. Existen clientes gaeesitan una mejor
atencion, los formatos y precios se crean parafaatir las diferentes

necesidades de los clientes, es por esto que tieaeamplia gama de

clientes.

Tabla 1. Clientes de Arca Continental Ecuador

17

Tipo de Cliente

Clientes

Fuente: Base de datos Arca Continental

Actualmente se tiene una base de clientes de 1B58|Rfhtes, de los cuales

2.197 son KKAA, lo mismos que representan un 12%adel de las ventas

que ingresan a la compafia.
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1.2.7. Mision

“Generar el mMaximo valor para nuestros clientes,
colaboradores, comunidades vy accionistas, fagtsdo en todo
momento y con excelencia las expectativas de ragestonsumidores.”

(Arca Continental, 2012)

1.2.8. Vision

Ser lideres en todas las ocasiones de consumddakabe alimentos en los
mercados donde participamos, de forma rentableusgestable. (Arca

Continental, 2012)

1.2.9. Valores

» Sustentabilidad y Responsabilidad Social
» Orientacion al Cliente y Vocacién al Servicio
* Integridad Sustentada en Respeto y Justicia

» Desarrollo Integral del Capital Humano. (Arca Coatital, 2012)
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1.3.ANALISIS FINANCIERO

Este analisis se lo calculé tomando en cuenta iloso dactores importantes en
ACE, y se lo realiz6 con la informacion obtenida [a empresa del afio 2014. Se
presentan los principales indicadores debido gpquenotivos de confidencialidad

no se puede presentar este analisis financiera tiaidad.

Tabla 2.Anélisis Financiero

Razén Financiera Definicion Indicador

Razén Circulante Activo Cte / Pasivo Cte 1,89

N

Razones de Liquide (Activo Cte - Inventario) / Pasivo

Prueba Acida

Cte 1,68
Razones de Deuda / Capital Total Pasivo / Capital Social 4,94

Endeudamiento | Multiplicador del Capital Total Activo / Capital Sial 2,98

Duracién promedio del
inventario (365 * Inventario) / Costo Ventas 41,50
Razones de Dias de venta en Cuentas

Eficiencia por Cobrar (365 * Cuentas x Cobrar) / Ingresos 99,0

Dias de venta en Cuentas (365 * Cuentas x Pagar) / Costo

por Pagar Ventas 84,59
Margen Neto Utilidad Neta / Ingresos 0,19
Rendimiento sobre
Razones de
Activos ROA Utilidad Neta / Total Activos 0,37
Rentabilidad

Rendimiento sobre

Capital ROE Utilidad Neta / Total Pasivos 0,11

En la tabla 2 se puede identificar los indicadopasa su mejor entendimiento se

detallara la definicion del resultado de cada uno:
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Liquidez.- La compafiia cuenta con efectivo sufit@guara cubrir sus obligaciones
en la razén circulante por ejemplo por cada $1,60dduda tiene $1,89 para

responder.

Endeudamiento.- El uso de deuda de la empresa gapacidad de pago tiene
buenos indicadores por ejemplo la razon deudaatapiis muestra que por cada

$1,00 en deuda tiene $4,94 en Capital Social gs@onder.

Eficiencia.- La empresa esta siendo eficiente eorofacion del inventario ya que
rota cada 41 dias ademas su capacidad de cobrapesi@madamente en 20 dias y
sus pagos se efectuan aproximadamente en 85 digsielole permite tener

eficiencias en el manejo de efectivo.

Rentabilidad.- El desempefio de la compafiia a mieelmargen neto es de
aproximadamente el 20% un buen indicador para esaprge consumo masivo, en
tanto el ROA y el ROE nos muestran un buen desemgefia compaiiia en la
administracion de inversiones en activos y genénade utilidades para los

accionistas.



CAPITULO Il

2. PROCESOS ACTUALES

En este capitulo se determina la situacion acelalepartamento de Cuenta Claves
de la empresa ACE, a través de un levantamienpyatesos se realiza un analisis
de como se esta manejando actualmente el depattgndonde se veran los

procesos y funciones que realiza cada personaodgmtesta area.

Se hizo el levantamiento de los procesos con ksoresables del departamento, se
procedié con la diagramacion vy codificacion de maismos, adicional a eso se

realizo la validacion y correccion de los encargado

Finalmente se determinaron las debilidades y opmttles de mejora de cada
proceso y se ejecuta el andlisis de valor agredadmda uno, para de esta manera

proseguir con la mejora de los mismos.

Es importante recalcar que los procesos fueroraigiis por medio de entrevistas a

las personas que conforman este departamento.
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2.1 Marco tedrico

2.1.1 Procesos

“Un proceso es una serie de causas y condicionessgulan conjunta y
repetidamente para transformar los insumos en teekd.” (GOMEZ
FULAO, 1999), por lo tanto se debe analizar loscesos de las
organizaciones para poder entender la satisfacoidmsatisfaccion al
cliente, el mismo que puede ser causado por urepoate venta, de compra
o de un proveedor externo, de esta forma se puecle glie los procesos

son la manera de como el producto o servicio l&Egdiente.

Un proceso son las medidas y actividades inteicgladas realizadas para
obtener un conjunto especifico de productos, r@so#t o servicios. Dentro
de este se identifica los siguientes elementos:ralas, técnicas,
herramientas y equipo, personas, salidas, activgmnizacionales e

indicadores de desempefio. (Martinez, 2010).

Una sencilla definicién de procesos, es la sigeiet8ecuencia ordenada de
actividades repetitivas cuyo producto tiene vaitrimseco para su usuario o

cliente.” (Velasco, 2012, pag. 49)

En el departamento de Cuentas Claves de la compataaContinental las

entradas son los pedidos de los clientes, la wamsicion seria llevar el
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producto al cliente, siendo la salida las bebidaaloohdlicas de Coca Cola

Company. De esta manera el proceso se completa.

2.1.1.1 Ventajas del enfoque a procesos

Los procesos definidos por directivos y mandos $os
responsables de la mayor parte de errores, y nenipédeados que
se limitan a ejecutarlos, es por esto que Velaggdthd) demuestra
gue centrarse en los procesos tiene las siguieatdgjas:

» Orienta la empresa hacia el cliente y hacia sustiobp, apoyando
el correspondiente cambio cultural.

* En la medida en que se conoce de forma objetivaypéry para
qué se hacen las actividades o tareas, es posibimizar y
racionalizar el uso de los recursos con criter@®ficacia global
versus eficacia local o departamental.

* Aporta una vision mas amplia y global de la Orgaci@n (cadena
de valor) y de sus relaciones internas. Permiteneletr la empresa
COmMo un proceso que genera clientes satisfechos.

* Contribuye a identificar y reducir los costos opies y facilitar
la gestion, todo esto se debe a la mala calidatinjrastracion de
actividades internas de la compafiia.

* Reduce los tiempos de desarrollo, lanzamiento yidadion de
productos o insumos de servicio

e Contribuye a desarrollar ventajas competivias @®pi a largo

plazo, considerando como esencia del negocio
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* Proporciona una restructura para que la cooperaexgeda las

barreras funcionales.

2.1.2 Diagramacion

“Es una representacién pictdrica de los pasos gorareso que determina
como realmente funciona un proceso para produciesutado, este puede
ser un producto, servicio, informacién o la combiéa de los tres. Con los
diagramas de flujo se ayuda a evidenciar probleerase procesos.”

(Perugachi, 2004, pag. 18)

Una vez determinado los procesos actuales es mecaBagramar los

mismos, estos se hacen a través de un diagranimblelss.

2.1.2.1Diagramas de flujo

Un diagrama de flujo elaborado con un lenguaje igpaf
incoherente 0 no accesible transmite un mensajerrdatio e
impide comprender el procedimiento que se pretéexBntar. De
ahi la necesidad de contar con simbolos que temgaignificado
preciso. Los simbolos de diagramacibn que se emplea
internacionalmente son elaborados por las instiegs siguientes:
ASME (American Society of Mechanical Engineers)oy |a ANSI
(American National Estandar Institute), estos (nmse emplean

simbolos se emplean para la diagramacion de flujos
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administrativos. (Fincowsky, 2009) En la tabla 8,abserva los
figuras que conforman la diagramacion de un prgceggun

Fincowsky, (2009).

Tabla 3.Diagramacién de Procesos

Simbolo Definicidn

Inicio o fin: Se utiiza para el comienzo o la dolacion de ur
proceso

Actividad: sefiala la actividad a desarrolarseigrgla
ejecuta en el proceso

Decisidn: Representa una pregunta de la cual skepue
tomas diferentes alternativas

Documento: Representa archivos, documentos, repeits
Cualquier respaldo fisico que se genere

Conector de actividad: Realiza conexiones entigdacies
anteriores o0 posteriores

Proceso: Sefiala procesos externos que tiene nedacicel
procesos pero no son parte de este.

Almacenamiento: Representa un respaldo digitabdbase
de datos

Entidad externa: Persona o entidad que forma gatte
proceso

Flechas: Se usan para conectar todos los simmlas d
proceso

Fuente Benjamin E y Finconwsky F.
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2.1.3 Analisis de Valor Agregado:

Maria Perugachi (2004) describe al valor agregamtmocun componente
extra que se da a un producto o servicio, el diempercibe como adicional
a lo que él espera. En las organizaciones queemerti controlados los

procesos, se distinguen tres tipos de actividades

» Actividades de valor agregado real que son aqugliasincrementan el
valor del producto o servicio, el cliente lo peecip esta actividad debe
mantenerse para un nuevo modelo.

e Actividades de valor agregado organizacional que& smuellas
necesarias para mantener operativa la organizaelogliente no lo
percibe pero si la organizacion.

» Actividades sin valor agregado, estas activida@gbgn ser eliminadas.

2.2 Situacioén actual

221

Identificacion de Procesos

Para poder extraer los procesos, es necesariouanaventario de estos.
Este, se realiz6 mediante entrevistas a las peys@meargadas del
departamento. La consolidacion de esta informal@éantada contribuye a
la formacién del Inventario de Procesos del depwtdao de Cuentas

Claves. En la tabla N°4 se detalla el resultadlo dmterior mencionado.
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Tabla 4.Inventario de Procesos del Departamen@ueatas Claves

ARCA CONTINENTAL
Departamento de Cuentas Claves
Gestion Financiera

=

DME Programacion
Gestidn Ingreso de facturas
Gestion de Pagos Fondos Promocionales

N

w

Gestion Comercial

Gestion de Negociacion

Gestién de negociacion Vending
Planeacién y Desarrollo

Gestion de ventas

Servicios Prestados

(o)

Mantenimiento Vending
Gestidn de carga primera vez maquina vending

O

10{Operacion Vending
11|Gestién de compras

2.2.2 Analisis de Valor Agregado por proceso

Para poder identificar los indices de eficiencia etnlevantamiento de
procesos realizado previamente se debe realizaanélisis de valor
agregado. Este analisis identifica las actividagies da valor agregado al
cliente (VAC), al negocio (VAN) y aquellas que nengran valor ni al
cliente y negocio (NAV) enfocados en tres factonesumen, tiempo y

COosto que nos genera cada proceso.

En elanexo N°2 se puede encontrar de forma mas detalladapleta el

analisis de valor agregado.
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Para entender de mejora manera cada proceso detatepnto, se detallara

un glosario de los términos que se utilizan erolagafia:

» Solped: Solicitud de Pedido

* Fill Rates: tasa de cumplimiento de pedidos dentdie

» SAP: Sistemas, Aplicaciones y Productos

« Power Play: Reportador

» Basis: Bottlers Accounting and Sales Informatiost&m.

» KKAA: Key Account o Cuenta Clave

* DMI: Direct Marketing Investment

» Televenta: Pedido que realiza el cliente via comebsrtronico o via
telefonica

¢ Check list: Lista de control

A continuacion se describe cada uno de los procestisales que se
levantaron en el departamento de cuentas clavesicoespectivo analisis

de valor agregado:

2.2.2.1Gestion de Negociacion Clientes KKAA

Es el primer proceso para la venta de producto rda An clientes
especiales, empieza con la vista al cliente, seaieda preferencia
de bebidas y se registra el cliente. En este poocescamente

interviene el Jefe de Cuentas Claves y el cliexiereo.
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78%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Andlisis en tiempo Analisis en costo

Figura 11.AVA Gestion de Negociacion

Las actividades que no agregan valor en este prasek repeticion
de la actividad de realizar una nueva propuestalaBnayoria de
negociaciones no se llega a un acuerdo con eltgliema de las
razones principales es porque este desea mas diesefi el jefe
KKAA no esta autorizado para ceder con esta prdapuds cliente,
es por esta razon que se genera una demora en finngantrato con

el cliente.

2.2.2.2Programacion DMI KKAA

Una vez realizado el Bussines Plan del afio, seedeoa realizar las
programaciones mensuales de las necesidades detadepnto. El
personal del departamento realiza un archivo cemdquerimientos
de ese mes. El mismo es enviado a la Gerenciaspaaprobacion,
una vez aprobado el mismo pasa al DMI, para red@zaCuentas

para poder realizar los pagos de los gastos osioress de ese mes.
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82%

17%  17%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

Figura 12.AVA Programacion DMI

En este proceso las actividades que no generanalalegocio, son
las aprobaciones de la programacién por partesiBilectores y la
creacion de las cuentas para poder ingresar lagdamo permiten
cumplir con las actividades y pagos a tiempo, e genera una

molestia en el cliente.

2.2.2.3Ingreso de facturas clientes KKAA

La asistente del departamento recibe las Solpedpgte de los
jefes del area, las mismas son ingresadas enteinsisSSAP, una
vez ingresadas pasan a las respectivas liberacignek mismo
pasa al departamento de compras para colocar pddidasistente
recibe la factura del pedido, y con las liberacstonempletas vy el
namero de pedido ingresa la factura al SAP, alitexnel ingreso
realiza un archivo con todas las facturas ingresadastas son

pasadas a contabilidad. Este proceso causa dendas pagos
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respecto a las liberaciones, las personas autaszad liberan a

tiempo y se retrasa el pago de las facturas.

92%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

Figura 13.AVA Ingreso de Facturas Clientes KKAA

Las liberaciones por parte de las personas auti@aszaio son
realizadas a tiempo, en especial por el DirectoMaeketing, de
igual forma la espera por parte de compras paracaplel pedido
genera un retraso y en varias ocasiones no sgghadtm entregar la
factura a cuentas por pagar por las fechas deatasrés, que estan

fuera de tiempo.

2.2.2.4Pago Fondos Promocionales Clientes KKAA

Una vez hechas las negociaciones con los clieloegefes de cada
cuenta se bajan las ventas del periodo, el misneo pyede ser
mensual, trimestral o anual, dependiendo la negdciaSe aplica el

porcentaje, se programa ese valor, se realizalidtsd de pedido.
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Se solicita la factura al cliente y la misma saegd a la asistente

del departamento conjuntamente con el convenio.

60% 60%

56%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Andlisis en tiempo Analisis en costo

Figura 14.AVA Pago de Fondos Pormocionales clielteaA

Las actividades de bajarse las ventas y aplicardadiciones de
negociacion lo realiza una sola persona, lo queenmite que haya
un control del dinero que se destina al clientenagociaciones, y
pueden ser perjudicial y llegar afectar al pressfmude este

departamento.

2.2.2 5Informaciéon Comercial Canal KKAA

Para realizar una propuesta a un cliente y tenseguaimiento de las
ventas y ver como estan los indicadores de fiira¢d coordinar de
planeacion y desarrollo debe ingresar al sistemaePd’lay, el

mismo que refleja las ventas de toda la compafianaAla
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informacion solicitada o requerida, baja la infooma del sistema,
realiza los informes gerenciales con estos datosnyia a los

gerentes y directores.

60% 56% 56%

0, 0,
20%  20% 15%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

Figura 15. AVA Informacién Comercial canal KKAA

Este proceso consta de cinco actividades, de laesurecibir y
enviar la informacién son funciones que no agregdor al negocio.
Bajarse la informacién del sistema lleva tiempogper son bases

gue contienen una gran cantidad de datos de vgi@slientes.

2.2.2.6Gestion Televenta Clientes KKAA

Este proceso es importante para que no exista aumiplimiento
con las entregas a los clientes y se pueda cungplitos fillrates. Se
realiza por televenta, la persona encargada depesteso entra al

sistema Basis, con el rutero de clientes y lauigacia de visitas, en
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ciertos clientes realiza la llamada para tomareslign y en otros
clientes se toma via email. Si el cliente no ddsszer pedido se
cierra la llamada, si no se toma el pedido se gagen el sistema. Se

revisa la factura, y la misma pasa a distribucion.

67% 68%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

Figura 16. AVA Gestion Televenta Clientes KKAA

Las actividades que no agregan valor al negocal oliente son el
registro de clientes que no desean hacer pedidgsplera y el envio
de los mismos. Es importante que la persona qukzaeastas
actividades se encargue de dar a conocer los nywedsictos, 0

nuevas presentaciones al cliente.

2.2.2.7Gestion de Negociacion Maquinas Vending

Es el primer proceso para la instalacion de maguivianding,

empieza con la vista al cliente y presentacidmdelo proyecto. Se
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negocia su implementacion y se registra el clieBteeste proceso

Unicamente interviene el Coordinar Vending y edrié externo.

64%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo

Figura 17. AVA Gestion de Negociacion Maquinas Megd

No concretar el negocio en la primera visita poe @l cliente
solicita una bonificacion y esta a su vez necesi@maprobacion por
parte de la Direccion de Marketing, de igual formadificar la
propuesta y volver al cliente para que acepte #alacion de

maquinas Vending son actividades que no agregan abhegocio.

2.2.2.8Proceso Operativo Maquinas Vending

Después de tener las respectivas autorizacionasppaceder con la
carga, el vendedor debe llenar el documento deacdegproducto,
realizar el check list de la revision del camidnratirar sus
herramientas de operacién conjuntamente con el Hégld. El

vendedor se dirige al punto de visita para revigarventas de la
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maquina vy verificar si hay que realizar carga dedpcto en la
maquina, si si lo hay el vendedor debe surtir eldpcto en la
maquina, retirar el dinero de la maquina y repdaeaja chica de la
misma. Si no hay ventas, el vendedor debe encmatjuina. Este

proceso lo realiza el vendedor Vending.

48% 0 9
45% 41% 46% 20%

26% 26%

NAV

VAC VAN

VAC VAN NAV VAC VAN NAV

Analisis en volumen Analisis en tiemno Analisis en costo

Figura 18. Proceso Operativo Maquinas Vending

El transporte de las maquinas vending, el retirondeamientas,
entrega de check list, cumplimiento de visita ¢kerentrega de
hojas de remision, camion y material de operacsom, actividades
que generan demoras en el proceso y el costo dec&a sea alto,

lo cual detiene la operacion y genera eficienansl@nismo.

2.2.2.9Mantenimiento Maquinas Vending

Es un proceso que va dirigido al cliente y que jterml correcto

funcionamiento de las maquinas, y atender asid@mndias de las

maquinas Este mantenimiento lo supervisa el Jefmice@ de
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mantenimiento y es realizado por un técnico awdnz Los equipos
de frio siempre ingresan con solicitud u orden @dajo para
reportar si existen novedades cuando se realicerpriaebas de

funcionamiento operativo del equipo.

56% 56%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Andlisis en volumen Analisis en tiemno Andlisis en costo

Figura 19. Mantenimiento Maquinas Vending

Las actividades de este proceso para atender lsciias de las
maquinas toman tiempo, ya que la espera despuénwdar la
notificacion es excesiva y el costo del mantenitdeno es

sostenible para esta nueva operacion.

2.2.2.10Compras Material Publicitario

Para poder realizar promociones, lanzamientos &s efientes, es
necesario tener material publicitario y promociopata colocar en
los locales de venta. Para ello se determina alr)ug target y la

cantidad de materiales que se van a poner, séaa@icompras una
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cotizacion y en ocasiones la visita del proveeddoeal, una vez
gue se tenga las cotizaciones y las medidas, s#taa Coca Cola
los artes finales. Se realiza la programacion ysdiped. Es un
proceso que toma tiempo, por lo que a veces ntega & cumplir

con las fechas y eso genera molestia por parteidete.

72%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

Figura 20.Compras Material Publicitario

Las demoras que se generan en este proceso enevoteitrasan las
otras actividades que se necesitan para cumplifosocompromisos

tanto con el cliente como compaifiia.

La busqueda de proveedores adecuados que cumplanloso
requisitos de lo solicitado retrasan las cotizaesmor ende estas no
agregan valor en tiempo ni en volumen. Y las coi@zes de los

proveedores son altas en comparacion con el mesddmo.
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2.2.3 Diagramacion de Procesos

La informacion para la diagramacion de procesoshige a través de
entrevistas a los responsables de los mismos,ctasdades que integran
cada proceso y su ejecucion se encuentran detlEaddos diagramas de

flujo en el anexo N°1.

2.2.4 Analisis de debilidades y oportunidades

En este analisis se identificara las debilidadesopprtunidades del
departamento, basandose en lo siguiente: processmras, infraestructura,
equipos, materiales, normativa medicion, docungnéste analisis nos
ayudara a determinar los planes de accién paranelino disminuir las

debilidades.
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Tabla 5. Debilidades y Oportunidades de GestiONegociacion KKAA

Debilidades

Proceso

Personas

Equipos

Software

Materiales

Normativa

Medicion

No hay parametros de negociacion

Los jefes KKAA no tienen desarrollado un
perfil comercial, tienen un perfil de
mercadeo.

No existe lineas que permitan realizar los
empaques segun requerimiento de cliente
No existe programas que permitan
determinar la demanda de los productos
No se tiene los materiales a tiempo para
cumplir con las fechas estipuladas en los

contratos

No existen politicas establecidas

No mantienes indicadores que muestren

resultados del proceso.

Desarrollar estrategias de
negociacion para los
diferentes tipos de negocios
clientes

Desarrollo de habilidades y

competencias del personal gle

KKAA

Implementar en la nueva
planta una linea de empaqu
Comprar el programa

Forescast Pro

Mejorar la comunicacién comn

el departamento de compra

Determinar politicas que
ayuden con la ejecucion del
proceso

Establecer indicadores que

permitan medir la

rentabilidad de la negociacign

[es

v
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Tabla 6.Analisis de Debilidades y Oportunidade®deramacion DMI

Debilidades

Proceso

Personas

Equipos

Infraestructura

Materiales

Normativa

Medicion

No existe un control de los gastos del

departamento

este departamento no tiene un
conocimiento adecuado del manejo

del sistema de Coca Cola

Las computadoras son de escritorio

Las impresoras no estan adecuadas

correctamente lo cual genera una

pérdida de tiempo

No hay presupuesto para materialesAlgignar un porcentaje para adquifir

oficina

No existen politicas establecidas

No mantienes indicadores que

muestren resultados del proceso.

Contratar una persona que manej
presupuesto y tenga un control dg

mismo

Capacitar al personal para tener U

mejor manejo del sistema

Invertir en laptops que faciliten la
movilizacion con la informacion

necesaria

Readecuar los equipos del

departamento

materiales de oficina

Analizar politicas que ayuden con
ejecucion del proceso

Establecer indicadores que permi
medir la rentabilidad de la

negociacion

el

a

an
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Tabla 7.Andlisis de Debilidades y Oportunidade®dgo de Fondos Promocionales

clientes KKAA

Debilidades

Proceso

Personas

Equipos

Infraestructura

Materiales

Normativa

Mediciéon

No existe un control de los gastos d

departamento

este departamento no tiene un
conocimiento adecuado del manejo

del sistema de Coca Cola

Las computadoras son de escritorio

Las impresoras no estan adecuadas

correctamente lo cual genera una

pérdida de tiempo

No hay presupuesto para materiales

oficina

No existen politicas establecidas

No mantienes indicadores que

muestren resultados del proceso.

Contratar una persona que manej
el
presupuesto y tenga un control dg

mismo

Capacitar al personal para tener U

mejor manejo del sistema

Invertir en laptops que faciliten la
movilizacion con la informacion

necesaria

Readecuar los equipos del

departamento

materiales de oficina

Analizar politicas que ayuden con
ejecucion del proceso

Establecer indicadores que permi
medir la rentabilidad de la

negociacion

sAlEignar un porcentaje para adquitir

el

n

an
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Tabla 8.Analisis de Debilidades y Oportunidadesndeeso de facturas

Debilidades

Proceso ingreso y entrega de facturas por pg

del departamento

Personas |Una sola persona realiza este proce

Equipos correctamente lo cual genera una

pérdida de tiempo

Materiales |Las facturas no llegan a tiempo

Normativa | No existen politicas establecidas

Mediciéon

No se ha desarrollado un plan de

Las impresoras no estan adecuadas

No mantienes indicadores que

muestren resultados del proceso.

Agregar actividades de control y
wrte
delegar mejor las funciones

El asistente y jefe de KKAA se
o)
cargan de trabajo

~

D

Readecuar los equipos del

departamento

Comunicacioén directa con el

cliente

-

Analizar politicas que ayuden co
la ejecucion del proceso
Establecer indicadores que
permitan medir la rentabilidad dg

la negociacion
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Tabla 9.Analisis de Debilidades y Oportunidade®dgo de Fondos Promocionales

Debilidades

Proceso

Personas

Infraestructur

a

Documentacio

Normativa

Mediciéon

No existe un control de los pagos
gue se realizan a los clientes
Una sola persona realiza este
proceso

Las impresoras no estan adecuad
correctamente lo cual genera una

pérdida de tiempo

No existe un registro de las factur

gue son pasadas a contabilidad

No existen politicas establecidas

No mantienes indicadores que

muestren resultados del proceso.

Agregar actividades de control
delegar mejor las funciones
Delegar funciones en donde
intervenga el Gerente de KKAA

as
Readecuar los equipos del

departamento

Crear un archivo donde se
as

evidencia la entrega de las
facturas

Analizar politicas que ayuden c(
la ejecucion del proceso
Establecer indicadores que
permitan medir la rentabilidad d

la negociacion

DN

D
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Tabla 10.Andlisis de Debilidades y Oportunidadetflmaciéon Comercial Canal KKAA

Debilidades

Proceso

Personas

Infraestructura

Normativa

Medicion

Existe una demora en el envio de las

informacion y pérdida de la misma

Una sola persona realiza este procsertivos en los informes de

Las impresoras no estan adecuadas

correctamente lo cual genera una

pérdida de tiempo

No existen politicas establecidas

No mantienen indicadores que

muestren resultados del proceso.

Mejorar y controlar los tiempos
considerando las demoras de log
sistemas

Trabajar en conjunto para ser

prondsticos

Readecuar los equipos del

departamento

Analizar politicas que ayuden co
la ejecucion del proceso
Establecer indicadores que
permitan medir la rentabilidad dg

la negociacion

-
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Tabla 11.Andlisis de Debilidades y oportunidade&dstion Televenta Clientes KKAA

Debilidades

Proceso

Personas

Infraestructura

Equipos

Normativa

Medicién

No existe un contacto directo con

cliente

Los vendedores no estan capacitados

para atender clientes cuentas clay|

No existe capacidad para el nuevd
personal
Los hand held que usan los

vendedores no estan actualizados

No existen politicas establecidas

No mantienen indicadores que

muestren resultados del proceso.

|
Mejora la ejecucion de ventas
Trabajar en conjunto para ser
asertivos en los informes de
es

pronosticos

Habilitar el lugar de trabajo

reduciendo los puestos de trabajq

de nuevo software
Analizar politicas que ayuden con|
ejecucion del proceso

Establecer indicadores que permi
medir la rentabilidad de la

negociacion

Compra de hand held e instalacion

a

[an
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Tabla 12.Analisis de Debilidades y Oportunidade&dstion de Negociacion Maquinas

Vending

Debilidades

Proceso

Personas

Infraestructura

Normativa

Medicion

No se concretan las negociaciones

la primera visita

Este proceso lo realiza el coordina

de méquinas vending

No hay espacio para estas maquindspartamento de manejo de

No existen politicas establecidas

No mantienen indicadores que

muestren resultados del proceso.

ancluir en los parametros de
negociacion

Los jefes de KKAA deberian
dor

incluir en sus negociaciones estd

maquinas vending

Asignar estos equipos al

equipos de frio

Analizar politicas que ayuden co
la ejecucion del proceso
Establecer indicadores que
permitan medir la rentabilidad dg

la negociacion

1S

-
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Tabla 13.Analisis de Debilidades y Oportunidaddsdeceso Operativo Maquinas

Vending

Debilidades

Proceso

Personas

Equipos

Normativa

Medicion

Demoras en firma de documentos yDisminuir las autorizaciones de |

retira de materiales
Se contraté un vendedor que realic

este proceso

No existe las herramientas adecuadasignacion de presupuesto para

para estas maquinas

No existen politicas establecidas

No mantienen indicadores que

muestren resultados del proceso.

gerentes
eCapacitar a los vendedores de

KKAA el manejo de estos equipd

compra de herramientas
Analizar politicas que ayuden co
la ejecucion del proceso
Establecer indicadores que
permitan medir la rentabilidad dg

la negociacion

S

-
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Tabla 14. Andlisis de Debilidades y Oportunidade$/éntenimiento Maquinas Vending

Debilidades

Proceso

Personas

Infraestructura

Material

Normativa

Medicién

No existe un plan de mantenimientqs

Interactian muchas personas en el
proceso debido a las 6rdenes de

trabajo lo cual causa muchas demo

No existe espacio fisico para los

equipos

Desarrollar un plan de

mantenimiento

Solicitar apoyo a los demas

procesos
[as.

Reubicar de mejor manera los
equipos utilizando espacios de

bodega

No existe las herramientas adecuadassignacion de presupuesto para

para estas maquinas

No existen politicas establecidas

No mantienen indicadores que

muestren resultados del proceso.

compra de herramientas
Analizar politicas que ayuden co
la ejecucion del proceso
Establecer indicadores que
permitan medir la rentabilidad dg

la negociacion

=
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Tabla 15.Analisis de Debilidades y Oportunidade€dmpras Material Publicitario

Debilidades

Proceso

Personas

Equipos

Normativa

Medicion

No existe division de areas de traba
(bodega y administracion de bienes
Interactian muchas personas en el
proceso debido a las 6rdenes de
trabajo lo cual causa muchas

demoras.

Se necesitan equipos de computo

No existen politicas establecidas

No mantienen indicadores que

muestren resultados del proceso.

(o]
Independizar los procesos

)

Solicitar apoyo a los demas

procesos

Las maquinas que no estan en u
porque fueron reemplazadas pof
nuevas

Analizar politicas que ayuden co
la ejecucion del proceso
Establecer indicadores que
permitan medir la rentabilidad dg

la negociacion

SO

-




CAPITULO Il

3. PROCESOS PROPUESTOS

3.1 Marco tedrico

3.1.1 Mejoramiento de procesos

De acuerdo a Velasco (2012), el mejoramiento deptosesos se puede
realizar a través del ciclo de Gestion PDCA, padiicar este se requiere
conseguir un objetivo o un problema a solucionarapellos es importante
considerar la estrategia de la empresa y la s@oadel escenario
competitivo en cada momento. Una vez planteaddjeltivo, es esencial
que este sea medible o evaluable, se desencadetapade Planificacion,
la cual consiste en planificar y programar la ejgmu de los recursos y
controles necesarios, esta concluye con un plaacd®nes en donde se
determina los recursos disponibles, tanto persepna@emo materiales y

financieros.

La siguiente fase es la Ejecucion, la cual aselgummplantacion de todos
los panes de accién previamente planificados. fase depende mucho de

la calidad con la que se realiza la etapa de pdagibn, ya que este
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garantiza que los costes de los recursos se traduze valor. Con una

buena planificacion es mas probable llegar a lmulteados deseados
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La etapa siguiente es la de Comprobar, en la aualebe verificar la

acciones ejecutadas con una periocidad definidgaé¢o, 2012)

La etapa final es Actuar, se puede interpretar coengsar optimizar las
acciones de mejora, en esta fase se procede ctomka de decisiones

pertinentes de acuerdo a los requisitos de ISO.qd@lasco, 2012)

Maria Perugachi define al mejoramiento continuo @ proceso que
describe lo que es la esencia de la calidad yjaelte que las empresas
necesitan si quieren ser competitivas en el tiengsta técnica radica en
mejorar las debilidades y afianzar las fortale@mtadrganizacion, logrando

ser competitivos frente al mercado.

Este proceso se basa en establecer una buenagydBticalidad que defina
con precision lo esperado por los empleados, dal ifprma de los
productos o servicios que llegan al cliente, y mecamente se refiere al
producto o servicio en si, sino en la optimizagi@manente del aspecto
organizacional, que permite ahorrar dinero. Perigg2004), como
objetivo contribuir a una organizacion a travéslalédentificacion de los
sectores negativos que hacen que sus operaciomgantgoco valor, y
creando mejoras que puedan impulsar a que losgoea@e la empresa se

enfoquen en la excelencia y calidad.
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Se puede obtener un sistema de actividades integraglie se guie por
medio de procesos definidos, evitando gastos psolg invirtiendo en

tecnologia, mano de obra y capacitacion al personal

Segun Harrington, (1995) existen 5 fases que coecda 27 actividades
para mejorar los procesos en un negocio:

1. Organizarse para el mejoramiento: es definir loscgsos criticos,
seleccionar a los duefios de cada procesos, confornastrenar los
equipos de mejoramiento de procesos

2. Comprender el proceso: encajonar los procesosafel modulo de
simulacién, analizar el costo y tiempo de dichaxpsos

3. Simplificar el proceso: Implementar soluciones dagj alinear el proceso
con los procedimientos, redisefiar los mismos coovacion y analizar el
panorama

4. Implementacion, mediciones y controles: Analizar neéjoramiento,
identificando riesgos y los costos. Seleccion pocereferido, plan de
implementacion preliminar y finalizar el mismo, aireestos procesos
con sistemas de retroalimentacion.

5. Mejoramiento continuo: analizar constantemente lesultados y

controlar esta mejora.

3.1.2Mapa de procesos

El mapa de procesos “es una herramienta que pemogéar la interaccion

a nivel macro. Asi, los procesos operativos intéeat con los de Apoyo
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porque comparten “necesidades” y “recursos” y asnde Gestion porque

comparten “datos e “informacion.” (Velasco, 2012gp107)

3.1.3Manual de procedimientos

Segun Fincowsky, (2009) los manuales de proceditns constituyen un
documento técnico que contiene la descripcion deidasion cronoldgica y
secuencial de operaciones concadenadas entreesicogstituyen en una
unidad para la realizacion de una funcién, actividatarea especifica en
una organizacion. Cada procedimiento debe contefeemacion precisa de
como se deben desarrollarse las actividades yt&andimacion de tiempos
de ejecucion, el uso de recursos materiales y k&gicos, asi como la
aplicacion de métodos de trabajo para el contrah pdesarrollar las

operaciones de modo oportuno y eficiente.

El autor menciona en su libro que uno de los olgstidel manual de
procedimiento es la disminucion de errores, aumdat&ficiencia de los
trabajadores y realizar un proceso de forma opart través de ciertas

directrices.

3.2 Situacion propuesta

Para la construccion de la propuesta para mejar@jetucion y los resultados del

departamento de KKAA, fue necesario conocer losgsos que integran el mapa
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de procesos y a su vez cual de estos procesosgeeteo son fundamentales para

el departamento.

Previamente a esto, se realiz6 un analisis de I egtaba sucediendo en
departamento de KKAA en ese momento. A partir e s puede: identificar las
oportunidades de mejora, modificar los diagrama8iuje y construir un manual

de procedimientos.

Los diagramas de flujo de los procesos mejorad@osnsuentran en el anexo N°4.

3.2.1 Mapa de procesos

Arca Continental actualmente tiene un mapa de pos;gara establecer los
procesos que pertenecen al departamento de KKARadieo entrevistas al
personal de la empresa, que fueron de gran apada entender el
funcionamiento del departamento dentro de la comap#itravés de esto y
un exhaustivo analisis se definid las mejoras quexesitaba el

departamento.

En la tabla N°6 se puede observar el inventariprdeesos del Sistema de
Gestidn por Procesos disefiado, teniendo 4 proessietégicos, 5 procesos

misionales y 7 procesos de apoyo.
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Tabla 16.Division de Procesos

Procesos Inventario

Procesos estratégicos 4
Procesos misionales 5
Procesos de apoyo 6

TOTAL 15

El mapa de procesos correspondiente a Arca se @nawes el anexo N°3

Revisién por la Direccién

Gestion de Negociacién
Planeacién y Desarrollo

Direccion General

Planeacion estratégica

+Planear

Administrar Proveedores

[Jeomprar Bienes o Servicios

Gestion de Bodega
*Administrar bienes

l| Capital Humano

K Requisitos legales

1
Kﬁ . Marketing ]
[ mantenimieno

«PlanearProduccién

Producir

Administrar Aimacenamiento

Abastecer CeDis

DMI Programacién
mmd | Ingreso de facturas

2 Soporte Técnico

BN Mantenimiento
Maquinaria

Monitoreo de
satisfaccién al cliente

Gestion de reclamos e

*Administrar Maestros

Gestionar Cartera

*Administrar Equipos de frio

Gestion de Calidad J

Comunicacion Organizacional

Gestion Seguridad y Salud J

l Mejora J

{
{
[ Gestion Ambiental
{

[ Control Interno J

Figura 21.Mapa de Procesos Arca Continental

S 00— 0 0 B hwv - + 9 oWn

A continuacion se detalla los colores del mapa degsos de la empresa
Arca Continental, y a su vez se especificard loggsos que se levantaron

en la propuesta del plan mejorado del departamento.
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Los procesos de color azul con fondo gris son tosgso estratégicos, 4 de
ellos son parte del departamento de Cuentas Clawssprocesos de color
rojo son misionales, 5 de estos procesos se de&oribomo parte del

departamento de Cuentas Claves, los mismos que esterrados en un
cuadro azul.

Los procesos de color gris con fondo amarillo ydeerson procesos de
apoyo, dentro de este grupo 6 pertenecen al depamta de Cuentas

Claves. Los mismos que estan encerrados en cuaalorgosado.

En la tabla N 17 muestra el listado de todosplagesos mejorados con
sus respectivos codigos y la observacion, si faefidido, en caso de que en
el levantamiento inicial el proceso no existio; onaflo si es que el proceso

se le realizé cambios para mejor su valor agregado
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Tabla 17.Lista de los procesos mejorados del Daypanito de Cuentas Claves

No.

LISTADO

TIPO

NIVEL

CODIGO

Direccion General ESTRATEGICO PROCESO
1| Revision por la Direccién ESTRATEGICO SUBPROCESO AR
- Marketing ESTRATEGICO PROCESO PE.02
2 | Bussines Plan ESTRATEGICO SUBPROCESO PE.02.1
3| Gestion de negociacién ESTRATEGICO SUBPROCESO PE.02
4 | Planeacion y Desarrollo ESTRATEGICO SUBPROCESO PB.0
- Abastecer REALIZACION PROCESO PM.03
5| Compra de bienes ESTRATEGICO SUBPROCESO PM.03.]
6 | Gestion de Bodega REALIZACION SUBPROCESO PM.03.2
6 | Administrar Bienes REALIZACION SUBPROCESO PM.03.3
- Comercializar REALIZACION PROCESO PM.04
8| Ventas REALIZACION SUBPROCESO PM.04.1
9| Administrar equipos de frio REALIZACION SUBPROCESO PM.04.2
- Finanzas SOPORTE PROCESO PA.05
10| Dmi Programacion SOPORTE SUBPROCESO PA.05.1
11| Ingreso de facturas SOPORTE SUBPROCESO PA.05.2
- Tecnologia y Sistemas SOPORTE PROCESO PA.06
12| Soporte Técnico SOPORTE SUBPROCESO PA.06.1
- Mantenimiento SOPORTE PROCESO PA.07
13| Mantenimiento maquinaria SOPORTE SUBPROCESO PA.07.1
- Centro de Informacién al Clientg SOPORTE PROCESO PA.08
14| Gestion de reclamos SOPORTE SUBPROCESO PA.08.1
Monitoreo de satisfaccion al
15| cliente SOPORTE SUBPROCESO PA.08.2
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3.2.2 Analisis de valor agregado mejorado

Después de determinar los resultados del anaksisabtbr agregado de los
procesos actuales se establece cuales generaralalegocio, al cliente y
los que no agregan valor, fueron modificados osefthdos de tal manera
que este permita mejorar la implementacion dandalteelos Optimos en
costo, volumen y tiempo. En el anexo N°5 se encadatinformacion de

forma mas detallada y desglosada.

A continuacion se muestra los resultados del asatis valor agregado
segun el mapa y la mejora de procesos que se itaplaa importante
sefalar que ciertos procesos fueron disefiadosmptaeados por lo que el
analisis de valor agregado no sera comparado siabizado, al ser su

disefio la mejora.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PEO1 DIRECCION GENERAL

PE.01.1 Revision por la Direccion

El proceso de Revision por la Direccion se lo disefin el objetivo de
hacer un control y revisién de las actividadesnciones que se realizan en
el departamento y a su vez que se esté cumpliesn@lgplan estratégico,

en el caso de que no se cumpla se aplicara etiplanntingencia.
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En este proceso se analiza los reportes recibiolokag diferentes areas de
la compaifiia, si en estos no se estd cumpliendolagranificado, el

Director de Marketing conjuntamente con el GeratdeCuentas Claves
debe desarrollar un plan de contingencia para m@ejms avances, se
comunica los cambios y decisiones a los Jefes dmnt@s Claves y el
Gerente de Cuentas Claves registra los avancesad@s y sus respectivos

cambios.

PEO2 MARKETING

PE.02.1 Bussines Plan

Bussines plan es un proceso disefiado con el fibagw la planificacion
estratégica a los respectivos departamentos gtenpeen al departamento
de Marketing. De esta manera se puede asignaresuparesto y objetivos

de cumplimiento al personal del departamento.

En este proceso se solicita una reunion con les j@¢ Cuentas Claves para
comunicar los objetivos del plan estratégico, sdizan estrategias para
cumplir con los objetivos planteados, el Directer Marketing aprueba el
plan estratégico. Una vez aprobado el Gerente @éat@si Claves detalla los
proyectos y asigna presupuesto a los Jefes de &uétaves siendo ellos
los encargados de realizar una planificacion operay de ejecutar la
misma para finalmente reportar trimestralmente dvances y del plan

operativo.
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PE.02.2 Gestién de Negociacién

Este es un proceso redisefiado, a través del EBgsglan se planifican los
parametros de negociacion con los clientes, el gefeKKAA hace un
andlisis del requerimiento buscando un ganar-gpai las dos partes, de

esta manera se ahorra tiempo y costo.

78%

VAC VAN NAV

Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo

M Actual ® Mejorado

Figura 22 AVA Gestion de Negociacién

En el plan de mejora de este procesos la activigadevisar la propuesta
del afio anterior se cambié por analizar el requerita del cliente. Se
eliminé la realizacion de la propuesta y la presgon de la misma al
cliente, la actividad adecuada es exponer las esjoondiciones para el
cliente, y asi se espera una confirmacion por stmaipara poder cerrar el
contrato. De esta manera se disminuye el tiempta eregociacion y se

ahora un costo y volumen de actividades.
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PE.02.3 Planeacion y Desarrollo

Planeacion y Desarrollo se establece como un prabeglanificacion de la
demanda, planteando crecimientos y objetivos déaveon la compafiia y
con la produccién. De esta manera se logra unalic@mion adecuada con
el cliente en cuanto a las entregas de productombyestodo con el

cumplimiento de los requerimientos del cliente.

Este proceso necesita de una reunion para rewsasbjetivos y plantear
crecimiento mensual y semestral, revisando la t&idede ventas y si se
puede cumplir con los objetivos establecidos, esesa el presupuesto para
realizar estrategias de crecimiento de volumen gosedina la planeacion
de producto, el Jefe de Informacion Comercial pdsarprondsticos vy el
Gerente de Planeacion es el encargado de haceélsisde la produccion
realizando una matriz de riesgos, si los riesgossjos se determina la
produccion real caso contrario se comunica estsgRiel Director de

Marketing.

PROCESOS MISIONALES

PM.03 ABASTECER

PE.03.01 Gestion de compras
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En la propuesta de mejora este proceso dejo densproceso de apoyo y
paso a ser parte de los procesos misionales, delide el material que se
requiere debe ser de bajo precio y buena calideshde estos los
responsables de cumplir con las necesidades yasatisal usuario interno.
Se planifica el material de compra, el jefe de KKAgaliza la solicitud a
compras, los responsables del proceso realizaoolk@zaciones y las tres
mejores envian a los jefes de KKAA, para que eken quienes toman las

decisiones finales.

80%
67% 2% 73%
(]

VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

M Actual ™ Mejorado

Figura 23. AVA Gestion de Compras

En la propuesta de mejora de este proceso se digemras actividades que
no agregan valor, es decir se eliminaron las esp#galas actividades de
buscar proveedor, ya que la politica es enviar ¢aizaciones por cada

orden.

La aprobacion por parte del usuario solicitanteesdiza en 10 minutos a
partir de recibir las mismas. Se aumentan actiedague dan valor al

cliente como el generar la orden de compra y emliproveedor la misma.
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PE.03.02 Gestion de bodega

El proceso de Gestion de bodega se encarga deuementrol del material
que entra y sale de las bodegas de la compafigyaeforma comunica al
usuario de KKAA si existe o no el material y lospacha en caso de existir

una reserva del mismo.

Una vez enviada la orden de compra al proveedorepdepartamento de
compras, el proveedor despacha el material diresttena Bodega, el
asistente de bodega recibe el material e ingrefsctara en el sistema Sap,
de igual forma comunica la llegada del materiak Lsuarios de la empresa
realizan la solicitud, se verifica el stock y sencmica la cantidad, el jefe
realiza la reserva y el asistente de Marketingesgia reserva y el material

es despachado por el asistente de bodega.

PE.03.03 Administracion de bienes

Este proceso se disefié con el fin de tener unalaiérinventarios de todo
el material que se compra en la compafia. En este$n se realiza una
planificacién de inventario, se ejecuta la misntay el reporte que se envia
por la Gestion de bodegas se controla que se curopléo planificado y se
realiza un informe de inventario, el mismo que egiago al Gerente de

Planta.
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PM.04 COMERCIALIZAR

PE.04.01 Gestidn de Ventas

Este proceso se redisefio, eliminando la televentecgiendo una vista
personalizada para tener contacto con el clienteloade se pueda exponer
los productos y precios. Se envia cotizacioneBaite y se registra la venta
en el sistema. En el caso de que se solicite uip@quevo o cambio del
mismo se comunica al departamento responsable. dbe reanera se

disminuyen las actividades que no agregan valor.

80%
67% 2% 73%
(]

VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

M Actual ® Mejorado

Figura 24 AVA de Gestion de Ventas

En el redisefio de este proceso se establecendac®g de planificacion, en
donde se designan a un vendedor una ruta, ereletea se revisa el rutero,
se llama al cliente con la opcion de que no desee pedido, se registraba
en el sistema la venta y se revisaba la facturtgs eactividades no

generaban valor al negocio sino pérdida de tiempasegurar la venta.



67

Con las visitas se genera un mejor contacto y gerexla lista de productos

con sus respectivos precios generando valor aiteliygal negocio.

PE.04.02 Administrar equipos de frio/vending

Este proceso se mejord, de tal manera que los goeade instalacion de
maquinas vending, pasaron a ser parte del proces&ddhinistracion de
quipos de frio, siendo ellos los responsables dézes las 6rdenes de

compra e instalacion de todos los equipos destadidientes KKAA.

26%

26%

NAV

VAN

VAN

VAC

Andlisis en costo

Analisis en volumen Anilisis en tiempo

M Actual ® Mejorado

Figura 25. AVA Administracién de equipos de fricégnding

En la mejora de este proceso para disminuir losptes, se reestructuré el
proceso de tal manera que se eliminaron las aatieisl de transporte, como
el retiro de materiales y la realizacion de docueemanuales, y los check

list que realizaba el vendedor. Se realiza comgraqluipos de frio y se
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ejecuta un plan de instalaciones para de esta maaenplir con el ciclo

PHVA.

PROCESOS DE APOYO

PA.05 FINANZAS

PA.05.01 DMI Programacion

El Jefe de KKAA es la persona responsable de lgsaigciones y de la
salida de dinero para cumplir con el cliente. Paggorar este proceso y que
existe un mejor manejo del presupuesto, el geidmi€eKAA es la persona
encargada de autorizar la salida de pago pardiéodes, de igual forma el
Jefe de DMI es el responsable de controlar el pre=sto asignado durante
todo el afio. De esta forma evitamos la salida derdisin una autorizacion

previa.

82%

VAN NAV VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

M Actual ® Mejorado

Figura 26. AVA de DMI Programacion
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La mejora de este proceso es tener un control ielrad que se va a
programar para lo cual se agrego la actividad daiftar el dinero a ser
utilizado durante el mes. De esta manera las apiaies se disminuyen en
tiempo, al igual que el costo debido al controlayplanificacion que se

agrega al proceso.

PA.05.02 Gestion de Ingreso de Facturas

Este proceso se mejoré evitando que el Jefe de KISAA la persona
responsable de bajar las informacion de ventadefel KKAA solicita las
ventas al coordinador de PyD, aplica las condidoastipuladas en el
contrato y realiza la solicitud de pedido, sientigezente de KKAA quien
autoriza la solicitud de pedido, una vez autorizeldiefe de KKAA solicita
la factura al cliente. De esta manera se tieneomtral de que las ventas
sean las correctas y que los pagos sean autoripadas responsable del

departamento.

92%

7% 8% 6% 5% 1%

VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

M Actual ™ Mejorado

Figura 27. AVA Gestion de Ingreso de Facturas
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Este proceso se mejora con la union de dos procasosles, Pago de
Fondos Promocionales e ingreso de facturas. EldiefKAA claves era la
persona encargada de bajar las ventas de losedjeatiora el coordinador
de PyD, es la persona encargada de realizar éstalad para que el jefe
anicamente aplique las condiciones del contratoefia manera se ahorra
en tiempo costo y volumen.

PA.06 TECNOLOGIA Y SISTEMAS

PA.06.01 Soporte Técnico

Este proceso se disefi0 para atender todos losvieci@mtes que tenga el
departamento de KKAA, en todo lo que tiene que cmr el uso de los
aparatos electrénicos como el uso de softwarelyade de datos, en donde
se registran las ventas. Se recibe las solicitdeelas diferentes areas en
donde se descompongan equipos, los técnicos amalizuipo, lo reparan

y realizan un reporte de reparacion interna.

PA.07 MANTENIMIENTO

PA.07.01 Gestion de Mantenimiento

Este proceso se redisefid, empieza con la planditade como se debe
realizar un mantenimiento correcto, se ejecutaisinm asignando técnicos
gue realicen las reparaciones de los equipos y m@bpn su

funcionamiento. Los técnicos realizan los inforrménicos y el jefe técnico

aprueba el informe. Se tiene un mejor control seseicen tiempos.
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73% 8%
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55% 56%

33%
18% 19%

VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

Analisis en volumen Anilisis en tiempo Analisis en costo

M Actual ™ Mejorado

Figura 28 AVA de Gestion de Mantenimiento

Se elimind la notificacién de que un equipo estiarfdo, realizado por el

jefe de KKAA, de esta manera se ahorra tiempo yoc@&@n este proceso se
agrego actividad de planificar los mantenimientoseyasignan técnicos, los
mismos gue estan encargados de ejecutar el plamadéenimientos, esto
permite tener un control de que equipos y las feadmalas que se debe

realizar el mantenimiento.

PA.08 CENTRO DE INFORMACION AL CLIENTE

PA.08.01 Gesti6bn de Reclamos

Estos procesos se extendieron para los clientegs;lgpara mejorar la
atencion y detectar los problemas ya sea de catidkdservicio. Dando una
solucion inmediata al cliente. En este proceso esdizan politicas y

estrategias las mismas que son comunicadas alC€atkr, este recibe las

llamadas y genera tickets que son enviados aleékgisdel CIC.
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Se recibe el ticket de reclamo y los responsaldemnsargan de negociar la

molestia y en caso de producto no conforme caejearoducto.

PA.08.01 Monitoreo de Satisfaccion al cliente

En este proceso se monitorean los tickets atendBisealiza una encuesta
a un muestreo de tickets, estas encuestas lasarehlcoordinador de CIC,
se digitaliza la misma y se tabula los resulta@igeniendo indicadores que
permitan ver las falencias de los procesos, buscand solucion inmediata.

Se envia el reporte a la Direccion.

3.2.3 Manual de Procedimientos

Los manuales de procedimientos son parte de egt@amg permiten un
control y medicidn de esta propuesta, en el anex® $¢ detallan los
manuales de cada proceso. El manual de procedosiele departamento

de Cuentas Claves tiene detallado los siguientepyara cada proceso:

- Proposito.- Razén de ser del proceso

- Alcance.- Sefala a los elementos o procesos dapeesa que afecta este
proceso.

- Responsables del proceso.- es la persona encadgadasempefar el

proceso
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Definiciones.- Palabras claves que se utilizanaegjdcucion del proceso
y que son complejos de entender por lo tanto naceser explicados.
Politicas.- Son actividades establecidas paracqda persona se rija y
cumpla estas.

Indicadores.- Establecen férmulas de eficienciafigaeia para poder
medir el desempefio del proceso.

Documentos.- Escritos de un trabajo o actividatizada

Registros.- Documentos con un formato estableaide, tiene salida a
algun lugar

Diagrama de flujo.- Representacion gréafica del @socque incluye su

cronologia, involucrados y documentos utilizados.

A partir de estas definiciones se elabora los masude procedimientos

del departamento de Cuentas Claves.



CAPITULO IV

4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

En este capitulo se explica la implementacion dprégpuesta de mejora detallada
anteriormente, es decir se determinan los factguesinfluyen y que son necesarios
para que exista un cambio y la gestion de disefiprdeesos sea exitosa en el

departamento de Cuentas Claves dentro de la empres&ontinental.

4.1 Propuesta de Implementacion para el Departamento déuentas Claves

Para proceder con la implementacion del sistemayedtion por procesos es
necesario identificar las principales debilidadeda$ procesos una vez hecho el
levantamiento. Las debilidades primordiales delad@mento de Cuentas Claves
son las siguientes:
* El departamento de Cuentas Claves no tiene un gocae donde se planifique
las actividades y se asigne un presupuesto anual.
» El presupuesto designado al departamento de Cu€lztess no tenia el control
necesario.
* No se cumplia con los pedidos solicitados por ieht¢, ya que no habia una
planificacién de la demanda y una coordinaciénrdeegas.
 En muchas areas no se han definido procesos ronsaiples, la maryor parte

de actividades las realizaban los jefes de ventas.
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Las personas no estan involucradas con la empasgaeno conocen en su
totalidad el giro del negocio.

No existia estructura de negociacién que satisfdgannecesidades de los
clientes externos

No se dimensiono el potencial del canal, represeot&oy por hoy el 12% del
total de las ventas en litros de bebida de la cdifapa el 15% de los ingresos
totales anuales.

Los vendedores no estaban capacitados para atendesliente cuenta clave.

Para eliminar y mejorar las debilidades del depatao es importante establecer
un plan de mejora, donde se puede disminuir el ciopaegativo en la eficiencia

del modelo propuesto.

A continuacion se detalla las acciones que vann&ranwestar el efecto negativo

de las debilidades de los procesos del departardenBuentas Claves:

Capacitacion al personal del departamento de Csié€ives en ventas y en
manejo de presupuesto.

Un seguimiento trimestral de cumplimiento y esteiohento de Rolling
mensual de cada cuenta.

Asignaciéon de cupo comercial de descuentos pareoladiciones comerciales
con clientes

Se debe contrata un Gerente de Cuentas Clavegfeiry iin coordinador de

planeacioén y desarrollo.
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* Se asignan activos como equipo de frio y envaseatpe de la compafia para
gue estos clientes tengan mejor ejecucion en eopd@ venta. Todas estas
asignaciones son apalancadas en los procesos tale®de la compaiiia.

e Compra de equipos de Hand Held por reestructurautds e instalacion de
software en los mismos.

» Establecer relacion ganar-ganar, en la cual seriteld capacitacion a los
clientes mas representativos en este canal paranigthar de manera la
categoria de bebidas no alcohdlicas.

» Se debe compra el programa Forescast pro para lagsertividad

En el anexo N°7 se puede observar el cuadro couldbsidades y planes de

mejora con los procesos que seran afectados.

4.2 Desarrollo de los planes de mejora

Para el desarrollo del disefio de Gestidon por posces necesario establecer los
costos e ingresos que esto puede generar, detedviteviabilidad del proyecto.
Para lo cual se ha desarrollado un presupuestcedmmndenialan los costos que la

empresa debe asumir para que el proyecto sea@xitos

Es importante mencionar que varios de los planemejera se han tomado en

cuenta y estan en desarrollo actualmente.

En la tabla N°18 se encuentra los planes de magbrasponsable, la duracion de

cada plan y el recurso financiero.
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Tabla 18.Planes de Mejora

Duracién Presupuesto
No. Planes de Mejora Procesos responsable
(meses) (USD)

Realizar seguimiento al cumplimiento de

1 Bussines Plan 6 $ -
objetivos y presupuesto
Establecer un Rolling mensual de cada

2 Bussines Plan 6 $ -
cuenta.
Contratar una persona para el control de

3 DMI Programacion 6 $ 1.400
presupuesto
Obtener la licencia para el programa

4 Soporte Técnico 12 $ 120.000
Forescast pro para mejor la asertividad
Contratar un Gerente de Cuentas Clayes,

5 |Jefe y un Coordinador de Planeacion fodos los procesos 6 $ 9.200
Desarrollo.
Capacitar al personal del departamento

Compra de bienes o
6 |de Cuentas Claves en ventas y en manejo 3 $ 10.000
servicios

de presupuesto.
Asignar activos como equipo de frio| &dministrar equipos de

7 12 $ 380.000
envase operativo de la compafiia frio
Asignar cupo comercial de descuentos

8 |para las condiciones comerciales c8ussines Plan 12 $ 140.000
clientes
Realizar compra de equipos de Hand H&dmpra de bienes o 3

9 $ 1.500
por reestructura de rutas servicios
Actualizar el software de los equipos 3

10 Soporte Técnico $ 1.500

Hand Held

$

663.600
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A continuacion se detallara la ejecucion del plamdjora:

1. Realizar seguimiento al cumplimiento de objetiyggesupuesto
a. Se definen reportes de seguimiento mensual, tniedgsanual
b. Se detallan objetivos y sus comparativos con larimécion real

c. Se define un BSC sobre los principales indicadopesativos del canal

2. Establecer un Rolling mensual de cada cuenta.
a. El Rolling se establece en todas las unidades didméCajas Fisicas,
Cajas Unitarias e Ingresos Netos)
b. El Rolling se distribuye por cada vendedor considdo informacion
histdrica, con el objetivo de que todos conozcarachente su cuota de

ventas.

3. Contratar una persona para el control de prestpues
a. Negociacion de Programaciones Operativas
b. Conciliaciones de cuentas y seguimiento al cumplita del

presupuesto

4. Obtener la licencia para el programa Forescasp&@ mejora asertividad.
a. Proyecciones asertivas nos aseguran eficienciabmnceso de
produccion, correcto despliegue de producto a esmte distribucion.
b. Forecast Pro es una poderosa herramienta inforgr@gai@ realizar
proyecciones actualmente es utilizada en todorebcativo Arca

Continental (incluye México, EEUU, Argentina y Edoa)
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c. Comparativo de asertividad antes y después deautiiorecast Pro:
» México asertividad antes 88% / asertividad con ¢asePro
96%
» Argentina asertividad antes 77% / asertividad comre€ast Pro
89%
» Actualmente la asertividad en Ecuador es 86% olojeticanzar

una asertividad de 93%

5. Contratar un Gerente de Cuentas Claves, Jefesel@&uy un Coordinador de
Planeacién y Desarrollo.

a. Gerente de Cuentas Claves es la cabeza del apemsable de la
relacion comercial y negociaciones con todas ldsrmas y cuentas
nacionales.

b. Jefes de Cuentas Claves por la naturaleza de ¢osios se han
identificado 4 agrupaciones de cuentas:

« Supermercados: Representa el 61% del total desy€utantas
Claves.

* Farmacias, Cines y Tiendas de Conveniencia: Rapeest12%
del total de ventas Cuentas Claves.

* On Premise (Comidas): Representa el 14% del tetakdtas
Cuentas Claves.

» Mercados Especiales: Representa el 13% del totettas

Cuentas Claves.
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6. Capacitar al personal del departamento de Cu€téa®s en ventas y en
manejo de presupuesto.
a. La capacitacion en temas de negociacion, cliems8ictivos, manejo
de herramientas comerciales.
b. Capacitacion de manejo presupuestario, programesioperativas y

campanas DMI.

7. Asignar activos como equipo de frio y envase operake la compaiiia
a. Cuentas Claves representa el 12,2% del ventagsalalla compafia
b. Lainversion promedio por afio en equipos de fridee$3.022.000
(5.040 equipos a $600 c/u) a Cuentas Claves spaasR0.000 aprox

el 12% del presupuesto anual.

8. Asignar cupo comercial de descuentos para las cioméis comerciales con
clientes
a. Presupuesto anual de descuentos comerciales $20800otal Canales
asignacion Cuentas Claves $436.000 anuales repae3$ndel total
presupuesto.
b. Asignacién adicional de $140.000 anuales, presupuetl Cuentas

Claves $576.000 representa el 12% del total dsupteesto.

Tal como se indica en el tablal9 se necesita usupuesto de alrededor de
$663.600,00, los cuales seran devengados en lagramejealizadas en los
procesos, ya que el ahorro que tendria el depamtambajo las nuevas

condiciones del disefio de Gestidon de Procesoslgmian la tabla 20.
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Tabla 19.Costos y tiempos de Procesos Misionales

PROCESOS MISIONALES TIEMPO COSTO FRECUENCIA
ANUAL
Compra de bienes o servicios -7,0horas S (45,21) 14400
Gestion de Bodega 1,9 horas S 11,70 12000
Administrar bienes 6,1 horas S 27,42 5000
Ventas -4 horas S (36,80 25000
Adminsitrar equipo de frio 10,9 horas S 83,81 8000

Para realizar este costo, es necesario identlbsgorocesos misionales, se realiza
un analisis de la diferencia del valor agregadoagélal vs el mejorado de estos
procesos, en las tres variables: tiempo, costo lmen. se determina la

frecuencia de estos procesos y se multiplica ppahorros o gastos en tiempo y

costo.

Una vez identificado el volumen y la frecuencia danque se realizan estos
procesos, se tiene que en tres procesos misicedkte un aumento de costo y un
incremento de tiempo debido a que las actividageawsnentaron para que no
exista duplicacion de tareas en otros procesossyatdividades manuales no

predominen en ningun proceso.

Tabla 20.Resumen de los Procesos Misionales

AHORRO EN AHORRO EN
PROCESOS MISIONALES COSTO (USD) TIEMPO
(HORAS)
Compra de bienes o servicios $ (651.000) (100.800)
Gestidn de Bodega S 140.400 23.160
Administrar bienes S 137.100 30.400
Ventas S (919.922)  (100.000)
Adminsitrar equipo de frio S 670.480 87.200
S (622.942) (60.040)
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Una vez multiplicado el costo por el numero der&cidiencia anual se tiene el
ahorro como se observa en la tabla 20. Que pmoduei implementacion del
sistema de disefilo de gestion, este valor ascien$§22.941,00 tomando de

referencia los datos del afno 2014.

Ademas del ahorro en costo mencionado anteriormesge considera una
disminucién de tiempo anual de 60.040 horas, estosros se ven reflejado en

los siguientes procesos:

En el plan de mejora se desarrolla un procesoaudsifes Plan, el cual asigna un
presupuesto anual al departamento, el mismo que siebgastado de la mejor
manera, es aqui cuando interviene el proceso deresirevitando la duplicaciéon

de tareas, su mejora nos da un ahorro en tiempsty siendo mas eficientes en
el manejo de los proveedores, los tiempos de emfrégner un producto a mejor

precio y mejor calidad.

De igual forma se puede decir que la mejor ejecueidventas, es el contacto con
el cliente, este proceso al igual que compras moerg un ahorra en costo y
tiempo, este dltimo se puede ver reflejado en@kemento de visita de clientes,
ofreciendo el portafolio completo. Creciendo un 38Poventas de este canal y

generando una mayor utilidad y rentabilidad a lagafia.

De esta manera se logra recuperar parte de lasidueen los planes de mejora,

razon por la cual se concluye que la implementadétos planes de mejora es
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viable y tendréa una recuperacion inmediata en teeynposto para la organizacion

aplicando la mejora del sistema de gestion propuwssel presente trabajo.

4.3 Andalisis Costo — Beneficio

Una vez descrito el plan de implementacion con r&spectivos costos es
importante recalcar los beneficios que generarasfara tanto en costos como
en ingresos, de esta manera se podra identifiea wiable esta propuesta. En la
tabla N 20 se observa las ventas del afio 2014 esta ejecucion se estima
crecer el 3% anual en ventas, este crecimientogarh disminuyendo las
devoluciones, actualmente las devoluciones rept@senn 6% del total de
ventas y con este crecimiento se estima que lamasisepresenten un 4% del
total de la venta de cajas unitarias, disminuyeestas en un 27% debido al
control, coordinacién y planificacion que se tendm@n el cliente y con

produccion para cumplir con ventas estimadas gfaatendo la necesidad del

cliente.
Tabla 21.Crecimiento en Ventas

Detalle 2014 2015 Crecimiento %
Venta total Cajas Unitarias 18.752.738 19.315.320 562.582 3%
Venta Cajas Unitarias 19.876.627 20.472.926 596.299 3%
Devolucion de cajas unitarias (1.123.889) (818.917) 304.972 [ -27%
Ingreso Neto Std sin Impuestos.Venta S 56.101.668 | S 57.784.718 | S 1.683.050 3%
Ingreso Neto Std sin Impuestos.Devolucién | S (3.108.180)| S (2.264.762)| S 843.418| -27%

Tabla 22.Andlisis Costo Beneficio

Beneficio $ 2.526.468
Costo $ 663.600
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Con este andlisis se puede concluir que este sislengestion por procesos es
viable y recuperable en un afio, debido a que eltasl® del ejercicio es mayor a 1,
siendo su resultado 4.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1Conclusiones.

» El analisis que se analizé al ambiente externae¥rnin del departamento de
Cuentas Claves permitié identificar el potencia¢ qi@ne autoservicios en la
actualidad, y se estima que en un futuro esté cmralel de mayor ingresos
para las compafiias de consumo masivo.

e La construccion de la nueva planta en Machachi pieana que la produccion
sea mas eficiente y se mejore los tiempos y denesteera lograr cumplir con
la vision y mision de la compainiia.

 Las debilidades principales localizadas en estearti@pento fueron
identificados como el mal manejo de procesos y @gtes sean manuales,
falta de organizacion en la estructura y divisiénadtividades y responsables
en todos los procesos, falta de tecnologia en poscleasicos y que no existe
control en ciertos procesos.

* En el levantamiento de los procesos ejecutado iselg@ que gran parte de
los proceso no cumplia con el ciclo PHVA para sc@gion, razén por cual
fueron mejorados bajo este lineamiento.

* Las debilidades encontradas en el departamentoudat&s Claves fueron
priorizadas de tal manera que las principales a&&tadas con los planes de

mejora presentados.
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* El departamento de Cuentas Claves no tenia idsadidi procesos que tienen
gran impacto para la compafiia como para el cliente.

* El plan de mejora es una herramienta que puedarcaoggran impacto en el
departamento de Cuentas Claves, obteniendo ressilta sus procesos y
mejoras econodmicas y ahorro de tiempo.

* Los procesos del departamento no tenian las aatig&l necesarias para
llamarse procesos, es por esta razdon que en @ltéaneento se disminuyeron
para formar un proceso completo que cumpla coitlel EHVA.

e La involucracion del personal del departamento g@&rdentificar de mejor
manera las molestias que se causan en el depattapwmo tener politicas

establecidas en el mismo.

5.2Recomendaciones

* Es importante tener una planeacion en cada Dineagite permita plantear
objetivos de cumplimiento y acorde a eso asignesypuesto, para que exista
un retorno de las inversiones.

» Este plan de mejora se puede aplicar a varios goscde la compafia que
actualmente retrasan los resultados esperadosjaireos es: “Lanzamientos
de productos o0 nuevos empaques”.

» Estudiar esta carrera permite a los futuros empossaplicar en todas las
areas que se encuentren trabajando estos conotwmjidogrando ser mas
eficientes con los mismos recursos o analizar giarsion de la mejora se

retorna.
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Los manuales de procedimientos deben ser actuafizadevisados al menos
una vez al aflo dependiendo de su impacto paratganala eficiencia de los

procesos planteados.

Los indicadores deben ser evaluados periodicampata garantizar la

eficiencia del proceso y la validez de los mismasaptomar decisiones
estratégicas en base a estos.

Se recomienda que los planes de mejora sean pusstpgactica de forma
paulatina e inmediata para que el sistema de gesti@ optimizado, medido y
controlado.

Los planes de mejora propuestos deben ser comslaat la direccion para
gue cumplan el ciclo en el tiempo previsto y puesiammejorados.

La capacitacion constante a los empleados es gari@ motivacion y aporte

al crecimiento profesional y de la compafia. Logmasi tener gente mas
eficiente y comprometida a cumplir con los objesivie la compainiia.

Los controles por parte de la direccion son net®Esgero la involucracion

del director en casi todos los procesos ha sid@mzan por la que se han

causado demoras.
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No. [RESPONSABLES

1[Jefe KKAA
2[Coordinador Vending
2|Vendedor Vending
3[Gerente KKAA
3|Analista DMI
4|Asistente de Marketing

4|Guardia

5[Tecnicos de imiento de Equipos
5[Analista de Compras

6|Coordinador P&D

6|Vendedor Televenta

Anexo No. 2

ANALISIS DE VALOR AGREGADO ACTUAL

1 Proceso de Gestién de Negociacién Clientes KKAA

Operacion _|Inspeccion _[Transporte |Demora i ‘Andlisis en volumen ‘Andlisis en cost
No. Actividades ) O Y D v T (horas) Costo Responsable v o " ac o v o " w5
1[Revisar propuesta del afto con el cliente X 35,00 _|lefe KKAA X X X X Y X 00 35, X
X Jefe KKAA X X X X X Y 00 X X -
X 0,88 _|Jefe KKAA X X X X X X 00 X X 0% 40%
4|Realizar nueva propuesta X 17,50 _|lefe KKAA X X X X X X 17,5 X X 20% I
5Presentar nueva propuesta X 17,50 _|Jefe KKAA X X X X X X 17, X X 2%  10%
6|Espera por proceso X Jefe KKAA X X X X X X X X X - 3%
7|Envio de proceso X 1,75 |Jefe KKAA X X X X X ¥ [X X , - —
8[Firmar el contrato X X 1,75 _|Jefe KKAA X X X X ) X 1, ) X VAC VAN  NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN  NAV
9programar valor X 7,00 _[Jefe KKAA 10 0.0 0.0 .4 A ) 7 A A Anilisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
TOTAL 4 2 2 2 0 81,38 2,0 2,0 20 5 ¥ 162 438 368 X
PORCENTAJE 40% 20%) 20% 20%) 0% 40% 20% 40% 2% 10% 78% 53% 4% 3%
2 Proceso de Programacion DMI KKAA
Operacion _|Inspeccion _|Transporte |Demora i Analisis en volumen ‘Andlisis en cost 82%
No. Actividades o O Y D v T (horas) Costo Responsable v o " " v o v .
1[Realizar i6n Mensual X 17,50 |lefe KKAA 1 - - - 17,50 - -
2Espera por proceso X Jefe KKAA - - 1 1,00 - - - 6%
3[Envio de proceso X 088 _[Jefe KKAA - - 1 - - 0,05 - - 088
4[Aprobar i X 62,50 _|Gerente KKAA - 1 - - 2,00 - - 62,50 - 32%
5|Espera por proceso X erente KKAA - - - - 16,00 - - - 2%
6|Envio de proceso X 31,25 _|Gerente KKAA - - - - ,00 - - 31,25 7% 17% 1%
7|Creacion Cuentas de ion DMI X X 15,00 _|Analista DM 1 - 3,00 - ,00 15,00 - 15,00 %
8[Enviar Cuentas de o X 0,25 _|Analista DM - - - - 05 - - 025 . . | .
9|Espera por proceso X [Analista DM - - - - ,00 - - -
10|Envio de proceso X 0,25 |Analista DM , , B , 05 , , 025 VAC VAN  NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN  NAV
11[Revisar i X 5,25 _|lefe KKAA - 1 - - 030 - - 525 - Anlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
TOTAL 2 2 4 3 1 132,88 2 2 8 4,00 230 29,15 32,50 67,75 47,63
PORCENTAJE 17%) 17%) 33% 25%| 8% 17% 7% 67% 1% % 82% 2% 6% 32%
3 Proceso de Pagos Fondos Promocionales Clientes KKAA
Operacion _|Inspeccion _[Transporte |Demora i Analisis en volumen o nilisis en cost
No. Actividades o [&] > D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN NAV vac VAN NAV VAC VAN NAV.
1[Bajar del Sistema Ventas del periodo 2,63 _|lefe KKAA - - 15 - - 26 - -
il?xplicar condicines de pago X 17,50 |Jefe KKAA 1 - ,00 1,00 B 17,5 17,50 B 56% 60% 0%
3|provisionar valor en la ion Operativa del mes 17,50 |lefe KKAA - - ,00 - - 17,51 - -
4|Realizar Solped 088 _|Jefe KKAA - - 05 - - 0,8 - - 3%
5|Enviar solped X 088 _|Jefe KKAA - - 1 - - 0,05 - - 088
6[Solicitar factura al cliente X X 17,50 _|sefe KKAA 1 - 1 1,00 - 1,00 17,50 - 17,50 19% 2% 19% A%
7[Espera por proceso X [Gerente KKAA 1%
8[Envio de proceso X 1,56 _|Gerente KKAA |~ | . .
9]Entregar factura a la Asistente de MKT X 088 _|Jefe KKAA - - 1 - - 0,05 - - 088
ToTAL 5 1 3 2 0 5931 5 1 3 3,20 1,00 1,10 56,00 17,50 19,25 VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV
PORCENTAJE 5% 9%) 27% 18%| 0% 56% 11% 33% 60% 19% 21% 60% 19% 21% Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
4 Proceso de Ingreso de Facturas Clientes KKAA
Operacion _|Inspeccion _[Transporte |Demora i ‘Andlisis en volumen i ‘Andlisis en cost 9%
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
0] O = D v VAC VAN NAV NAV VAC VAN NAV
1[ingresar Solped en Sistema X X 031 _|Asistente de Marketing 1 - 1 0,10 031 - 031
2[Enviar nimero Solped para liberaciones X 0,16 _|Asistente de Marketing - - 1 0,05 - - 016 64%
3]Liberar Solped en el Sistema X 31,5 |Gerente KKAA - 1 - - - 31,25 -
4]Espera por proceso X erente KKAA - - 1 - - 8,00 - - -
5|Envio de proceso X 9,38 _|Gerente KKAA - - 1 - - 030 - - 9,38
6|Colocar pedido de compras X 094 _|Analista de Compras 1 - - 015 - - 094 - - 0%
7|Espera por proceso [Gerente KKAA - - ,00 - - -
8[Envio de proceso X (Gerente KKAA - - 05 - - )
7Ingresar Factura con el nimero de Solped X [Asistente de Marketing 0,10 - 10 031 - ¥ 7% 6%
8[Realizar archivo de detalle de facturas X |Asistente de Marketing 0,05 - 05 0,16 - X [~ 2% -
9[Enviar facturas X |Asistente de Marketing - - ,12 - - X —
TOTAL 4 1 040 1,00 16,77 172 31,25 12,25 VAC VAN NAV | VAC VAN  NAV
PORCENTAJE 29%] 7% 29% 14%| 21% 64% 2% % 92% % 69% 27% Anslisis en volumen Andlisis en tiempo




5 Proceso de Informacién Comercial Canal KKAA

Operacién _|Inspeccion _[Transporte |Demora i Andlisis en volumen o nilisis en cost
No. Actividades o [&] > D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN NAV vac VAN NAV VAC VAN NAV
1[Recibir solicitud de Informacién X 15| 1,31 _|Coordinador P&D - - 1 - - 015 - - 131 60% se% se%
2[Bajar informacion del sistema X 30 2,63_|Coordinador P&D - - 1 B - 0,30 - - 2,63
3|Construir indicadores de Informacién Comercial X 00 8,75 _|Coordinador P&D 1 B - 1,00 - - 875 - -
4|Realizar analisis de los indicadores de Informacién Comercial X ,00 17,50 _|Coordinador P&D - 1 - - 2,00 - - 17,50 - 28% 28%
5|Enviar informes X ,10] 0,88 _|Coordinador P&D - - 1 - - 0,10 - - 0,88 20%  20% 15% 15%
TOTAL 1 1 2 1 0 55 31,06 1 1 3 1,00 2,00 0,55 875 17,50 4,81
PORCENTAJE 20% 20%| 40% 20%| 0% 20% 20% 60% 28% 56% 15% 28% 56% 15% . .
VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
6 Proceso Gestion Televenta Clientes KKAA
Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
Operacion _|Inspeccion _[Transporte |Demora i Analisis en volumen o nlisis en cost
Actividades o O o> D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN NAV vac VAN NAV VAC VAN NAV o 0%
X 1,41_|Vendedor Televenta - 1 - - 030 - - 141 -
2|Realizar llamada a los clientes de acuerdo al rutero X 18,75 _|Vendedor Televenta 1 - - 4,00 - - 18,75 - -
3|Registrar razén por la que no desea hacer pedido X 4,69_|Vendedor Televenta 1 - - 1,00 - - 4,69 - -
X |Vendedor Televenta - - 1 - - 0,05 - - -
X ,23_|Vendedor Televenta - - 1 - - 0,05 - - 023 38% 38%
X ,38 _|Vendedor Televenta 1 - - 2,00 - - 9,38 - - 25%
X 88 |Vendedor Televenta - 1 - - 0,40 - - 1,88 - 9% 9%
8[Enviar factura a Distribucion X ,47_|Vendedor Televenta - - 1 - - 0,10 - - 047 . - P il
TOTAL 3 1 1 1 0 3445 3,00 2,00 3,00 7,00 0,70 0,20 32,81 328 0,70
PORCENTAJE 50%] 17%) 17%) 17%) 0% 38% 25% 38% 89% 9% 3% 89% 9% 2% VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV
Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
7 Proceso de Gestion de Negociacién Maquinas Vending
Operacion _|Inspeccion _[Transporte |Demora i en o nlisis en cost
No. Actividades o [&] > D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN NAV vac VAN NAV VAC VAN NAV
1[Realizar primera visita para informar el proyecto x x 18,75 _|Coordinador Vending - 1 1 - 2,00 2,00 - 18,75 18,75
2|Revisar punto de instalacién y acceso x ,81_|Coordinador Vending - 1 - - 030 - - 2,81 -
3]Solicitar aprobacién de bonificacién x ,41_|Coordinador Vending - - 1 - - 015 - - 141
4|Aprobar bonificacion x 31,5 |Gerente KKAA - 1 - - 1,00 - - 31,25 -
x [Coordinador Vending - - - - .05 - - -
X 0,47 _|Coordinador Vending - - - - ,05 - - 0,47
x x 18,75 _|Coordinador Vending - 1 - 2,00 ,00 - 18,75 18,75
x [Coordinador Vending - - - - ,05 - - -
X 0,47 _|Coordinador Vending - - - - ,05 - - 0,47
x 9,38 _|Coordinador Vending 1 B - 1,00 - - 9,38 - - 64%
x [Coordinador Vending 5 - T , - 0,05 : . B 3
x 0,47_|Coordinador Vending - - 1 - - 0,05 - - 047
x x 6,25 _|Gerente KKAA 1 1 - 0,20 0,20 - 6,25 6,25 - a% 42%
2]Espera por proceso x [Coordinador Vending 5 B 1 - - 1,00 - - s 29%
3[Envio de proceso x 0,47 _|Coordinador Vending s B 1 B s 0,05 s B 047 0%
14[Presentar nueva propuesta x 9,38 _|Coordinador Vending 1 - - 1,00 - - 9,38 - - 16% 7% 18%
15[Espera por proceso x [Coordinador Vending 5 - 1 , , 0,05 : . ,
16[Envio de proceso x 0,47 _|Coordinador Vending s B 1 B s 0,05 s B 047
17[Registrar visita x 0,47 _|Coordinador Vending - B 1 - - 0,05 - - 047 VAC VAN NAV | VAC VAN Nav | vaC VAN Nav
18[Firmar comodato x 0,94 |Coordinador Vending 1 B - 0,10 - - 094 - -
19[Espera por proceso x [Coordinador Vending - - T , - 0,05 , , , Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
20|Envio de proceso x ,47_|Coordinador Vending s B 1 B s 0,05 s B 047
21]Firmar contrato. x ,94_|Coordinador Vending 1 - - 0,10 - - 094 - -
22Enviar correo electénico solicitando creacién cliente x ,47_|Coordinador Vending - - 1 - - 0,05 - - 047
23[Enviar correo electrénico solicitando instalacion maguina vending X ,47_|Coordinador Vending - B 1 B - 0,05 - - 047
TOTAL 4 5 9 6| 1 102,19 4 5 16 2,30 550 5,75 2594 77,81 42,19
PORCENTAJE 16%) 20%| 36% 24%| %) 16% 20% 64% 7% 41% 2% 18% 53% 20%
8 Proceso Operativo Maquinas Vending
Operacion _|Inspeccion _[Transporte |Demora i Analisis en volumen o nilisis en cost
No. Actividades o [&] > D v T (horas) Costo Responsable
VAC VAN NAV vac VAN NAV VAC VAN NAV.
1[Uenar documento de carga x ,38_|Vendedor Vending 1 - - 0,08 - - 038 - -
2|Verificar solicitud de carga x ,47_|Vendedor Vending - 1 - - 0,10 - - 047 -
3[Realizar check lst de la revision del camion x x ,38_|Vendedor Vending 1 1 - 0,08 0,08 - 038 038 -
4Retirar i peracion x ,47_|Vendedor Vending - - 1 - - 0,10 - - 047
5|Verificar carga en Hand Held x ,70_|Vendedor Vending - 1 - - 015 - - 0,70 -
6[Entregar check list x ,23_|Vendedor Vending - - 1 - - 0,05 - - 023
7|Cumplir fa visita punto vending x x 18,75 _|Vendedor Vending - 1 1 - 4,00 4,00 - 18,75 18,75
8|Revisar ventas vending x ,88_|Vendedor Vending - 1 - - 0,40 - - 1,88 -
9|Facturar el producto faltante X ),47__|Vendedor Vending - - ), - - ),47 - -
10[Surtir producto en la maguina vending x ,94_|Vendedor Vending - - ) - - .94 - -
11[Retirar dinero de la maquina vending x ,19_|Vendedor Vending - - X - - 19 - -
12[Reponer caja chica en maquina vending x ,47_|Vendedor Vending - - , - - .47 - -
13[Encerar maquina vending x ,38_|Vendedor Vending - - X - - 38 - -
14[Revisar producto sobrante x x ,47_|Vendedor Vending 1 - X 0,10 - .47 047 - NAV | vaC VAN NAV
15[Espera por proceso x /endedor Vending - - 1 - - 0,05 - - -
16[Envio de proceso Ix ¥ /endedor Vending . - 1 - . 0,05 . - 0,23 Andlisis en volumen Anlisis en tiempo Anlisis en costo
17|Uenar hoja de remision x Y /endedor Vending 1 - - 0,09 - - 042 - -
18[Entregar guia de remision x ¥ /endedor Vending - - 1 - - 0,05 - - 023
19[Realizar check list x x ¥ /endedor Vending 1 1 - 0,08 0,08 - 038 038 -
20|Abrir caja de seguridad x X /endedor Vending 1 - - 0,02 - - 0,09 - -
21]Retirar el dinero x ¥ /endedor Vending 1 - - 0,05 - - 023 - -
22]Entregar camion y material de operacion vending x ,47_|Vendedor Vending - - 1 - - 0,10 - - 047
23]Liquidar factura emitida x ,34_|Vendedor Vending 1 - - 0,50 - - 2,34 - -
TOTAL 8 6| 3 [ 0 30,56 13 7 7 2 5 a 7 3 20
PORCENTAJE a7% 35%| 18%) 0%) 0% 48% 26% 26% 14% 45% 1% 14% 6% 40%




9 Proceso de Manteni

10

iento Maquinas Vending.

56% 56%

VAC VAN NAV | VAC VAN  NAV

Andlisis en volumen Andlisis en tiempo

Operacion _|Inspeccion _[Transporte |Demora alisis en volumen o nilisis en cost
No. Actividades Costo Responsable
O D v VAC VAN NAV vac VAN NAV VAC VAN NAV.
1[Enviar notificacion de la novedad maguina Vending X 088 _[Jefe KKAA - - 1 - - 0,05 - - 088
2][Espera por proceso X [Vendedor Vending - - 1 - - 2,00 - - -
3[Envio de proceso X 0,23 _|Vendedor Vending - - 1 - - 0,05 - - 023
4|Generar orden de trabajo X 1,13 [Tecnicos de 1 - - 0,20 - - 113 - -
5|Revisar la maquina Vending X X 11,25 _|Tecnicos de - 1 1 - 2,00 2,00 - 11,25 11,25
6|Realizar pruebas de X 5,63 _|Tecnicos de 1 - - 1,00 - - 563 - -
7|Realizar informe técnico X 1,69 _|[Tecnicos de 1 - 1 030 - 0,30 1,69 - 1,69
TOTAL 3 1 3 1 1 20,80 3 1 5 1,50 2,00 4,40 844 11,25 14,05
PORCENTAJE 33% 11%| 33% 11%| 11%) 3% 11% 56% 19% 25% 56% 25% 33% 42%
Proceso de Compras Material Publicitario KKAA
i Operacién _|Inspeccion _[Transporte |Demora N o alisis en volumen nalisis en tiempo nilisis en cost
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
o O = D v (hores) " VAC VAN NAV vac VAN NAV VAC VAN NAV
1[Solicitar cotizacion de materiales X 17,50 _|lefe KKAA - - 1 - - 1,00 - - 17,50
2[Buscar proveedor X 12,50 _|Analista de Compras 1 - - 2,00 - - 12,50 - -
2]Espera por proceso X [Analista de Compras - - 1 - - 3,00 - - -
2[Envio de proceso X 031_|Analista de Compras - - 1 - - 0,05 - - 031
2|Cotizar materiales X 6,25 _|Analista de Compras 1 - - 1,00 - - 6,25 - -
2[Enviar cotizacién de materiales X 0,63 _|Analista de Compras - - 1 - - 0,10 - - 063
2]Espera por proceso X Jefe KKAA - - 1 - - 3,00 - - -
2[Envio de proceso X 088 _[Jefe KKAA - - 1 - - 0,05 - - 088
2|Revisar cotizaciones X 5,25 _|lefe KKAA - 1 - - 030 - - 525 -
2[Espera por proceso X [Analista de Compras - - 1 - - 3,00 - - -
2[Envio de proceso X 031 _|Analista de Compras - - 1 - - 0,05 - - 031
2[Buscar otro proveedor X 12,50 _|Analista de Compras 1 - - 2,00 - - 12,50 - -
2][Espera por proceso X Jefe KKAA - - 1 - - 4,00 - - -
2[Envio de proceso X 1,75 _|lefe KKAA - - 1 - - 0,10 - - 175
2[Programar valor X 5,25 _|lefe KKAA 1 - - 0,30 - - 5,25 - -
TOTAL 4 1 6 4 0 63,13 4 1 10 5,30 030 14,35 36,50 525 21,38
PORCENTAJE 27% 7% 40%] 27% 0% 27% 7% 67% 27% 2% 72% 58% 8% 34%

72%
67%

58%

7% 8%
= > =
VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
Anlisis en costo

Andlisis en volumen Anilisis en tiempo
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No. LISTADO TIPO NIVEL cODIGO

- Direccion General ESTRATEGICO [PROCESO PE.O1
1|Revisidn por la Direccién ESTRATEGICO [SUBPROCESO PE.01.2

- Marketing ESTRATEGICO [PROCESO PE.02
2[Bussines Plan ESTRATEGICO [SUBPROCESO PE.02.1
3|Gestidn de negociacion ESTRATEGICO [SUBPROCESO PE.02.2
4|Planeacion y Desarrollo ESTRATEGICO [SUBPROCESO PE.02.3

- |Abastecer REALIZACION |PROCESO PM.03
5(Compra de bienes ESTRATEGICO [SUBPROCESO PM.03.1
6|Gestion de Bodega REALIZACION [SUBPROCESO PM.03.2
6[Administrar Bienes REALIZACION [SUBPROCESO PM.03.3

- |[Comercializar REALIZACION |PROCESO PM.04
8|Ventas REALIZACION [SUBPROCESO PM.04.1
9[Administrar equipos de frio REALIZACION [SUBPROCESO PM.04.2

- Finanzas SOPORTE PROCESO PA.05

10|Dmi Programacion SOPORTE SUBPROCESO PA.05.1
11|Ingreso de facturas SOPORTE SUBPROCESO PA.05.2

- Tecnologia y Sistemas SOPORTE PROCESO PA.06

12|Soporte Técnico SOPORTE SUBPROCESO PA.06.1

- Mantenimiento SOPORTE PROCESO PA.07

13{Mantenimiento maquinaria SOPORTE SUBPROCESO PA.07.1

- Centro de Informacion al Cliente SOPORTE PROCESO PA.08

14|Gestidn de reclamos SOPORTE SUBPROCESO PA.08.1
15|Monitoreo de satisfaccion al cliente SOPORTE SUBPROCESO PA.08.2




coODIGO LISTADO OBSERVACION
PE PROCESOS ESTRATEGICOS
PE.O1 Direccion General
PE.01.2 Revisidn por la Direccion Disefado
PE.02 Marketing
PE.02.1 Bussines Plan Disefiado
PE.02.2 Gestion de negociacion Mejorado
PE.02.3 Planeacidn y Desarrollo Disefado
PM PROCESOS MISIONALES
PM.03 Abastecer
PM.03.1 Compra de bienes Mejorado
PM.03.2 Gestion de Bodega Disefado
PM.03.3 Administrar Bienes Disefiado
PM.04 Comercializar
PM.04.1 Ventas Mejorado
PM.04.2 Administrar equipos de frio Mejorado
PA PROCESOS DE APOYO
PA.05 Finanzas
PA.05.1 Dmi Programacién Mejorado
PA.05.2 Ingreso de facturas Mejorado
PA.06 Tecnologia y Sistemas
PA.06.1 Soporte Técnico Disefado
PA.07 Mantenimiento
PA.07.1 Mantenimiento maquinaria Disefado
PA.08 Centro de Informacion al Cliente
PA.08.1 Gestion de reclamos Disefiado
PA.08.2 Monitoreo de satisfaccion al cliente Disefiado
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PROCESOS ESTRATEGICOS
Arca Continental Ecuador S.A,

o 01 ¢ Rervisiin pos la Diveockie
Edickn No. 01 Pig- 160

( INICIO )

Reporte trimestral
del plan operativo

A 4

Bussines Plan

Analiza la informacién
recopilada

Planificacién Plan Estratégico Director MKT
estratégica

¢,Cumple con lo
planificado?

NO
y

Elabora plan de contingencia
que tenga estrategias para
mejorar el avance de la
planificacion estratégica

Plan de
contingencia

Gerente KKAA/Director de Mkt

A

Comunica a los Jefes KKAA

los cambios y las decisiones Plan de o
tomadas para que sean »|  contingencia > Planlflcaglon
ejecutados \—/\ Estratégica

Gerente KKAA

Registra los avances

realizados y sus cambios Registro de

avances y
cambios

Gerente KKAA

FIN



PROCESOS ESTRATEGICOS
Arca Continental Ecuador S.A,

Pig. 1de2

Planificacion
Estratégica

Objetivos

\/—\

Plan estratégico

\_/—\

( INICIO )

Solicitar reunion con los jefes
KKAA

A 4

Gerente KKAA

A

Comunica los objetivos del
plan estratégico a los
encargados de cada area

Gerente KKAA

A 4

Realiza estrategias para
cumplir con los objetivos

\ 4

planteados

Gerente KKAA

¢ Esta correcto?

Aprueba el plan estratégico
alineado por las politicas

Director de Marketing

A 4

Detalla proyectos para el
cumplimiento de objetivos del
plan esatégico

Gerente KKAA

Asigna presupuesto a los
Jefes de KKAA

A 4

Reunion
programada

Plan estratégico
KKAA

Proyectos

Presupuesto

Gerente General

A 4

\/\

asignado >

DMI Programacion




PROCESOS ESTRATEGICOS
Arca Continental Ecuador 5.A.

Pig2de2

Realiza una planificacion

Planificacion

operativa

Jefes KKAA

Ejecuta el Plan operativo

Jefes KKAA

Realiza un registro de los
avances en el plan opertaivo

A 4

Operativa

Avances del plan

Jefes KKAA

Reporta trimestralmente los
avances en el plan operativo

operativo

Reporte trimestral

Jefes KKAA

FIN

A 4

del plan operativo >

\/—\

Revision por la
Direccion




PROCESOS ESTRATEGICOS
Arca Continental Ecuador S.A.

Gl de Mageciin

Mg ids1

Bussines Plan

Planificacion

( INICIO )

Planifica los parametros para
»| realizar la venta a un cliente

> Operativa

¥/\

Cliente

Cliente

Jefe KKAA

®

Requerimeintos del
cliente

Analiza requerimientos del
» cliente

Y

Politicas

Jefe KKAA

Expone las mejores

comerciales

Contrato firmado

condiciones para el cliente

Propuesta de
negociacion

A

Jefe KKAA

| cliente acepta Ta
negociacion?

Elabora contrato al cliente

Contrato

Jefe KKAA

\_/\

Cliente

> Contrato Firmado

Enviar solicitud de servicio al
Jefe de Ventas

w

A 4

Jefe KKAA

\/\

Legal

Gestién de Ventas

FIN

'Solicitud de servicio

Mantenimiento

¥/\

Instalacién




ARMEE RS PR TREMNE

Flarsscr § Diaumsin

e he o r
e
FESE
Foli view Har. 01

Direccion

Estratégica

Objetivos de
crecimiento de
ventas

Planificacion

Estratégica y
Operativa

O——

INICIO

Realizar reunion para revisar
los objetivos y plantear
creciemiento mensual,

semestral

Director de Mkt

I

Revisar la tendencia de
ventas

Jefe de Informacion Comercial

Pig tied |

con los objetivos
gstablecidos?

NO
v

Revisa presupuesto para
realizar estrategias de
crecimiento de volumen

Gerente de KKAA

l

Realiza estrategias de
volumen y se coordina la
planeacién de producto

Gerente de KKAA

Pasar pronésticos de

Prondsticos de
ion de

para cumplir con el volumen

Jefe de Informacién Comercial

I

Hacer anélisis de la
produccion

Gerente de planeacién

producto

Planear
producto




PROCESOS ESTRATEGICOS
Arca Continental Ecuador S.A.

Pig.2de2

Realiza matriz de riesgos

Matriz de Riesgos

Gerente de Planeacion

¢Son altos los
riesgos?

Determinar produccion real

Gerente de Planeacién

A

Coordina la entrega de
pedidos con clientes KKAA
para la distribucion de
producto

Jefe KKAA

Fin

Comunica el riesgo a
Marketing

Gerente de Planeacion

Fin

A 4




PROCESOS MISIONALES
Arca Continental Ecuador S.A.

Compea de Blenes o Sevviciee

Pig1ie2

Bussines
Plan

Proyectos

( INICIO )

Planificar material o servicio a

» utilizar

\_/_\

Jefe KKAA

Realizar solicitud de material

Solicitud de
material

Jefe KKAA

®

Administracio
n de equipos
de frio/
Vending

Solicitud de equipo
o material

Cotizar material con tres
proveedores

publicitario

Proveedores

\/—\

Cotizaciones

A 4

Analista de compras

Enviar Cotizaciones a KKAA

\/\

Analista de compras

Revisar cotizaciones

Jefe KKAA

¢ Acepta cotizacion?

Sl
v

Escoge el proveedor de
acuerdo a la cotizacion
aceptada

Analista de compras

Proveedores




PROCESOS MISIONALES
Arca Continental Ecuador S.A.

Compsa de Nanas o Sarvicios

Edickia Mo. 04 Rig-2de2

Genera una orden de compra -

0 servicio ﬁ

Analista de compras

Enviar orden de compra al Orden de compra o
proveedor de servicio > Proveedor

@

A 4

Analista de compras

FIN



PROCFERE MEIOHALES
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INICIO

Recibe el material ingresa en
el sistema

Factura
Proveedor

Bodega

Asistente de Bodega

I

Se comunica la llegada del
material

Mail

Asistente de Bodega

I

o ) ¢

Solicitud de Verifica si hay en stock el
imaterial material o equipos de frio
0 equipos de frio Bodega
Asistente de Bodega
NO-
SI
¥

Comunica la cantida de
material en bodega

Asistente de Bodega

l

Realizar la reserva del
material

Jefe KKAA

I

Ingresa la reserva en el
sistema Reporte de Bodega|

de

bienes

)

Asistente de Mkt

l

Despacho del material

Asistente de Bodega

FIN



PROCESOS MISIONALES
Arca Continental Ecuador S.A.

Gnaiiin Je Bodegs

Pig.2de2

Solicitar el material a compras

Jefe KKAA

Solicitud de equipo
0 material
publicitario

Compras




PROCESOS MISIONALES
Arca Continental Ecuador S.A.

Asbhwinisirar Biame
Eallnbdem Nu. 64 Pig.1det

( INICIO )

Realiza una planificacion de L
inventario al inicio del afio ,| Planificacion

Asistente de Planta

Ejecuta la planificacion

Asistente de Planta

B Controla que se cumpla la
Gestion de Reportes de Bodega| »| planificacién del inventario

Bodega

Jefe de Planta

¢ Se ajusta a lo
planificado?

no——»{(()

® i
Realiza un informe de Informe de
Inventario > inventario Gerente dePlanta

\_/\

Asistente de Planta

FIN



m PROCESOS MISIONALES
Arca Continental Ecuador S.A.
A REA =T NNIL SN
PEOLS Salmririnkrar Blymoe
Blickin No. 1 Mg-2da1d

Analiza la causa

Asistente Gerencial

Realiza cambios en Inventario

Secretaria




PROCESOS MISIONALES
Arca Continental Ecuador S.A.

Pig. 1de2

Gestién de
Negociacion

. [Solicitud de servicio

\_/\

Cliente

Cliente

( INICIO )

Requerimiento de
producto o servicio

A 4

Designar a un vendedor para
que realice la visita

Normas de venta.

Jefe Ventas

Distribuir los lugares a visitar

Vendedor

Expone la lista de productos y
precios

Lista de productos
y precios

Vendedor

\/_\

Cotizacion
aprobada

A 4

Envia una cotizacion al cliente

Cotizacion

Vendedor

¢Aprueba la
cotizacion

\/\

Registra la venta en el sistema

Vendedor

Solicita el equipo requerido o
el servicio solicitado

Y

> Cliente
o ()
Cotizacion
aprobada Facturacion

Solicitud de equipo o
servicio

Gestion de Bodega

Jefe de ventas

FIN

Administracion Eq
de Frio/ Vending




PROCESOS MISIONALES
Arca Continental Ecuador S.A.

Exlinbde o 0 Pig-2de g

Consulta al cliente la calidad
del servicio por medio de una Encuesta

encuesta

Monitoreo de la
satisfaccion al
cliente

Vendedor

FIN




PROCESOS MISIONALES
Arca Continental Ecuador S.A.

Jckmixiwirar Explpoe de Faio

Pig-1deg

Mkt

Equipos de frio/
Vending para el

( INICIO )

afo

Gestién de ventas

\_/\

Equipos de frio/
Vending para el

A 4

Realiza una orden de compra

de Equipos de Frio/ Vending Orde de compra

¥/\

Gestion de
compras

Jefe Técnico

afio

Solicitud de servicio

\_/\

Plan de
Instalaciones

\/—\

Revisa Equipos de frio/
Vending

Manual de
procedimietos

Jefe Técnico

¢ Funciona e
equipo de frio o
Vending?

Ingresa en el sistema la
cantidad de equipos de frio

Técnico 2

Ejecuta el plan de
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SUELDO SUELDO

No. |RESPONSABLES VENSUAL  |POR HORA
1|Director Marketing 20.000,00 | 125,00
2[Gerente KKAA 5.000,00 31,25
3[sefe KkAA 2.800,00 17,50
a|Tecnicos 1.236,00 7,73
5[Analista M1 800,00 5,00
6[sefe DMI 2.200,00 13,75
7|Asistente de Marketing 500,00 313
8|Técnicos ME 900,00 5,63
9[Analista de Compras 1.000,00 6,25
10|Coordinador P&D 1.400,00 875
11|Vendedor KKAA 700,00 438
12 700,00 438
2300,00 14,38
1,500,00 938
1.100,00 6,88
583,00 3,64
17 ] 2.000,00 12,50
18]lefe de Inf Com 2.800,00 17,50
19]Gerente de Planeacion 4.500,00 28,13
20[Asistente de Bodega 500,00 313
21[Asistente de Planta 500,00 313
22[lefe de planta 1.450,00 9,06




Anexo No. 7
ANALISIS DE VALOR AGREGADO PROPUESTO

PE PROCESOS ESTRATEGICOS
PE.O1 Direccién General

PEOL1  Revision por la Direccion

[Operacién _[inspeccién mora [Rimacend o Andlisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo
No. T(horas)|  Costo Responsable
o [u] = D v [T " VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV 75%
1[Analiza la i6n recopilada X 3| 375,00 Precmr Marketing| B 1 B B 3,00 B 375,00
2Espera por proceso X 1 Director Marketing| - - 1 - - 1,00 - - - so%
3|Envio de proceso X 0,1 12,50 _|Director Marketing | - - 1 - 0,10 - 12,50 - 20% 20%
4|Elabora un plan de contingencia que tenga estrategias para mejorar el avance de la PE X 2 62,50 _|Gerente KKAA 1 - - 2,00 - - 62,50 - - 33% =
5|Comunica a los Jefes KKAA los cambios y las decisiones tomadas para que sean ejecutados X 1] 31,25 |Gerente KKAA 1 B B 1,00 B 31,5 B 1%
6|Registra los avances realizados y sus cambios X 0,5] 15,63 |Gerente KKAA - - 1 - - 0,50 - - 15,63 17% = 19%
TOTAL 2| 1 1 1 1 7,6| 496,88 2 1 3 3,00 3,00 1,60 93,75 375,00 28,13 4 6%
PORCENTAJE 33%) 17%) 17%) 7% 17% 33% 17% 50% 39%  39%]  21%  19%]  75% 6% . ey
. VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
PE.02 Marketing Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
PE.02.1 Bussines Plan
[Operacién _[inspeccién mora_|Almacend Andlisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo
No. Actividades o O > D | Tthorss) | costo Responsable
VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV 80%
1|Solicita reunién con los jefes KKAA X 0,1 3,13 |Gerente KKAA 1 - - 0,10 - - 3,13 - - 67% 69%
2|Comunica los objetivos del plan estratégico a los encargados de cada area X 2 62,50 _|Gerente KKAA - 1 - - 2,00 - - 62,50 - =
3|Realiza estrategias para cumplir con los objetivos planteados X 5| 156,25 |Gerente KKAA 1 B B 5,00 B B 156,25 - B
4|Espera por proceso X 1 Gerente KKAA - - 1 - - 1,00 - - -
5|Envio de proceso X 1 31,25 |Gerente KKAA - - 1 - - 1,00 - - 31,25 26%
6|Aprueba el plan estratégico alineado a las politicas X 1 125,00 _|Director Marketing| - 1 - - 1,00 - - 125,00 -
7|Detalla proyectos para el cumplimiento de objetivos del plan estratégico X 3 93,75 |Gerente KKAA 1 - - 3,00 - - 93,75 - - 7%, 11X 12% g
8[Asigna a los jefes KKAA X 2 62,50 |Gerente KKAA 1 , , 2,00 , , 62,50 , , i i o 4%
9[Realiza una i6n operativa X 2 35,00 |Jefe KKAA 1 - - 2,00 - - 35,00 - - b =
10[Ejecuta el plan operativo X 4 70,00 _|Jefe KKAA 1 - - 4,00 - - 70,00 - - VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV
11[Realiza el registro de los avances de los planes operativos. X 2| 35,00 |Jefe KKAA 1 2,00 35,00 - P o
2 < Andlisis en volumen | Analisis en tiempo Anslisis en costo
12[Elabora un informe trimestral de avances X 2 35,00 |Jefe KKAA 1 - - 2,00 - - 35,00 - -
TOTAL 8| 2| 1 1 0| 25,1 709,38 8 2 2 20,10 3,00 2,00 490,63 187,50 31,25
PORCENTAIE 67% 17%) 8% 8% 0% 67% 7% 7% 12%) 8% 69% 26% A
PE022  Gestion de Negociacion
o Inspeccion Rimacend o Andlisis en volumen en costo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
D l:> D v ! ! P VAC VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV
1[Planifica los parametros para realizar la venta a un cliente X 1 0,29 | Jefe KKAA 1 - - 1,00 - - 029 - -
2|Analiza el i del cliente X 3 0,88 Jefe KKAA - 1 - 3,00 - 0,88
3|Expone las mejores condiciones para el cliente X 1 0,29 | Jefe KKAA 1 - - 1,00 - - 029 - -
4|Espera por proceso X 0,45] Jefe KKAA B B 1 B 0,45 B B
5[Envio de proceso X 01 0,03_| Jefe KKAA - - 1 - - 010 - - 003
6|Envia contrato al cliente X 0,1 0,03 Jefe KKAA 1 - - 0,10 - 0,03 -
7|Enviar solicitud de servicio y contrato firmado a las respectivas areas X 01 0,03_| Jefe KKAA 1 - - 010 - - 003 - -
TOTAL 4 1 1 1 0| 5,75 1,55 a4 1 2 2,20 3,00 0,55 0,64 0,88 0,03
PORCENTAIE 57% 1a%] 14w 14%) 0% 57% 1% 29% 38%) 52%) 10%) 22%) 57% 2% VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV
Anélisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
PE023  Planeacion y Desarrollo
i [Operacion _[inspeccion Rimacend o isis en volumen Analisis en costo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
O D l:> D v ! ! P VAC VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV
1[Realizar reunién para revisar los obejtivos y plantear crecimiento mensual, semestral X 1 125,00 _|Director Marketing| 1 - - 1,00 - - 125,00 - 0% 2%
2|Revisar la tendencia de ventas X 2 35,00 |Jefe de Inf Com 1 - - 2,00 - 35,00 - - ——
3|Espera por proceso X 03 Jefe de Inf Com - - 1 - - 030 - - -
4|Envio de proceso X 0,1 1,75 |Jefe de Inf Com - - 1 - - 0,10 - 1,75 62%
5[Revisa para realizar estrategias de crecimiento de volumen X 1 31,25 |Gerente KKAA - 1 - - 1,00 - - 31,25 -
6|Realiza estrategias de volumen y se coordina la planeacién de producto X 3] 93,75 |Gerente KKAA 1 3,00 B 93,75 -
Pasar pronsticos de planeacion con las actividades para cumplir con el volumen X 03 525 |lefe de Inf Co 1 - - 030 - - 5,25 - -
8[Hacer analisis de la produccion X 3| 84,38 |Gerente de Planea 1 3,00 B B 84,38 B B 31%
9|Realiza matriz de riesgos X 2 56,25 _|Gerente de Planea 1 - - 2,00 - - 56,25 - -
ig Esperadpﬂr proceso x X g,; 2,:: gerente le i lanea - - 1 - 8’:8 - 2,:2 8% 5% 5% 6% -
nvio de proceso ¥ X erente de Planea - - - - ¥ - - X R
12|Determianr produccion real X 3 84,38 |Gerente de Planeac 1 - - - - 84,38 - - ﬁ - ——
13|Coordina la entrega de pedidos con clientes KKAA para la distribucion de producto X 2| 35,00 |Jefe KKAA 1 B B B B 35,00 B B VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV
TOTAL B 1 2 2 o 182 566,06 B 1 1,00 090 | 519,00 | 3125 | 1581 Andlisis envolumen | Andlisis en tiempo Analisis en costo
PORCENTAJE 62%) 8%, 15%|  15% 0w 62% 8% 5% 5% 92%) 6%, 3%
PM PROCESOS MISIONALES
PM.03 Abastecer
PM.03.1  Gestion de compras
i [Opera Inspeccion Fimacend o en costo
No. Actividades T (min| Costo Responsable
D l:> D v ! ! P VAC VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV 80% 73%
1[Planifica el material a utilizar X 0| 11,67 _|lefe KKAA 1 - - 40,00 - - 11,67 - -
2[Realizar solicitud de material X 15) 4,38 _|Jefe KKAA 1 - - 15,00 - - 4,38 - - 60%
3|Cotizar materiales con tres X 1aﬁ 18,75 _|Analista de compral 1 - - 180,00 - - 18,75 - -
4|Enviar cotizaciones a Jefe KKAA X 12{ 1,04 |Analista de compra 1 - - 10,00 - - 1,04 -
5|Revisar Cotizaciones X 40| 11,67 _|lefe KKAA - 1 - - 40,00 - - 11,67 -
6|Espera por proceso X 1% 1,56 |Analista de compral B B 1 B B 15,00 B - 1,56 o — 23%
7|Envio de proceso X 10| 1,04 |Analista de compral - - 1 - - 10,00 - - 1,04 1%
8|Escoge el proveedor de acuerdo a la cotizacion aceptada X 1% 1,04 |Analista de compral B 1 B B 10,00 - B 1,04 - I I % 5%
9|Genera una orden de compra o servicio X 20| 2,08_|Analista de compral 1 - - 20,00 - - 2,08 - - . -
10[Enviar orden de compra al proveedor X 30| 3,13 |Analista de compral 1 B B 30,00 B B 3,13 B B T e




VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV

TOTAL
PORCENTAJE | 60%) 20%]  10% 10%) 0%| | | | 60% | 20% | 20% 80%) 14%) 7%) 73%) 23%) 5%

Andl

envolumen Andlisis en tiempo Anlisis en costo

| 6] 2| 1] 0] 370] 5635 | | 6 2 2 295 50,00 25,00 41,04 12,71 2,60 ‘




PM.03.2  Gestion de Bodega

[Operacion _[inspeccion mora_|Almacend Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo ‘Andllisis en costo
No. Actividades o o =Y D o | Timin | costo Responsable
vac VAN NAV vac VAN NAV vac VAN NAV
1|Verifica si hay en stock el material o equipos de frio X 40| 2,08 |Asistente de Bodeg| B 1 B B 40,00 B B 2,08 B
2[Espera por proceso X 8| 2,33 |Jefe KKAA - - 1 - - 8,00 - - 2,33
3|Envio de proceso X 3 0,88 |Jefe KKAA - - 1 - - 3,00 0,88
4|Comunica la cantidad de material en bodega X 30] 1,56_|Asistente de Bodeg| 1 - - 30,00 - - 156 - -
5|Realiza la reserva del material X 12{ 2,92 |Jefe KKAA 1 10,00 - - 2,92 - -
6Ingresa la reserva en el sistema X 5 0,26 _|Asistente de Marke 1 - - 5,00 - - 026 - -
7|Despacho del material X 20) 1,04 |Asistente de Bodeg] 1 B 20,00 B 1,04 B B
TOTAL 4 1 1 1 [ 116 11,07 a 1 2 | 6500 | 40,00 578 2,08 321
PORCENTAJE 57%| 14%) 14%)| 14%) 0%| 57% 14% 29% 56%) 34%) 52%) 19%) 29%)
. VAC VAN NAV | VAC VAN  NAV
PM.03.3 Administracién de bienes 1,9333333 Andlisis en volumen Andlisis en tiempo
[Operacion _[inspeccion mora_|Almacend Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo ‘Andllisis en costo
No. Actividades o o =Y D o | Timin | costo Responsable
vac VAN NAV vac VAN NAV vac VAN NAV i
1|Realiza una planificaién de inventario al inicio de afio X 120 6,25 |Asistente de planta 1 - - 120,00 - - 6,25 - -
2Ejecuta la planificacio X 12# 6,25 _|Asistente de planta) 1 - - 120,00 - - 6,25 - - so% 3%
3|Controla que se cumpla con la i X 60| 9,06 |lefe de planta B 1 B B 60,00 B - 9,06 B
4Espera por proceso X ﬁ 2,27_|Jefe de planta - - 1 - - 15,00 - - 2,27 33% 33%
5[Envio de proceso X 1% 1,51 |lefe de planta - - 1 - - 10,00 - - 1,51 17% . 16% i 4%
6|Realiza un informe de inventario X 40| 2,08 _|Asistente de planta 1 - - 40,00 - - 2,08 - - 7%
TOTAL 3| 1 1 1 0| 365 27,42 3 1 280,00 60,00 25,00 14,58 9,06 i i — i
PORCENTAJE 50%) 7% 17w 17% %) 50% 7% 16% 53% 33%) 14% ‘ VAC VAN  NAV ‘ VAC VAN NAV | VAC VAN NAV
PM.04 Comercializar
PM.04.1 Gestion de Ventas
[Operacion _[inspeccion mora Jaimacend N Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo ‘Andllisis en costo
No. Tihoras)|  Costo Responsable
[®) O = D 2 " vac van NAV
1|Designar a un vendedor para que realice la visita X 03] 431 | Jefe Ventas 1 B B
2|Distribuir los lugares a visitar X 1 4,38 | Vendedor KKAA - 1 - -
3Expone a lista de productos y precios X 1] 4,38 |Vendedor KKAA 1 B B 63% 58%
4[Envia una cotizacion al ciente X 02 0,88 _|Vendedor KKAA 1 B B B 4%
5|Espera por proceso X 1] 4,38 |Vendedor KKAA B B 1 4,38
6[Envio de proceso X 1 4,38 _|Vendedor KKAA - - 1 4,38 31% 8%
7|Registrala venta en el sistema X 1] 2,38 |Vendedor KKAA 1 B B - 25%
8[Solicita el equipo requerido o servicio solicitado X 1] 4,38 |Vendedor KKAA 1 - - - 13% 15% 14%
TOTAL 5 1 1 1 0| 6,5| 31,44 5 1 2 8,75 - . .
PORCENTAJE 63%  13%| 13%  13% 0% 63% 13% 25% 28%)
VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
PM.04.2  Administrar Equipos de frio/ Vending Anlisis en volumen | Anlisis en tiempo Anglisis en costo
[Operacién _[Inspeccién Almacend Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo ‘Andlisis en costo
No. Actividades o O o ) v |Tthores)|  costo Responsable |_ |_
VAC VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV
1[Realiza una orden de compra de compra de Equipos de Frio/ Vending X 1 9,38 _|Jefe Técnico ME 1 - - 1,00 - - 9,38 - -
2|Revisa equipos de frio/Vending X 5| 46,83 _|iefe Técnico ME B 1 B B 5,00 B - 46,88 B
3[Espera por proceso X 03 1,69 _|Técnicos ME - - 1 - - 030 - - 1,69 63% se%
4|Envio de proceso X 03 1,69 |Técnicos ME - - 1 - - 0,30 - - 1,69
5|ingresa en el sistema la cantidad de equipos de frio X 1 5,63 |Técnicos ME 1 - - 1,00 - - 563 - -
6|Ejecuta el plana de i X 1 5,63 |Técnicos ME 1 - - 1,00 - - 5,63 - -
7|Programa fecha de instalacion de equipo de frio X 2 11,25 _|Técnicos ME 1 - - 2,00 - - 11,25 - -
8|Realiza el contrato de equipo de frio para el cliente X 03 1,69 |Técnicos ME 1 0,30 - - 1,69
9]Realiza un informe indicando ue el equipo esta operando X 1 9,38 _|Jefe Técnico ME
TOTAL 6| 1 1 1 0| 11,9 93,19 5 5,30 5,00 33,56 46,88
PORCENTAJE 67%) 1% 1w 1% 0%) 63% 13% 49%) 46%) 56% VAN NAV NAV
s en volumen en tiempo
PA PROCESOS DE APOYO s
PA.05 Finanzas
PA.05.1 DMI Programacién
[Operacion _[inspeccion mora_|Almacend Analisis en volumen ‘Andlisis en tiempo ‘Andllisis en costo
No. Actividades o o =Y D o |Tthorss)|  costo Responsable
vac VAN NAV vac VAN NAV vac VAN NAV
1|Planifica el mensua X 3 52,50 |Jefe KKAA 1 - - 3,00 - - 52,50 - -
1[Revisa el X 2 62,50 |Gerente KKAA - 1 - - 2,00 - - 62,50 -
2|Espera por proceso X 0,4| Gerente KKAA B B 1 B B 0,40 B - B
3[Envio de proceso X 0.2 6,25 |Gerente KKAA - - 1 - - 0,20 - - 6,25
4|Aprueba el nuevo presupuesto X 1 31,25 |Gerente KKAA 1 - - 1,00 - - 31,25 - -
5Enviar 6 X 1 17,50 _|Jefe KKAA 1 - - 1,00 - - 17,50 - -
6|Crear Cuentas X 3 15,00 |Analista DMI 1 - - 3,00 - - 15,00 - -
7|Controla el cumplimiento del durante el afto de forma semestral X 8 110,00 |iefe DM - 1 - - 8,00 - - 110,00 -
TOTAL 4 1 18,6 295,00 4 2 ,00 10,00 0,60 116,25 172,50 VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
PORCENTAJE son|  asu|  1sw] 1] o 50% 25% 43% 54%| 3% 39% 58%| Andlisis en volumen |  Analisis en tiempo Analisis en costo
PA052  Gestién de Pago de Fondos Promocionales
i Inspeccién Aimacend o Analisis en volumen Andlisis en tiempo ‘Andlisis en costo
No. Actividades T (min| Costo Responsable
D l:> D v ! ! P C VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV
1[Solicita las ventas de los clientes X 20 5,83 |lefe KKAA 1 - - 20,00 - - 583 - -
2|Aplicar la condicién de X E&{ 875 |lefe KKAA 1 - - 30,00 - - 8,75 - -
3(Espera por proceso X 10 Jefe KKAA - - 1 - - 10,00 - - -
4|Envio de proceso X E{ 2,33 |Jefe KKAA - - 1 - - 8,00 - - 2,33
5|Realiza la solicitud de pedido X 15 4,38 |Jefe KKAA 1 - - 15,00 - - 4,38 - -
6|Aprobar la solicitud de pedido X E&{ 15,63 |Gerente KKAA - 1 - - 30,00 - - 15,63
7]Solicitar factura al cliente X 15 4,38 |Jefe KKAA 1 - - 15,00 - - 4,38 - -
8|Entregar factura X X 10| 2,92 |lefe KKAA 1 - 1 10,00 - 10,00 2,92 - 2,92
TOTAL 5 1 2 1 o 138 44,21 5 1 3 | 9000 | 3000 | 2800 | 2625 | 1563 5,25 VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV
PORCENTAJE 56%) 11%| 22%| 11%| 0% | 56% 1% 33% 61%) 20%| 19%| 56%| 33%) 11%| . o .
== Anslisis envolumen | Andlisis en tiempo Anslisis en costo




PA.05.3  Ingreso de facturas

[Operacién _[inspeccién mora_|Almacend Andlisis en volumen Analisis en tiempo ‘Analisis en costo
No. o O = D v T (min) Costo Responsable 80% 81%
VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV 70%
1|Registra la solicitud de pedido X 1% |Asistente de Marke| 1 - - 10,00 - - 31,25 - -
2|Genera un nimero de solped X 5 [Asistente de Marke] 1 - - 5,00 - - 15,63 - -
3|Libera la solicitud de pedido X 8 Gerente KKAA - 1 - - 8,00 - - 250,00
4[Ingresar factura en el sistema X 10] |Asistente de Marke| 1 - - 10,00 - - 31,25 - - 30%
5|Enviar facturas X 10| |Asistente de Marke) 1 - - 10,00 - - 31,25 - - 20% 19%
TOTAL 4| 1 [ 0 [ 3| a 1 - 35,00 8,00 - 109,38 | 250,00 -
PORCENTAJE 80%| 20%) 0%| 0% 0%| ‘ 80% 20% 0% 81%) 19%) 7 . 0% . 0% 0%
PA.OG TeCnD'OgI’a y Sistemas VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
PA06.1  Soporte Técnico s en volumen en tiempo en costo
o [Operacion _[inspeccion Fimacend o isis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo
No. Actividades T (min| Costo Responsable
O D l:> D v ! ! P VAC VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV 2%, szﬁ
1[Recibe la solicitud de soporte X 5 0,64_|Tecnicos 1 - - 5,00 - - 064 - - by
2|Analiza el equipo X 10| 1,29 |Tecnicos - 1 - - 10,00 - - 1,29 -
3|Repara el equipo X ﬂ 2,58 _|Tecnicos 1 - - 20,00 - - 2,58 - - 50%
4|Espera por proceso X 5| [Tecnicos B B 1 - B 5,00 - B B
5[Envio de proceso X 3| 0,39 [Tecnicos - - 1 - - 3,00 - - 0,39 33%
6|Realiza un reporte de reparacién interna X 60| 7,73 _|Tecnicos 1 - - 60,00 - 7,73 - - 17%
TOTAL 3| 1 1 1 0| 103| 12,62 3 1 2 | 8500 1,29 10% gy 10%
PORCENTAJE 50%) %] 17w 17% 0% [ 50% 7% 3% 83%) i 3%
| -
VAC VAN NAV VAN NAV VAC VAN NAV

PA.07 Mantenimiento

Andlisis en volumen en tiempo

PA.07.1  Gestion de Manter

i Inspeccion Rimacend o Analisis en tiempo
No. Actividades T (horas) Costo Responsable
D l:> D v ! ! i VAC VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV
1[Realiza un plan definiendo como se debe realizar el imi X 1 9,38 _|Jefe técnico ME 1 - - 1,00 - - 938 - - 78%
2[Ejecuta el plan de i X 1] 9,38 |lefe técnico ME 1 B B 1,00 B B 9,38 B B 73%
3[Asignar técnicos X 04] 3,75 _|lefe técnico ME 1 - - 040 - - 3,75 - -
2|Realiza chequeo visual definiendo el dafio del equipo de frio X 1 5,63 |Técnicos ME B 1 B 5 1,00 B 5 563 B 55%
5[Realiza las iones del equipo de frio X 3 16,88 _|Técnicos ME 1 - - 3,00 - - 16,88 - -
6|Realiza pruebas de i i del equipo de frio X X 1 5,63 |Técnicos ME 1 1 - 1,00 1,00 - 5,63 5,63 27%
7|Espera por proceso X 04] [Técnicos ME - - 1 - - 040 - - - 18% 23% 22%
8|Envio de proceso X 0,1 0,56 _|Técnicos ME - - 1 - - 0,10 - - 0,56
9|Realiza informe técnico X 1] 563 |Técnicos ME 1 - - 1,00 - - 5,63 - - I . . 5% . 1%
10|Aprueba informe técnico X 0,3 2,81 |Jefe técnico ME - 1 - - 0,30 - - 2,81 - — _
TOTAL 6| 3 1 1 [ 92| 50,63 6 3 2 7,40 230 050 | 5063 | 1406 056 VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NAV
PORCENTAJE 55%| 27%) 9%| 0%| 55% 27% 18% 73%) 23%) 5%) 78%) 22%| 1%) Andlisis en volumen en tiempo
PA.08 Centro de Informacién al Cliente
PA.08.1  Gestion de Reclamos
o Inspeccion Fimacend o s en volumen en tiempo
No. Actividades T (min| Costo Responsable
D l:> D v ! ! " VAC VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV
1[Realiza politicas y estrategias X 15 313 |lefeCic 1 - - 15,00 - - 3,13 - -
2|Recibe el ticket de reclamos X 1_5{ 091 |Asistente Cic - 1 - - 15,00 - - 0,91 -
3| Verifica la naturaleza del ticket X 30| 1,82 |Asistente Cic - 1 - - 30,00 - - 182 -
4Espera por proceso X 1% 0,61 |Asistente Cic B B 1 B - 10,00 B - 0,61
5[Envio de proceso X 10| 0,61_|Asistente Cic - 1 1 - 10,00 | 10,00 - 061 061
6|Verifica producto no conforme. X 1% 0,91 |Asistente Cic B B B B - -
7|Espera por proceso X 5 0,30 |Asistente Cic 1 - 1 5,00 - 5,00 - 030
8|Envio de proceso X _5{ 0,30 _|Asistente Cic 1 1 - 5,00 5,00 - 0,30 -
9|Negociar producto no conforme X 30| 3,44_|Coordi Cic 1 1 - 3000 | 30,00 - 3,44 -
10[Espera por proceso X 5| 0,30 |Asistente Cic 1 1 1 5,00 5,00 5,00 0,30 0,30
11[Envio de proceso X 5| 0,30 |Asistente Cic 1 1 - 5,00 5,00 - 030 -
12|Canje de productp X 60| 3,64 |Asistente Cic 1 1 60,00 60,00 3,64 B
13[Cierra el ticket X 3# 1,82 |Asistente Cic 1 - - 30,00 - - - - VAC VAN NAV | VAC VAN NAV | VAC VAN NaV
TOTAL 4 3] 3| 3] 0| 235| 18,10 8 155,00 160,00 11,33 1,82 Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
PORCENTAJE 31%  23%  23%  23% 0% 40% 45%) 46%) 43%)
PA.08.2  Monitoreo de Satisfaccion al dliente
o Inspeccion Rimacend o s en volumen Analisis en tiempo
No. Actividades T (min| Costo Responsable
D l:> D v ! ! P VAC VAN INAV VAC VAN INAV VAC VAN INAV
1[Identificar un muestreo de la base de tickets generados X 60| 688 _|C: Cic - 1 - - 60,00 - - 6,88 -
2[Realiza una encuesta de satisfaccion X 120) 1375 |C cic 1 120,00 - - 13,75 - - 57% 59%
3]Digitaliza la encuesta X 40| 4,58 _|C Cic 1 - 1| 4000 - 40,00 4,58 - 458
4|Tabula los resultados X 70| 8,02 |Cc Cic 1 - - 70,00 - - 8,02 - -
5[Revisa las i i en las encuestas X 60| 12,50 _|lefe Cic - 1 - - 60,00 - - 12,50 -
6|Espera por proceso X 1% 1,15_|C Cic
7|Envio de proceso X 10| 115 |c Cic
8|Enviar reporte a los directivos X 5 1,04 |Jefe Cic 1 - - 5,00 - - 1,04 - -
TOTAL 3| 2 1 1 1 375 49,06 a 2 1 | 23500 | 12000 | 4000 | 27,40 | 19,38 4,58
PORCENTAJE 38%| 25%) 13%)| 13%) 13%)| ‘ 57% 29% 14% VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
Andlisis en volumen | Analisis en tiempo Analisis en costo




Proceso de Gestion de Negociacion Clientes KKAA

Analisis en volumen

Anilisis en tiempo

Anilisis en costo

VAC [van [NAV VAC [van [NAv VAC [van [NAV
Actual 40% 20% 40% 12% 10% 78% 53% 44% 3%
Mejorado 57% 14% 29% 38% 52% 10% 42% 57% 2%

78%
3% 2%
VAC VAN NAV
Anélisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
M Actual ® Mejorado
Proceso de Programacion DMI KKAA
Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo

VAC |VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
Actual 17% 17% 67% 11% 6% 82% 22% 46% 32%
Mejorado 50% 25% 25% 43% 54% 3% 39% 58% 2%

82%
Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo
M Actual  ® Mejorado
Proceso de Pagos Fondos Promocionales Clientes KKAA
Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo

VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
Actual 56% 11% 33% 60% 19% 21% 60% 19% 21%
Mejorado 56% 11% 33% 61% 20% 19% 56% 33% 11%




60%61%

56%56%

33%33%

11%11%

VAC

VAC VAN

NAV

Andlisis en volumen

i Actual

19%20% 21%19%

VAN

Analisis en tiempo

NAV

Andlisis en costo

 Mejorado

Proceso de In

greso de Facturas Clientes KKAA

Analisis en volumen

Anilisis en tiempo

Anilisis en costo

VAC [van [NAV VAC [van [NAv VAC [van [NAV
Actual 29% 7% 64% 2% 6% 92% 4% 69% 27%
Mejorado 80% 20% 0% 81% 19% 0% 30% 70% 0%
92%
80% 81%
69%70%
VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo
M Actual EMejorado
PM.04.1 Gestidn de Ventas
Analisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
VAC [van [NAV VAC [van [NAv VAC [van [NAv
Actual 38% 13% 50% 67% 3% 30% 68% 3% 29%
Mejorado 63% 13% 25% 63% 3% 34% 64% 3% 33%
63% 67% 63% 68% 649
13%13%
3% 3% 3% 3%
VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo
 Actual ®Mejorado
Administrar equipos de frio
Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo
VAC |VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
Actual 48% 26% 26% 14% 45% 41% 14% 46% 40%
Mejorado 63% 13% 25% 49% 46% 6% 40% 56% 4%




45%
46%

49%

VAC VAN
Andlisis en volumen

M Actual

41% 40%

NAV

Andlisis en tiempo

VAN

Andlisis en costo

M Mejorado

NAV

Proceso de Mantenimiento Maquinas Vending

Analisis en volumen

Anilisis en tiempo

Anilisis en costo

VAC [van [NAV VAC [van [NAv VAC [van [NAV
Actual 33% 11% 56% 19% 25% 56% 25% 33% 42%
Mejorado 55% 27% 18% 73% 23% 5% 78% 22% 1%
73% 78%
VAC VAN VAN NAV VAC VAN NAV
Andlisis en volumen Analisis en tiempo Andlisis en costo
Proceso de Compras bienes
Analisis en volumen Anilisis en tiempo Anilisis en costo
VAC [van [NAV VAC [van [NAv VAC [van [NAv
Actual 27% 7% 67% 27% 2% 72% 58% 8% 34%
Mejorado 60% 20% 20% 80% 14% 7% 73% 23% 5%
80% 9 73%
67% 72% ¢
VAC VAN
Analisis en volumen Analisis en tiempo Anélisis en costo
M Actual ® Mejorado
PM.04.1 Gestion de Ventas
Analisis en volumen Analisis en tiempo Analisis en costo
VAC VAN NAV VAC VAN NAV VAC VAN NAV
Actual 38% 25% 38% 89% 9% 3% 89% 9% 2%
Mejorado 63% 13% 25% 54% 15% 31% 58% 14% 28%
80% 72% 73%
73 0
cno/s 67% i — -




VAC VAN NAV

Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Anélisis en costo

M Actual

M Mejorado

Mantenimiento

Actual
Mejorado

Analisis en volumen

Anilisis en tiempo

Anilisis en costo

VAC [van [NAV VAC [van [NAv VAC [van [NAV
33% 11% 56% 19% 25% 56% 25% 33% 42%
55% 27% 18% 73% 23% 5% 78% 22% 1%
3% 78%

VAN  NAV | VAC VAN NAV

Andlisis en volumen Andlisis en tiempo Andlisis en costo

M Actual

i Mejorado




ANEXO 6



1.

(" - MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL

CODIGO: Revision por la Direccion
PE.O1.1 P
Edicion No. 01 Pag. 1de 2
PROPOSITO

Asegurar que los procesos sean eficaces, aportando los cambios oportunos para
prevenir y corregir desviaciones y mejorar resultados alcanzados.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a toda la empresa y sus procesos.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Director de Marketing

4.

DEFINICIONES

Plan de contingencia.- documento en el cual la gerencia presenta las estrategias
para mejorar el desempefio en un proceso.

Proyecto.- Conjunto de actividades que cumplen un propdsito y que tienen un limite
de tiempo determinado.

Calidad.- La ISO 9000 define como el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos.

POLITICAS

Este estudio se realizard trimestralmente partiendo de los objetivos del plan
estratégico y operativo.

El director de Marketing es el Unico que puede tomar decisiones de cambio.

Los planes de contingencia los elaborara gerencia de KKAA y lo ejecutaran los jefes
KKAA

INDICADORES
Nombre Cumplimiento de objetivos
o Establece el cumplimiento de objetivos establecidos por la
Descripcion : s
direccion.
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respongql?le de Respon,s.at_)le de
Medicion Andlisis
(NUumero de
Objetivos Director de
cumplidos/ndmero Trimestral Positivo | 80% | 90% | Gerente KKAA .
> Marketing
de objetivos
establecidos)*100

Nombre | Tiempo promedio de andlisis de la direccion
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ARCACONTINENTAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Arca Continental Ecuador S.A.

CODIGO: Revision por la Direccion
PE.O1.1 P
Edicion No. 01 Pag. 2de 2
L Mide el tiempo promedio que se demora el andlisis que realiza la
Descripcion : -
direccion
Férmula Frecuencia Sentido LI LS Responsable Responsable
de Mediciéon de Analisis
Tiempo promedio . . 1 3 Director de
de analisis Trimestral Negativo semana% | meses% Gerente KKAA Marketing
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PD01-02-01 Plan estratégica
PD01-02-02 Reporte trimestral del plan operativo
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PR01-02-01 | Informe de Avancesy Digital 5 afios Archivo pasivo

cambios

9. DIAGRAMA DE FLUJO




1.

(‘, - MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL

CODIGO: . |
PE.0O2.1 Bussines Plan

Edicion No. 01 Pag. 1de 2

PROPOSITO

Desarrollar estrategias que permitan cumplir con los objetivos de la compafia y a su
vez delegar funciones de la empresa, constituyendo asi un plan estratégico y operativo
para el equipo del departamento.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todo el departamento.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de KKAA

4.

DEFINICIONES

Estrategias.- Conjunto de acciones planificadas anticipadamente, cuyo objetivo es
alinear los recursos y potencialidades de una empresa para el logro de sus metas y
objetivos de expansion y crecimiento.

FODA.- Establece las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
empresa

Objetivos.- Proposito o meta planteada para mejorar el rendimiento de una
empresa.

Plan estratégico.- documento en el cual la gerencia presenta las estrategias para
cumplir los objetivos.

Plan operativo.- Documento en donde se encuentran los objetivos y las actividades
a realizar durante el afio.

POLITICAS

La Direccion debe reunirse en el mes de Noviembre a revisar el cumplimiento del
bussines plan y elaborar el plan del siguiente afio

En la reunion deben estar presentes el gerente y jefes de area.

Los indicadores se controlardan mensualmente a través de informes que se
presentaran cinco dias antes al término del mes el coordinador de planeacion y
desarrollo.

Los jefes de area son responsables de cada plan operativo que se realice.

INDICADORES

Nombre Porcentaje de cumplimiento del bussines plan.

Descripcién | Sefala el cumplimiento del plan operativo

Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS |Responsable de | Responsable de
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CODIGO: B . P
PE.02.1 ussines Flan
Edicion No. 01 Pag. 2de 2
Medicion Analisis
Actividades
rea_h;adas/ Trimestral Positivo | 80% | 90% Jefes KKAA Gerente KKAA
Actividades
planteadas
Nombre Roi
Descripcién | Sefala el retorno de la inversion
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respons_qt?le de Respon,slal_ale de
Medicion Analisis
(Inversion
t“mes”"%‘" M_e}rgen Trimestral Positivo | 80% | 95% | Jefes de area Gerente KKAA
de contribucién de
ventas)*100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PD01-01-01 Planificacion Estratégica
PDO01-01-02 Planificacion Operativa
PD01-01-03 Proyectos
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PR01-01-01 | Presupuesto asignado Impreso y 1 afio Archivo pasivo
digital
PR01-01-02 | Reporte trimestral del plan | Impresoy 1 afio Archivo pasivo
operativo digital

9. DIAGRAMA DE FLUJO




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Arca Continental Ecuador S.A.

5

ARCACONTINENTAL

CODIGO:
PE.02.2

Gestion de Negociacion

Edicion No. 01 Pag. 1de 2

1. PROPOSITO

Desarrollar estrategias de ventas que permitan dar una informacion relevante del
producto y tener una mejor relacion con el cliente, para asi poder cumplir con las
necesidades del cliente.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a los clientes Cuentas Claves

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe KKAA

4. DEFINICIONES

» Contrato.- Acuerdo, generalmente escrito, por el que dos o mas partes se
compromete reciprocamente.

5. POLITICAS

» Los pardmetros de negociacion deben ser definidos por el Jefe KKAA y el Gerente
KKAA.
* Los contratos deben ser sumillados por el Director de Marketing

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de negociaciones concretadas al mes
L Establece el porcentaje de negociaciones que fueron cerradas
Descripcion .
con los clientes.
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respon;a_l?le de Respon}s_al_ale de
Medicién Analisis
(Contratos Gerente de
firmados/Negociaciones Trimestral Positivo | 75% | 90% Jefe KKAA
; KKAA
realizadas*100

Nombre Rentabilidad de las negociaciones
Descripcién | Sefiala la rentabilidad de la negociacién
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respongql?le de Respon,s.atl)le de
Medicion Andlisis
(Ventas actuales/
Ventas Mensual Negativo | 60% | 90% Jefe KKAA Gerente KKAA
esperadas)*100

7. DOCUMENTOS
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Caodigo Nombre
PD03-05-01 Politicas Comerciales
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PR03-05-01 | Solicitud de servicio Impreso y 5 afio Envio a
digital documentacion
de archivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO




1.

(‘, - MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL

CODIGO: I B |
PE.02.3 Planeacion y Desarrollo
Edicion No. 01 Pag. 1 de 2
PROPOSITO

Estimar las ventas de todos los productos a nivel mensual y semestral en el canal de
KKAA para cumplir con los objetivos de volumen de la compafiia.

2.

ALCANCE

Tiene alcance a todo el portafolio de los productos de la empresa.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de Informaciéon Comercial

4.

DEFINICIONES

Objetivos.- Proposito o meta planteada para mejorar el rendimiento de una
empresa.

Fill Rate: Es un indicador que mide el nivel de cumplimiento de la compafia en la
entrega de pedidos completos al cliente, es decir, establece la relacion entre lo
solicitado y lo realmente entregado al cliente.

Prondsticos.- Este se utilizan para estimar planes de ventas, programas de
abastecimiento, produccion, asignacion de mano de obra a las plantillas de
trabajadores, y planificacion de los departamentos de fabricacion.

POLITICAS

Los alineacién de objetivos de crecimiento deben ser revisados por el Director de
Marketing y los responsables de cada area.

Los pronésticos de ventas se deben revisar cada mes y si es necesario realiza
cambios hacerlo.

INDICADORES

Nombre Asertividad

Descripcion | Mide el cumplimiento del prondstico de ventas

Férmula Frecuencia Sentido LI | S Respon;a_b’le de Respon}s_al_ale de
Medicién Andlisis
(Venta real- Mensual Jefe de In Director de
Prondstico)/venta Positivo | 85% | 90% formacién .
semestral . Marketing
real Comercial
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO: Pl 61 v D I
PE.02.3 aneacion y Desarrollo
Edicion No. 01 Pag. 2de 2
Nombre Fill Rate
Descripcion | Mide el cumplimiento de entrega de pedidos al cliente
Férmula Frecuencia Sentido LI | S Responga_lqle de Respon’s_at_)le de
Medicién Andlisis
(total pedidos —
venta reales)/ total Mensual Positivos | 90% | 95% | Jefe de KKAA Gerente KKAA
de pedidos
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PDO08-02-02 Objetivos de crecimiento
8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PR08-02-01 | Matriz de riesgos Digital 1 afio
PR08-02-02 | Pronésticos de planeacion Digital 1 afio
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO: ]
PE.03.1 Compra de Bienes

Edicion No. 01 Pag. 1de 2

1. PROPOSITO

Cumplir con los requerimientos de servicios o materiales que se generan en el
departamento de KKAA, siendo eficiente con los tiempos.

2. ALCANCE

Tiene alcance a todo el material o servicio que requiere las diferentes areas de la
compaiiia.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de compras
4. DEFINICIONES

* Orden de pedido.- Documento donde se solicita la cantidad de pedido y material

e Orden de trabajo.- Documento donde se establece el servicio que se presté al
cliente, detallando las caracteristicas de la reparacion, mantenimiento o instalacion.

» Caotizacion.- Es el documento donde se sefala el costo por prestar un servicio o
material, puntualizando cual es el valor de cada actividad a realizar.

5. POLITICAS

e Compras debe dar al usuario minimo tres cotizaciones para cada orden de pedido.

» Compras tiene 24 horas para entregar las cotizaciones después de recibir la orden
de pedido.

* No se pueden crear proveedores nuevos.

6. INDICADORES

Nombre Cumplimiento de cotizaciones establecidas
Descripcion Establece el cumplimiento de entregar el nUmero de cotizaciones
establecidas
Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Respongaﬁzle de Respon,sgple de
Medicion Andlisis
(NUumero de
cotizaciones por | Cada vez que se positivo | 60% | 100% Coordinador de Jefe de compras
orden/ total de realice compras
cotizaciones
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OJ

Arca Continental Ecuador S.A.

ARCACONTINENTAL

CODIGO: c de Bi
PE.03.1 ompra de blenes
Edicion No. 01 Pag. 2de 2
| establecidas)*100 | | | | | |
Nombre Tiempo promedio de llegada del servicio o bien
L Determina el promedio de tiempo que conlleva la llegada de un bien o
Descripcion .
Serviclo-.
Formula Frecuencia Sentido LI LS ResPO”??‘E"e Respon’s_at_)le de
de Medicion Andlisis
> (hora de envio
de entrega de
material— hora del . 24 | 96 Coordinador de
. Mensual Negativo Jefe de compras
ingreso del horas | horas compras
pedido)/ total de
ordenes de pedido

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre
PD08-02-01 Orden de pedido
PD08-02-02 Cotizaciones

8. REGISTROS

Cabdigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PR08-02-02 | Orden de pedido Digital 5 afo

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO: -
PE.03.2 Gestion de Bodega

Edicion No. 01 Pag. 1de 2

1. PROPOSITO

Proporcionar los materiales, accesorios, repuestos y equipos al departamento de KKAA
de la empresa, realizando un registro y solicitando material adicional si es necesario.

2. ALCANCE

Tiene alcance a toda la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Secretaria

4. DEFINICIONES

» Accesorios.- Elemento adicional que tiene un equipo de radiocomunicacion
* Bodega.- Lugar donde se almacenan los equipos, accesorios y repuestos
* Repuestos.- Elemento necesario para reparar un equipo troncalizado

» Stock.- Sefala la existencia de un articulo

5. POLITICAS

 Solamente se podra adquirir equipos, materiales, repuestos 0 accesorios
presentando la solicitud de repuesto 0 accesorio en la orden de trabajo.

e La secretaria realizara 6rdenes de bodega los cuales se acumularan a final de mes
para consolidar el reporte de bodega.

* Se emitird una orden de bodega al departamento técnico cuando se haya entregado
el articulo como respaldo.

6. INDICADORES

Nombre Gestidon de Bodega
Descripcion Establece el porcentaje de entregas de articulos (accesorios,
repuestos, equipos ,etc.) con sus respectivas ordenes de bodega
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respongql?le de Respon,s.atl)le de
Medicion Analisis
(Articulos
entregados/ mensual positivo | 70% | 90% Asistente de Asistente Bodega
Ordenes de bodega
Bodega)*100
Nombre Tiempo de gestion de bodega
L Determina el promedio de tiempo que toma realizar la entrega de un
Descripcion .
articulo en bodega
Férmula Frecuencia | Sentido | LI | LS | Responsable | Responsable de




5

ARCACONTINENTAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Arca Continental Ecuador S.A.

CODIGO: L
PE.03.2 Gestion de Bodega
Edicion No. 01 Pag. 2de 2
de Medicién Andlisis
> (hora de entrega
—hora de .
solicitud)/ total mensual Negativo ho?‘as h(frils Asgs;zrelteade Asistente de bodega
entregas de 9
material
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD07-02-01 Informe de Bodega
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PRO7-02-01 | Reporte de Bodega Digital 5 afio Envio a
documentacion
de archivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO




1.

(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO: . .
PE.03.3 Administrar Bienes
Edicion No. 01 Pag. 1de 2
PROPOSITO

Monitorear el uso y consumo de los materiales publicitarios, repuestos y equipos que
se hayan adquirido y realizar un andlisis para la adquisicibn de aquellos que se
necesita en stock.

2.

ALCANCE

Tiene alcance a todos los materiales ingresados a bodega.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de Planta

4. DEFINICIONES

* Inventario.- Herramienta de control que sefiala un listado de articulos que tiene la
empresa

* Repuestos.- Elemento necesario para reparar un equipo de frio esta sin funcionar
correctamente

5. POLITICAS

« En Diciembre se realizara un levantamiento de inventario para realizar la
planificacion en base a las ventas del afio anterior.

* La planificacién de inventario se presentara la primera semana de Enero

* En Junio se realizara un levantamiento de inventario para mantener control y para
solicitar material adicional necesario.

» El asistente de planta sera el encargado del analisis del reporte de bodega.

» Si existe una solicitud de un articulo por una cifra igual o superior a la existente en
stock, se solicitar4 directamente al proveedor.

6. INDICADORES

Nombre Gestion de inventario
o Establece el porcentaje de cumplimiento de la planificacion de
Descripcion . :
inventario
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Responsable de | Responsable de

Medicién Andlisis

(Inventario actual/

Asistente de

Inventario mensual positivo | 70% | 90%
planta

planificado)*100

Gerente de planta

Nombre  |Rotacién de Inventario
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CODIGO: - .
PE.03.3 Administrar Bienes
Edicion No. 01 Pag. 2de 2
Descripcion | Determina los dias en los que rota el inventario
Férmula Frecuencia Sentido LI | S Responga_tfle de Respon,sgple de
Medicién Andlisis
365_/Rotamqn de Semestral Negativo 2 Cf,O Asistente de Gerente de planta
inventario dias | dias planta
7. DOCUMENTOS
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PR07-01-01 | Inventario Digital 5 afio

9. DIAGRAMA DE FLUJO




(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO:
PE.04.1 Ventas
Edicion No. 01 Pag. 1de 2

1. PROPOSITO

Integrar las ventas por servicios y ventas de equipos culminando el proceso con
respaldos fisicos para que el cliente proporcione el pago posteriormente.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a los clientes Cuentas Claves.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe KKAA

4. DEFINICIONES

» Cotizacion.- Es un documento que contiene una estimacion de precios previa a una
negociacion. También puede llamarse proforma
e Venta.- Es la accién en la cual se cierra una negociacién por un producto o servicio.

5. POLITICAS

 La norma de ventas se realizara y modificara todos los meses de Enero y en caso
de que sea necesario a mitad del afio.

» Los vendedores estan obligados a dar a conocer al cliente el didlogo de valor a los
clientes para cumplir correctamente con sus necesidades.

» Las cotizaciones se enviaran por medio de un documento digital al cliente.

* Las encuestas se enviaran el momento en que se realice el pago.

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de ventas realizadas
Descripcién Establece el porcentaje de negociaciones que se logro cerrar.

Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respongql?le de Respon,s.at_)le de
Medicion Andlisis
(Ventas/ Ventas Mensual Positivo | 80% | 95% Vendedor Jefe de Ventas
esperadas)*100
Nombre Tiempo promedio de gestion de ventas
o Determina el tiempo promedio en que se demora en realizar una
Descripcion
venta.
Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Respongql?le de Respon,sgple de
Medicion Andlisis
2(hora _f|r_1 venta — Mensual Negativo L 4 Vendedor Jefe de ventas
hora inicio de hora | horas
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Edicion No. 01 Pag. 2de 2

venta)/ total de
ventas

7. DOCUMENTOS

Cadigo Nombre
PD03-01-01 Lista de precios y productos

8. REGISTROS

Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PR03-01-01 | Cotizacién Impreso y 2 afo Envio a
digital documentacion
de archivo
PR03-01-02 | Solicitud de equipo o Digital 2 afo Envio a archivo
servicio pasivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO



1.

(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

4 Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO: . : .
PE.04.2 Administrar Equipos de Frio
Edicion No. 01 Pag. 1de 2
PROPOSITO

Establecer una planificacion que sirva como guia para realizar correctamente la
instalacién de equipos de frio o maquinas Vending, analizando los parametros que
solicite el cliente y con el uso adecuado de herramientas.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al area técnica.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe técnico

4.

DEFINICIONES

Error de equipo de frio o maquinas Vending.- Cuando el equipo no trabaja dentro de
los parametros normales

Pruebas de potencia.- Verifica si el equipo transmite y cumple con su funcion
Contrato.- Acuerdo, generalmente escrito, por el que dos o mas partes se
comprometen reciprocamente a respetar y cumplir una serie de condiciones

POLITICAS

El equipo de frio debe ser instalado maximo en 48 horas de haber recibido la
solicitud.

El cliente debe firmar un contrato por la entrega del equipo de frio

Las herramientas a utilizarse en la instalacion deben estar anotadas en el “listado
de Herramientas” este registro debe realizarse de forma digital e impresa.

El jefe técnico esta obligado a llevar un control de los equipos de frio que se
instalan.

El jefe técnico tiene la obligacion de realizar pruebas en la locacién del cliente.

INDICADORES
Nombre Porcentaje de instalaciones completadas
o Establece el porcentaje de instalaciones que se realizaron sin
Descripcion

complicaciones.

Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Sentido LI | S S P
Medicién Analisis
(Instalaciones
exitosas/ Trimestral Positivo | 80% | 95% Técnico Jefe técnico

Instalaciones
realizadas)*100
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CODIGO: . : .
PE.04.2 Administrar Equipos de Frio
Edicion No. 01 Pag. 2de 2
Nombre Tiempo promedio de instalacion
Descripcién | Sefala el tiempo que toma realizar todo el proceso de instalacion
Férmula Frecuencia Sentido LI LS Respongqple de Respon,s.at_)le de
Medicién Analisis
> (hora fin
instalacion — 5 6
hora pedido de || Cada instalacion | Negativo h Técnico Jefe técnico
. -, oras | horas
instalacion)/ total
instalaciones
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD03-02-01 Manual de instalaciones
PD03-02-02 Informe técnico
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PR03-02-01 | Orden de trabajo Imdpre_stl) y 2 afio
igita
PR03-02-02 | Contrato Impreso y 1 afio
digital
PR03-02-03 | Orden de uso de Impreso y 2 afio
materiales digital

9. DIAGRAMA DE FLUJO




1.

(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

4 Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO: .
PE.O5.1 DMI Programacion
Edicion No. 01 Pag. 1de 2
PROPOSITO

Identificar las necesidades del area para cumplir con los objetivos planteados y el
presupuesto asignado, realizar una planificacién de presupuesto.

2.

ALCANCE

Este proceso tiene como alcance al presupuesto asignado al departamento de Cuentas
Claves.

3.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente KKAA

4. DEFINICIONES
* Presupuesto.- Es un documento donde se encuentra la planificacion econdémica en
base a los recursos necesarios de los procesos.
5. POLITICAS
» El presupuesto se realizara en base a las necesidades expuestas en la planificacion
estratégica de las areas de la empresa.
» El Director de Marketing es la Unica persona que puede aprobar el presupuesto del
afo vigente.
 El jefe de Presupuestos DMI debe presentar un informe de cumplimiento de
presupuesto, basandose en reportes emitidos por las areas.
 Las modificaciones de presupuesto se realizaran en base al informe de
cumplimiento.
* La programacion se realiza una vez al mes.
6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de presupuesto
Descripcién Determinas el porcentaje de cumplimiento del presupuesto
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respongql?le de Respon,s.atl)le de
Medicion Analisis
(Acciones f
cumplidas en . . Jefe Director de
Trimestral positivo | 80% | 95% | Presupuestos !
presupuesto/ DMI Marketing
Presupuesto)*100
Nombre Porcentaje de gasto del presupuesto

Descripcion | Determina el porcentaje de gastos en el presupuesto

Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS |Responsable de | Responsable de
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Medicion Analisis
(Gasto en el Jefe Director de
presupuesto/ Semestral Negativo | 80% | 95% Presupuestos Marketin
Presupuesto)*100 DMI 9
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD06-02-01 Solicitud de presupuesto
PDO06-02-02 Presupuesto
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PR06-02-01 | Informe de presupuesto lmdpﬂ?s? y 5 afio
igita

9. DIAGRAMA DE FLUJO




(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO: q
PE.05.2 Ingreso de Facturas

Edicion No. 01 Pag. 1de 2

1. PROPOSITO

Realizar un registro que permita determinar el consumo del presupuesto y realizar el
pago de las facturas dentro de un periodo de tiempo.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todas las facturas realizadas a la compainiia.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Asistente de Marketing

4. DEFINICIONES

* Factura.- Cuenta detallada de las operaciones que se genera en el intercambio de
servicios o productos
» Solped: Solicitud de pedido

5. POLITICAS

» La persona encargada de ingresar las facturas es la asistente de Marketing.
» Se utilizara un sistema contable llamado SAP.

» Eltiempo de liberacién por parte del Gerente KKAA es de 24 horas.

» Las facturas seran entregadas en los cortes establecidos por Contabilidad.

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje Gestion de ingreso de solped
Descripcion | Determinas el porcentaje de registros de solped
Formula Frecuencia Sentido LI | S Respons_a_b’le de Respon}s_al_ale de
Medicién Analisis
(Facturas
ingresadas/ Total - 0 o Asistente de | Jefe Presupuestos
de registros de Mensual positivo | 90% | 95% Marketing DMI
solped)*100
Nombre Tiempo de liberacion de solped

Descripcién Determina el tiempo de las liberaciones del gerente de KKAA

Responsable de Responsable de

Formula Frecuencia Sentido LI LS Medicion Analisis

(Final, Liberacion
conlcuida- Inicio
ingreso de solped/ Semanal negativo
Tiempo de
liberacion

8 48 Asistente de

horas | horas Marketing Gerente de KKAA
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Edicion No. 01 Pag. 2de 2
| establecido)*100 | | | | | |
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PD06-01-02 Solicitud de pedidos
PD06-01-03 Informe de registros de facturas entregadas
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PR06-01-01 | Facturas Impresa 'y 5 afio
digital
PR06-01-02 | Registro de facturas lmdprt?s? y 5 afio
igital

9. DIAGRAMA DE FLUJO




A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OJ

Arca Continental Ecuador S.A.

ARCACONTINENTAL

CODIGO: T
PE.06.1 Soporte Técnico

Edicion No. 01 Pag. 1de 2

1. PROPOSITO

Brindar la asistencia adecuada a los equipos de computacion que formen parte de las
actividades del departamento de KKAA, evitando percances y demoras en la ejecucion
de procesos

2. ALCANCE

Tiene alcance a todos los equipos que estan a nombre de la compafia
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Técnico 1

4. DEFINICIONES

e Hardware.- Partes fisicas de un equipo informatico
e Software.- Soporte légico de un sistema informatico

5. POLITICAS

» La solicitud de reparacion debera entregarla el solicitante del area.

» El técnico debe presentar un informe de los problemas presentados y cuando se
repare un informe final.

» El técnico debe dar prioridad a la reparacion del equipo en mal estado y asignar otro
técnico para apoyarse en las labores de su proceso.

6. INDICADORES

Nombre Soporte Técnico

Descripcion | Determina el porcentaje de equipos reparados exitosamente
Formula Frecuencia Sentido LI | S Respon;a_b’le de Respon}s_al_ale de

Medicién Analisis

(Equipos

reparados sin

dafio posterior/ Trimestral positivo | 80% | 95% Técnico 1 Jefe técnico
Equipos

reparados)*100

Nombre | Tiempo de ejecucién del soporte técnico

Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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Arca Continental Ecuador S.A.

ARCACONTINENTAL

CODIGO: P
PE.06.1 Soporte Técnico
Edicion No. 01 Pag. 2de 2
Descrincion Sefala el promedio de tiempo que toma realizar la reparaciéon de un
P equipo
Férmula Frecuencia Sentido LI LS '?jesf’o”s?l?'e Respon}s_al_ale de
e Medicidn Andlisis
> (hora de equipo
reparado — hora 30 3
solicitud de mensual Negativo minutos | horas Técnico 1 Jefe técnico
reparacion)/ total
soportes técnicos
7. DOCUMENTOS
Cadigo Nombre
PD08-01-01 Informe de problemas técnicos
PD08-01-02 Reporte de reparaciones internas
8. REGISTROS
Caodigo Nombre Formato | Retencién | Disposicion
PR08-01-01 | Solicitud de reparacion Digital 5 afios
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:




(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO: o T
PE.O7.1 Mantenimiento y Maquinaria

Edicion No. 01 Pag. 1de 2

1. PROPOSITO

Realizar un mantenimiento correcto cada afo a los equipos instalados por medio de
una planificacion anticipada enfocandose a la satisfaccion del cliente y el buen uso del
equipo de frio o maquina vending.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a todos los equipos de frio y Vending.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe técnico

4. DEFINICIONES

e Error de frecuencia y recepcion.- Cuando el equipo no trabaja dentro de los
parametros normales
* Pruebas de potencia.- Verifica si el equipo transmite y tiene emision de potencia

5. POLITICAS

» El plan de mantenimiento se realizara y modificara todos los meses de Enero.

» El técnico esta obligado a realizar en cualquier circunstancia pruebas de potencial
calidad de recepcién del equipo.

» El jefe técnico tiene la obligacion de ensefarle el uso correcto del equipo de frio al
cliente.

6. INDICADORES

Nombre Porcentaje de mantenimientos completadas
Establece el porcentaje de mantenimiento que se realizaron sin
complicaciones.

Descripcion

Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Sentido LI LS Medicion Analisis

(mantenimientos
exitosos/ Trimestral Positivo | 85% | 100% Técnico Jefe técnico
Mantenimientos)*100

Nombre Tiempo promedio de mantenimiento
Sefala el tiempo que toma realizar todo el proceso de
mantenimiento

Descripcién

Responsable de | Responsable de
Medicion Analisis
> (hora fin Cada Negativo 1 2 Técnico Jefe técnico

Férmula Frecuencia Sentido LI LS
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CODIGO: M . M . .
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Edicion No. 01 Pag. 2de 2
mantenimiento — mantenimiento horas | horas
hora pedido de
mantenimiento)/
total
mantenimientos
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PD03-03-01 Plan de mantenimiento
PD03-03-02 Informe técnico
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PR03-03-01 | Orden de trabajo Impreso y 2 afio Envio a
digital documentacion
de archivo

9. DIAGRAMA DE FLUJO




1

Recibir y analizar los reclamos ingresados a través del Call Center para mejorar la

5
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satisfaccion del cliente o consumidor

2

Este proceso tiene como alcance a todos los tickets generados por molestia o

. ALCANCE

insatisfaccion de los clientes.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe de Cic

4.

DEFINICIONES

CODIGO: B
PE.0S.1 Gestion de Reclamos
Edicion No. 01 Pag. 1de 2
. PROPOSITO

Observaciones criticas.- Acciones o0 agentes que afectan a la empresa.
Reclamos.- Agravios expresados por los clientes

5. POLITICAS
» Los reclamos son atendidos a través de los Coordinadores Cic quienes verifican las
anomalias del producto no conforme o insatisfaccion de servicio
* Los agentes del Call Center reciben llamados de atencion cuando generan tickets
erroneos y son multados si lo hacen dos meses.
* Los reclamos se deben guardar en una base de datos.
6. INDICADORES
Nombre Porcentaje de observaciones criticas
o Establece una cifra de observaciones criticas con respecto al total
Descripcion : .
de observaciones existentes
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respongql?le de Respon,s.at_)le de
Medicion Analisis
(Observaciones
criticas/ Total de Mensual Negativo | 0 | 10% | Coordinador Cic Jefe Cic
observaciones)*100

Nombre Numero de llamado de atencion a un empleado
o Determina el nimero de llamados de atencion que ha tenido un
Descripcion
empleado
Formula Frecuencia Sentido  |LI | S Respongql?le de Respon,s.at_)le de
Medicion Analisis
Llama_o’los de mensual Negativo | 1 5% | Coordinador Cic Jefe Cic
atencion por
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CODIGO:
PE.08.1

Gestion de Reclamos

Edicion No. 01

Pag. 2de 2

| empleado

7. DOCUMENTOS

Caodigo

Nombre

PD04-02-01

Informe de reclamos

8. REGISTROS

Cadigo

Nombre

Formato

Retencién

Disposicién

PR04-02-01

Registro de reclamos

Digital

2 afo

9. DIAGRAMA DE FLUJO




(’A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

J Arca Continental Ecuador S.A.
ARCACONTINENTAL
CODIGO: _ _ - '
PE.08.2 Monitoreo de Satisfaccion al Cliente

Edicion No. 01 Pag. 1de 2

1. PROPOSITO

Controlar los procesos que se involucran al prestar servicios al consumidor para
identificar errores que se presentan desde la perspectiva del cliente y posteriormente
mejorarlos para optimizar nuestro servicio.

2. ALCANCE

Este proceso tiene como alcance a los clientes insatisfechos que recibieron una
respuesta a su queja.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de Cic
4. DEFINICIONES

* Encuesta.- Es un documento donde se reune la informacion de analisis acerca de la
satisfaccion del cliente con respecto a un servicio.

5. POLITICAS

» Las encuestas deben tener un respaldo digital.
» Las observaciones deben presentarse en informes con conclusiones.
» Atender el reclamo maximo en 24 horas habiles.

6. INDICADORES

Nombre Satisfaccion del cliente
Descripcion | Establece el nivel de satisfaccion del cliente

Formula Frecuencia Sentido LI .S Resl\p;longa_ple de Respon}s_at_)le de
edicion Analisis
(Clientes
Satisfechos/ total Mensual Positivo | 80% | 95% | Coordinador Cic Jefe Cic
de llamadas)*100

Nombre Porcentaje de efectividad

Descripciéon | Determina el nimero de encuestas que fueron realizadas
Responsable de | Responsable de

Formula Frecuencia Sentido  |LI | S S PR
Medicion Andlisis
(Tickets Mensual Positivo | 90% | 98% | Coordinador Cic Jefe Cic
Responsable del Proceso Jefe de Unidad

Fecha: Fecha:
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CODIGO:
PE.08.2

Monitoreo de Satisfaccion al Cliente

Edicion No. 01

Pag. 2de 2

atendidos/ Tickets

recibidos)*100
Nombre Porcentaje de efeciencia
Descripcion | Determina el nUmero de encuestas que fueron realizadas
Formula Frecuencia Sentido  |LI LS Respongqple de Respon,s.at_)le de
Medicion Analisis
(Tickets resueltos
a tiempo/ Tickets Mensual 90% | 100% | Coordinador Cic Jefe Cic
atendidos)*100
7. DOCUMENTOS
Caodigo Nombre
PD04-01-01 Base de tickets generados
PD04-01-02 Informe de observaciones generales
PDO04-01-03 Informe de observaciones especificas
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato | Retencion | Disposicion
PR04-01-01 | Registro de encuestas Impreso y 3 afios
digital
9. DIAGRAMA DE FLUJO
Responsable del Proceso Jefe de Unidad
Fecha: Fecha:




ANEXO 7/



PROCESOS MISIONALES TIEMPO COSTO FRECUENCIA VOLUMEN UNIDADES
Compra de bienes o servicios -7 horas S (45,21) Anual 14400 compras
Gestidon de Bodega 1,93 horas S 11,70 Anual 12000 asesorias
Administrar bienes 6,08 horas S 27,42 Anual 5000 documentos
Ventas -4 horas S (36,80) Anual 25000 ventas
Adminsitrar equipo de frio 10,9 horas S 83,81 Anual 8000 Instalaciones

PROCESOS MISIONALES AHORRO EN AHORRO EN TIEMPO

COSTO
Compra de bienes o servicios -651000 (100.800) Horas
Gestidon de Bodega 140400 23.160 Horas
Administrar bienes 137100 30.400 Horas
Ventas -919921,875 (100.000) Horas
Adminsitrar equipo de frio 670480 87.200 Horas

$

(622.941,88)

(60.040) Horas

1,93
6,08

10,9

-100800
23160
30400

-100000
87200



No. Principales debilidades encontradas Planes de Mejora Procesos involucrados
El departamento de Cuentas Claves no tiene un . . .
. . Un seguimiento trimestral de cumplimiento y
1 |proceso en donde se planifique las actividades y se . .
) establecimiento de Rolling mensual de cada cuenta. ¢ Todos los procesos
asigne un presupuesto anual.
El presupuesto designado al departamento de ., . .,
2 ) . Contratacién de una persona para el control ¢ Dmi programacion
Cuentas Claves no tenia el control necesario.
No se cumplia con los pedidos solicitados por el . ., , .
. ] . Se compra el programa Forescast pro para mejorla ¢ Planeacién estratégica
3 |[cliente, ya que no habia una planificacién de la demanda . , .
L acertividad ¢ Soporte Técnico
y una coordinacion de entregas.
En muchas areas no se han definido procesos ni Se contrata un Gerente de Cuentas Claves un Jefe y una
4 . L, ¢ Todos los procesos
responsables coordinador de planeacion y desarrollo.
5 Las personas no estan involucradas con la empresa | Capacitacion al personal del departamento de Cuentas Todos |
. . . . odos los procesos
porque no conocen en su totalidad el giro del negocio.  |Claves en ventas y en manejo de presupuesto. P
e Compra de bienes y servicios.
. L, . Se asignan activos como equipo de frio y envase[e Administracién de Bienes.
No se dimensioné el potencial del canal, . ., . L
operativo de la compafiia para que estos clientes tengan|e Mantenimiento
representando hoy por hoy el 12% del total de las ventas . . ., . ., .
6 . . » mejor ejecucion en el punto de venta. Todas estas|® Administracidn de bienes
en litros de bebida de la compafiia y el 15% de los . . . L, . 3
. asignaciones son apalancadas en los procesos|{e Admnistracion de equipos de frio
ingresos totales anuales . .,
comerciales de la compaiiia.
No existia estructura de negociacidn que satisfagan |- Asignacion de cupo comercial de descuentos para ., .,
7 . . L . . *Gestion de Negociacion
las necesidades de los clientes externos las condiciones comerciales con clientes
8 Los vendedores no estaban capacitados para Compra de equipos de Hand Held por reestructurale Gestidon de Ventas

atender a un cliente cuenta clave.

de rutas

* Gestion de compras




