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RESUMEN EJECUTIVO

Camdis, es una empresa con mas de 10 afios de experiencia en la comercializacion de
productos de consumo masivo en las rutas destinadas en la zona centro del pais. Sin
embargo, el modelo de administracién utilizado por la Gerencia es empirico, sin contar
con direccionamiento estratégico, procesos, ni analisis financieros. Por tal motivo, en el
capitulo | se analiza la situacion actual de la empresa, partiendo desde el andlisis del
entorno, donde se determinan todos los factores que la afectan interna y externamente en
al desarrollo de sus actividades. También, se detalla todo lo referente al giro del negocio,
en donde se estudian datos acerca de productos, compras, ventas y zonas de distribucion.
Por todo lo antes mencionado, en el capitulo Il se revisan conceptos de direccionamiento
estratégico, con el fin de establecer parametros de administracion y tener informacion real
y necesaria para la toma de decisiones. Continuando con el desarrollo de la presente
investigacién, en el capitulo 1l se estudia la gestion de procesos, que representa el
enfoque principal del estudio. De esta manera, se establecen parametros y formatos para el
levantamiento de informacion, disefio de procesos y la implementacion del manual.
Después de la revision tedrica de los conceptos necesarios, en el capitulo IV se realiza el
andlisis de los procesos, lo cual conlleva a la deteccién de cinco macro procesos
establecidos por el trabajo que se desarrolla en cada area. Estos macro procesos, se dividen
en procesos Yy sub procesos, definidos a través de la informacién obtenida por las
actividades cotidianas de la empresa. Se desarrolla el manual, el mismo que fue disefiado
de acuerdo a la cultura laboral de Camdis. También se determina el direccionamiento
estratégico que la empresa debe seguir para el cumplimiento de sus objetivos y
posteriormente se definen indicadores de gestion, los cuales constituyen informacion que

agrega valor y asi poder establecer la situacion real de la organizacion. Finalmente, en el
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capitulo V, se realiza un estudio financiero de la propuesta de estandarizacion, la cual
inicia con la comparacién de ventas con cifras de antes y después de la implementacion de
los procesos, continuando con estimaciones de ingresos Yy egresos, llevando asi a la
generacion de estado de resultados y flujo de caja proyectados hasta el afio 2021. De esta
manera, la empresa es capaz de conocer y analizar la situacion real financiera, lo que

conlleva a la toma de decisiones presentes y futuras.
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INTRODUCCION

En la administracion actual los procesos se consideran el ndcleo operativo de gran parte de
las organizaciones y, gradualmente, se convierten en la base estructural de un nimero
creciente de ellas. Su papel preponderante se atribuye, en parte, a la necesidad de
aproximar las estructuras organizativas a las exigencias y expectativas de los clientes. A
través de un proceso bien organizado es posible vincular adecuadamente a los sectores de
la organizacion en funcion de una serie de objetivos comunes; constituyendo asi, la
palanca méas potente a disposicion de una empresa para actuar sobre los resultados de

manera efectiva y sostenida a lo largo del tiempo.

En la distribuidora Camdis, se estudiaran las actividades relacionadas con los procesos de
las areas de administracion y comercializacién, para consecuentemente llegar a una
estandarizacion que permita a la organizacion tener mas control sobre su desarrollo y la

consecucion de objetivos a corto, mediano y largo plazo.

La propuesta se enfocara, a partir de la investigacion de la situacién actual, y, mediante el
uso de una metodologia de gestion basada en procesos, a identificar, revisar e implementar
las actividades componentes de cada una de las areas. Un levantamiento de informacién
facilitara definir los procesos objetos de estudio. Posteriormente, el desarrollo del manual
de procesos, comprenderd todas las actividades que envuelven el giro de negocio de
Camdis. De esta manera se puede concluir con el estudio financiero de la empresa,
estipulando que la propuesta de estandarizacion implica egresos; no obstante, el giro del
negocio podria enfrentar mayores niveles de ingresos. En tal virtud, el proyecto contempla

la proyeccién financiera para el periodo comprendido entre el 2018 y el afio 2021.
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CAPITULO |

1. DESCRIPICION DE LA ORGANIZACION

1.1. Antecedentes

Camdis es una empresa dedicada a la distribucion de productos de consumo masivo.
Fue fundada en el afio 2004 e inicié con un sistema de auto venta en la provincia de
Tungurahua. Posteriormente, las rutas se esparcieron hacia el canton Salcedo vy, el
sistema de comercializacion, cambio a pre venta. En la actualidad, la empresa alcanza
una cobertura que comprende tiendas, mayoristas y minoristas en Pillaro, 1zamba,

Quisapincha, Pinllo, Atocha, Huachi, Santa Rosa y Salcedo.

Los productos que distribuye Camdis son proporcionados por la empresa Internacional
Mondelez, dentro de los cuales se encuentran galletas, gelatina, gomas y polvos de

reposteria cuyas marcas son reconocidas a nivel mundial.

Las actuales éareas funcionales de la empresa son dos: administrativa y de
comercializacion; la primera tiene como objetivo desarrollar los procesos de talento
humano, compras, pagos, contabilidad y finanzas; sin embargo, al efectuar una
observacién a la compafiia, se evidencid la carencia de registros y control de personal,

los pedidos a proveedores se efectlan cruzando saldos con inventarios, los pagos se



realizan previa revision de libros de bancos, las transacciones contables se llevan a

cabo con registros manuales ya que no cuenta con un software para este proceso.

En el area de comercializacion los procesos han venido cambiando, pasando de un
sistema de auto venta a pre venta. La fuerza de ventas esta constituida por dos
vendedores que disponen de vehiculos para los recorridos. La planificacion de visita a
clientes para cobros y ventas esta a cargo de la Gerencia Administrativa; entre sus

responsabilidades esta la recaudacion de facturas vencidas y la toma de pedidos.

De acuerdo a una entrevista con el Gerente de Camdis, se determinaron que los
procesos administrativos y de comercializacion adolecen de problemas, entre los que se
prioriza la ausencia de planificacion estratégica que oriente sobre los objetivos a corto,
mediano y largo plazo para el desarrollo del negocio. Existe una ausencia de un
enfoque en procesos definidos que debilita el crecimiento de la organizacion y, por

ende, la rentabilidad obtenida de la inversion inicial.

La falta de organizacion en el area de comercializacién se evidencia en las ventas en
el canal Tienda-Tienda ya que los procesos no estan definidos por la Gerencia y estan
sujetos al criterio del vendedor; provocando la pérdida de oportunidad de venta y por
ende la distribucion numeérica de los productos no se incrementa.. La empresa cuenta
con un equipo de trabajo de 5 empleados en el area de comercializacion y tres en el

area administrativa.



1.2. Justificacion e importancia

La distribuidora Camdis esta interesada en mantener su mercado actual y aumentar la
cobertura a través de la estandarizacion de los procesos del area administrativa y de
comercializacion que son el pilar para la distribucion de sus productos. Mediante una
entrevista con la administradora de Camdis, se determiné que el promedio de ventas de
los Gltimos tres meses es de $65.000 mensuales; estas cifras fueron tomadas de acuerdo

al reporte que se realiza todos los meses en la empresa.

A través de una entrevista preliminar, realizada a la Gerencia General, se evidencia
claramente la falta de organizacion en la distribuidora y, por ende, la ausencia total de
procesos estandarizados para las actividades cotidianas dentro de la empresa. Es
importante definir las actividades y controles que se deben llevar a cabo para asegurarse
de que se estan realizando las tareas de manera correcta, a través de un sistema efectivo
que mantenga estandarizados cada uno de los procesos de administracion y
comercializacion, optimizando los recursos, contando con una ventaja competitiva que

aporten al crecimiento de la cobertura numérica de la distribuidora.

Existen modelos generales de procesos de comercializacion y venta de productos, pero
es indispensable para cada empresa estandarizarlos aplicando la metodologia de
Gestion por Procesos y una propuesta de mejora para asegurar el crecimiento y la

consecucion de sus objetivos.



1.3. La organizacion

De acuerdo al Servicio de Rentas Internas, Camdis es una empresa dedicada a la venta
al por mayor y menor de alimentos; y, de acuerdo a la Clasificacion Industrial
Internacional Uniforme CIIU, la actividad econdmica de la empresa puede ser

caracterizada conforme a la Tabla 1.

Tabla 1. Clasificacion Industrial Internacional Uniforme CIIU (4 digitos) afio 2014

Clasificacion de Actividad Economica seguin Codigo CIIU 4

Seccion (literal) G Comercio al por mayor y menor; reparacion de
vehiculos automotores y motocicletas.

Division (2 digitos) | G46 Comercio al por mayor, excepto el de vehiculos
automotores y motocicletas

Clase ( 3 digitos) G463 Venta al por mayor de alimentos, bebidas y
tabaco

Subclase (4 digitos) | G4630 Venta al por mayor de alimentos, bebidas y
tabaco

Descripcion: Venta al por mayor de azUcar, chocolate y productos de

confiteria
Seccion (literal) G Comercio al por mayor y menor; reparacion de

vehiculos automotores y motocicletas.

Division (2 digitos) | G47 Comercio al por menor, excepto el de vehiculos
automotores y motocicletas

Clase ( 3 digitos) G472 Venta al por menor de alimentos, bebidas y
tabaco en comercios especializados.

Subclase (4 digitos) | G4721 Venta al por menor de alimentos en comercios
especializados

Descripcion: Venta al por menor de alimentos en comercios especializados:
productos de confiteria

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos, (2016)



1.4. Analisis del entorno.

1.4.1. Entorno externo

El entorno externo de la empresa, comprende los factores que afectan, en forma

general y especifica el mercado de la organizacion.

1.4.1.1. Macro entorno

Sandoval (2012) determina que es muy importante analizar todas las variables y
factores que podrian afectar al desempefio, desenvolvimiento y actividades del
negocio. Estas variables y factores, pueden ser oportunidades o amenazas para
el mismo. Como en todo negocio, el conocimiento del entorno macro donde
nuestra actividad mercantil se va a desarrollar es sumamente importante ya que
conociendo el entorno, podemos tomar ventajas sobre variables positivos los
cuales podemos analizarlos como oportunidades que permitan a nuestra
empresa desenvolverse de una mejor manera en el mercado; de igual manera
debemos conocer e identificar factores negativos que nos permitan prepararnos
ante estas posibles amenazas y de una manera anticiparnos y encontrar maneras
de prevenirlos. De acuerdo con lo mencionado, se procede a realizar el analisis
de macro entorno analisis a través de un modelo PEST basado en Malhotra

(2016).



Factores politicos-legales

Para funcionar de forma legal dentro del territorio ecuatoriano, Camdis esta sujeta a las

siguientes leyes, reglamentos, resoluciones y decretos regularizados por diversas entidades:

e Servicio de Rentas Internas
= Codigo Tributario
» Ley de Régimen Tributario Interno
= Reglamento para aplicacion de Ley de Régimen Tributario Interno
* Reglamento de comprobantes de venta, retencion y documentos

complementarios

Para el desempefio correcto y legal de las actividades de Camdis y de acuerdo con el SRI,
la empresa tiene obligaciones tributarias como: obtener el RUC, presentar declaraciones
(del IVA, del Impuesto a la Renta, pago del Anticipo del Impuesto a la Renta, retenciones
en la fuente del Impuesto a la Renta) y anexos (Anexo de Retenciones en la Fuente del
Impuesto a la Renta por otros conceptos, Anexo Transaccional Simplificado). Si la

empresa no cumple con estas obligaciones puede incurrir en multas y sanciones.

e Ministerio de Relaciones Laborales e Instituto de Seguridad Social

= Codigo de Trabajo

El Cédigo de Trabajo regula las relaciones de trabajo estableciendo los derechos y deberes

minimos de empleadores y trabajadores. Este documento legal establece los roles entre los



Gerentes 0 Representantes frente al personal que tiene bajo su mando y contiene normas

especiales que determinan las clases de contratos para los empleados de la empresa.

e Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria.

e Permisos de funcionamiento.

El permiso de funcionamiento es el documento otorgado por la ARCSA a los
establecimientos sujetos a control y vigilancia sanitaria que cumplen con todos los

requisitos para su funcionamiento, establecidos en la normativa vigente.

Factores econdémicos
Se basan en la situacién actual de la economia del pais y de como ésta impacta en el

desarrollo de las actividades de Camdis, dentro de los cueles se pude mencionar:

e PIB

La falta de acceso al crédito y la baja probabilidad de que el Gobierno haga un ajuste
econdmico hacen prever que Ecuador pierda la leve recuperacion registrada en los
primeros meses del afio, segiin analistas consultados por el Diario EI Universo, que
evalUan las cifras econémicas del primer trimestre y las perspectivas para el segundo

semestre de este mismo afio.

En cuanto a la empresa, se determina entonces que el PIB se encarga de medir el
crecimiento econémico (dinero) en cuanto a productos determinados, pero a ciencia cierta

el PIB no afecta, pero se indica que una disminucion de éste si influye en la



organizacion ya sea para bien o para mal, ya que indica la competitividad que tiene la

empresa.

e Inflacion

Con lo que a inflacion respecta, se asegura que no solo afecta a la empresa sino a la
sociedad en general. Al tener un crecimiento excesivo de precio en productos basicos, esto
golpea fuertemente a la economia de todos los consumidores y al ocurrir esto las ventas
disminuirian drasticamente debido a los altos precios de los productos ofrecidos en el

mercado y eso generaria perdida monetaria a la organizacion.

De acuerdo al Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos, en Abril de 2017, el indice
de Precios al Consumidor (IPC) registro las siguientes variaciones: 0,43% mensual; 1,09%
anual y 0,86% acumulada; mientras que para el mismo mes en el 2016 fue de 0,31%
mensual; 1,78% anual y 0,89% acumulada. Las variaciones mensuales positivas de precios,
las divisiones de alimentos y bebidas no alcohdlicas; vy, la de Educacion, fueron: 1,17% vy
1,35%, en su orden. Estas categorias son las que mas aportaron a la variacion del IPC del

mes de abril de 2017.

Factores sociales

Camdis es una distribuidora de productos de consumo masivo que cuenta con marcas

lideres en el mercado, siendo Mondelez Cia. Ltda el principal proveedor.



e Habitos de consumo

De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior, el consumo de galletas en Ecuador crecid
5,2% en el afio 2012, a US$ 224 millones y se espera que en el periodo 2012-2017 alcance
un aumento del 12,7%. Las mayores expectativas de incremento para el periodo 2012 a
2017 estan en galletas tipo sanduche que ascenderianen un 15%, seguidas por galletas en

9% vy galletas rellenas en 5%.

Las importaciones de galletas ascendieron a US$ 30 millones en 2012. Los paises
proveedores fueron principalmente Colombia (59%) y Peru (27%). Esta informacion indica
un potencial negocio que no estd siendo cubierto por la oferta interna y que puede

representar un area de oportunidad de inversion.

e Moday estilo de vida
Camdis posee marcas reconocidas a nivel internacional, por lo que el posicionamiento en
el mercado es un punto a favor de la distribuidora. Por otro lado, el consumo de galletas
forma parte de una dieta equilibrada, gracias al aporte energético de sus macronutrientes, y

a las vitaminas y minerales que contienen.

La ventaja de las galletas es que su aporte energético es facilmente modulable. Ello
permite elegir la cantidad que se toma en cada momento. Por eso son ideales en solas o
combinadas con alimentos: leche, yogures, quesos frescos, frutas, zumos, confituras o

chocolate.



La gelatina estd de moda, ya sea para salud o para belleza. Cuida los dientes y huesos, no
dispone de colesterol ni de grasas y combina con gran cantidad de platos. ElI consumir
gelatina favorece la digestion, la piel y la salud Osea, este producto es bajo en calorias y
totalmente natural. Contiene proteinas obtenidas del procesamiento de colageno animal,

grenetina, siendo un valioso aporte para el organismo.

Factores tecnoldgicos

El Ecuador se ha abierto a la tecnologia lo cual ha dado a que las empresas apuesten a
cambios. Este es el caso del proyecto por parte del gobierno que se ha preocupado de que
el internet llegue a la mayor parte de la gente. Esto da a una mayor oportunidad que la
gente se comunique y conozca sobre su entorno. Segun la encuesta de estratificacion del
nivel socio econdmico del 2015 (NSE), mas del 98% de los ecuatorianos utilizan
herramientas del internet para comunicarse ya sea mediante correos electronicos o redes

sociales (INEC).

Para la Camdis es una gran ventaja saber que mas personas pueden informarse a traves
del internet porque puede ser un medio de comunicacion acerca de los productos, también
trae un mundo de informacion a las manos de los usuarios porque pueden investigar sobre
cualquier tema; esto también puede ser de gran ayuda porque la gente tiene informacion

sobre los productos que se comercializan a nivel nacional.

1.4.1.2. Micro entorno

El entorno competitivo del mercado de Camdis comprende aquellos elementos

externos a la empresa que estan relacionados estrechamente con ella y, por
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tanto, tienen una influencia directa. A continuacidn, el la Figura 1, se detallan

los componentes del micro entorno de Camdis.

Proveedores ~ —— Mondelez
: Tiendas, mayoristas, minoristas, mico mercados,
Clientes —
farmacias, escuelas, colegios, restaurantes, etc. de las rutas

: Nestlé, Molinos Superior, Confiteca, Quala, Levapan,
Competidores —

Santa Lucia.

Entidades Produbanco Banco Promerica

ARSA, Municipio de Ambato, Cuerpo de Bomberos de
Administraciones Ambato.
Publicas

Ambato: parroquias urbanas y rurales

. Pillaro: parroquias urbanas y rurales
Comunidad — parroq y

Salcedo: parroquias urbanas y rurales

Figura 1.Componentes del micro entorno de Camdis

1.4.1.3. Oportunidades y amenazas

En el analisis externo de la empresa se identifican los factores claves para Camdis,
como por ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de clientes, competencia,

cambios del mercado, tecnologia, economia, etc. Se debe tener un especial cuidado
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dado que son incontrolables por la empresa e influyen directamente en su
desarrollo. La matriz FODA divide por tanto el analisis externo indicado e la

Figura 2 en oportunidades y en amenazas.

« Distribucidn dentro y fuera de la provincia
de Tungurahua

OPORTUNIDADES » Exclusividad de rutas
» Diversidad de productos
« Acuerdos con proveedor

« Competencia de otros productos
fuertemente sustitutivos

« Insercion de nuevos productos similares
» Bajo costo de productos competencia

« Recorredores con productos de
contrabando

AMENAZAS

Figura 2. Matriz de oportunidades y amenazas de Camdis

1.4.2. Entorno Interno

El andlisis interno se puede identificar la organizacion de la empresa y el personal

que labora en la misma. A continuacién, de acuerdo con una entrevista previa con

el Gerente, se presenta una descripcion breve pero relevante de Camdis.

a) Planificacion: No cuenta con una planificacion a corto ni largo plazo, tanto de
actividades como de metas que se desean alcanzar.

b) Recursos Humanos: La empresa no dispone de manuales ni reglamentos

internos.
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1.4.2.1. Estructura organizacional

En el afio de 2015, el Administrador de Camdis determind la siguiente

estructura organizacional como se puede observar en la Figura 3.

GERENTE

AREA AREA DE
ADMINISTRATIVA COMERCIALIZACION

— Administrador — Vendedores

Contador Despachadores

Figura 3. Estructura organizacional de Camdis

Fuente: Camdis, (2015)

De acuerdo con la Figura 3, se determina que Camdis estd conformada por dos

areas:

e Administrativa, que se encarga de desarrollar los procesos de talento humano,
compras, pagos y contabilidad.

e De comercializacion enfocada en las ventas de la empresa.
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1.5. Giro del negocio

1.4.3. Productos

Para enlistar los productos de Camdis, se dividiran en cuatro grupos presentados en

la Tabla 2.
Tabla 2. Productos de Camdis
PRODUCTOS CAMDIS
NABISCO ROYAL ADAMS TANG
Oreo Gelatina Trident Jugos Tang
Ritz Chantilly Chiclets Te
Chips Ahoy Maicena Clorets
Cua Cua Flan Sparkies
Galapaguitos Pudin Halls
Konitos Torta Bubbaloo
Club Social Gelatina sin sabor
Kraker Polvo Royal

1.4.4. Comprasy ventas

A continuacion, en la Tabla 3 se presenta un resumen de compras y ventas del

primer semestre del afio 2017.
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Tabla 3. Comprasy Ventas Camdis

VENTAS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL
51.013,67 45.019,57 77.621,30 77.439,35 | 74985,2731 | 100.321,40
426.400,56
COMPRAS 62409,65 59.841.62 73.833.15 66.275.87 84.872.83 80.749,92 | 427.983,04

Fuente: Compras y ventas Camdis, xls. (2016)

De acuerdo con la Tabla 3, como primera conclusion se evidencia que las ventas son

irregulares de mes a mes. Una de las razones principales es que depende la época del afio

para que los clientes realicen mejores compras. Sin embargo se observa que en el mes de

enero, febrero, mayo y junio, las compras son superiores a las ventas.

14.

5. Zonas

Mondelez facilita la distribucion de los productos ya que establece exclusividad

de rutas a sus distribuidores. Las rutas establecidas para Camdis son:

Ambato: I1zamba, Atocha, Pinllo, Quisapincha, Huachi, Santa Rosa.

Pillaro: Ciudad Nueva, Parroquia Pillaro, Baquerizo Moreno, Marcos Espinel,

San Andrés, San Miguelito, Presidente Urbina.

Salcedo: San Miguel, Santa Lucia, Cusubamba, Mulalillo, Panzaleo, Santa Ana.

1.4.6. Andlisis financiero
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De acuerdo con el Estado de Resultados del afio 2016, presentado en las Tabla
4, y, después de una entrevista realizada al Gerente General, se puede
mencionar que la utilidad neta no es la esperada, ya que la empresa dispone de
productos estrella en el mercado, por lo tanto, es evidente que esto puede
mejorar. Se necesita realizar un estudio a fondo de la manera en que se
desenvuelve Camdis, y establecer mejorar para incrementar las ventas y

obtener los resultados deseados a final del afio.

Tabla 4. Resumen Estado de Resultados Camdis

ESTADO DE RESULTADOS

ARCOS MIRANDA CARLOS FABIAN
CAMDIS

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 2016

INGRESOS

VENTAS 649.881,44
(-) Costo de Ventas 589.267,62
UTILIDAD BRUTA 60.613,82
EGRESOS 48.369,85
Utilidad antes de Participacion Trabajadores 12.243,97
(-) 15% Participacion Trabajadores 1.836,60
Utilidad Antes de Impuesto 10.407,37
Impuesto Renta 3.983,68
Utilidad para el Calculo de la Compensacion del Salario Digno 6.423,69
Utlidad Neta 6.423,69

PROPIETARIO CONTADOR

Fuente: Balances Camdis, xls. (2016).
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CAPITULO 1l

2. DIRECIONAMIENTO ESTRATEGICO

La direccion estratégica se define como el arte y la ciencia de formular, implantar y
evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus
objetivos. Segun esta definicidn, la direccion estratégica se centra en la integracion de la
gerencia, la mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccién, las operaciones, la
investigacion y desarrollo, y los sistemas de informacion por computadora para lograr el

éxito de la empresa. (Fred, 2003, p.5)

A su vez, Thompson & Gamble (2012), definen que la estrategia de una compafiia es el
plan de accion que sigue la administracién para competir con éxito y obtener utilidades a
partir del arsenal integrado de opciones. La formulacién de la estrategia representa el
compromiso de la administracion de emprender un conjunto particular de acciones. Al
elegir una estrategia, la Alta Administracion de Camdis, afirma:“entre las diversas formas
de conducirnos y competir de que disponiamos, nos inclinamos por esta combinacion
particular de planteamientos para llevar a la empresa en la direccion deseada, fortalecer su

posicion en el mercado y su competitividad, y mejorar su desempefio.”

El direccionamiento estratégico busca la integracion de los medios y los recursos con los

que cuenta una empresa; éste va mas alla de una simple planificacion. Se pueden obtener



elementos orientados a preparar a las organizaciones para enfrentar los cambios que

pueden presentarse en el desarrollo rutinario de sus actividades.

De acuerdo a los objetivos empresariales, el direccionamiento estratégico debe establecer
un plan de accion que permita alcanzar las metas deseadas. De esta manera, el analisis
estratégico determina los aspectos mas importantes para establecer estrategias futuras

conducentes al crecimiento empresarial.

2.1. Mision

Ponce (2011) define a la mision como la razon de existir de una empresa, con lo
que le permite lograr rentabilidad. Corresponde al proposito central que encauzé la

puesta en marcha de la organizacion.

El primer paso del plan estratégico es establecer la mision, es decir, aquello que la
empresa se propone ser a largo plazo. Es la orientacion principal de la empresa,
representada por la clase de productos o servicios que ofrece y el mercado en el que

opera.

Formulacion de la mision
Segun Flor (2012), la mision contiene caracteristicas, requisitos que le permiten
trascender a la empresa:

e Orientacion al cliente

e Alta calidad en sus productos y /o servicios

e Mejoramiento continuo
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e Tecnologia de punta Ventajas y /o distingos competitivos
e Preocupacion por el ambiente

e Identificacion con el ser humano

Requisitos que le den valor y funcionalidad:
e Amplia
e Motivadora

e Congruente

Preguntas basicas para formular la mision de la empresa:

o Qué?
e ;Quién?
e ;COMO?

e ;Con qué?

2.2. Vision

La vision es la imagen del futuro que la empresa procura crear en la mente del
cliente en funcion de las necesidades que pretende satisfacer. Una empresa, por
ejemplo, puede querer ser visualizada como la que brinda los productos de mejor
calidad, o la que ofrece los productos méas bajos, o aquella que tiene siempre la

tecnologia mas avanzada.
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Formulacién de la vision

Segun Flor (2012) la vision contiene algunas caracteristicas tales como:
e Formulada por lideres
e Compartida por el equipo
e Ampliay detallada

e Positiva y alentadora

Para formular la vision de la empresa se debe contestar cinco preguntas basicas:
e (Qué queremos?
e ;Quién lo hara?
e ;Como lo lograremos?
e (Endodnde lo haremos?

e ;Cuando lo haremos?

2.3. Objetivos

Los objetivos son la declaracion que realiza la empresa para enunciar de manera
cuantitativa y cualitativa lo que se propone lograr en el futuro. Es necesario
enunciarlos a través de cuatro componentes: un atributo (que se expresa con un
verbo infinitivo que le da orientacién), un horizonte de tiempo (que indica el lapso
en el cual se intentara cumplir un objetivo), una unidad de medida (que establece
un criterio de medicién), y una cantidad (define cuanto de la unidad de medida

establecida se aspira a alcanzar). (Flor, 2012)
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Formulacion de los objetivos

Los objetivos cumplen ciertos requisitos segun Flor (2012) los determina:

e Medibles: Esta caracteristica nos refiere a la posibilidad de que puedan ser
susceptibles de medicion. Es decir que sean cuantificables

e Especificos: Este rasgo especial que debe cumplir un objetivo proporciona
lineas de accion especificas al definir de manera clara lo que se pretende
lograr.

e Trazables: Esta caracteristica define con certeza que los objetivos puedan
ser divididos en etapas

e Alcanzables: Los objetivos deben ser grandes, deben ser desafiantes para la

empresa, pero tienen que ser reales.

Clasificacion de acuerdo con el tiempo en que se pretende alcanzarlos:
e Corto Plazo (1 a 5 meses)
e Mediano Plazo (6 meses a 1 afio)

e Largo Plazo (5 a 10 afos)

2.4. Estrategias

Para Thompson, (2012) la estrategia de una compafiia consiste en las medidas
competitivas y los planteamientos comerciales con que los administradores

compiten de manera fructifera, mejoran el desempefio y hacen crecer el negocio.
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La estrategia es el disefio de la manera en que la empresa trabajara para alcanzar
los objetivos. Es decir, el camino o curso de accion elegidos por los directivos
frente a los diferentes cursos de accién posibles para lograr los objetivos

planteados.

Las estrategias mas frecuentes estan orientadas en torno a dos ejes: el mercado

(clientes) o el producto.

Formulacién de las estrategias
La planificacién es un proceso en el cual se definen de manera sistematica los
lineamientos estratégicos, o lineas maestras, de la empresa u organizacion, y se
pueden desarrollar en guias dedicadas para la accion, se asignan recursos de la
manera mas eficiente, y se plasman en documentos. A criterio de Flor (2012) la
estrategia permite responder a las siguientes preguntas:

e ;Quiénes somos?

e (Qué capacidad tenemos y qué podemos hacer?

e ;Qué problemas estamos tratando?

e (Qué influencia queremos causar?

e ;Qué asuntos criticos tenemos que responder?

e ;Do6nde debemos situar nuestros recursos y cuales son nuestras prioridades?

Una vez que se han contestado estas preguntas, es posible contestar a lo siguiente:
e ;Cual deberia ser nuestro objetivo inmediato?
e ;COmMo tenemos que organizarnos para conseguir nuestro objetivo?

e ;Quién hace el qué y cuando?
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La estrategia indica como vamos a llegar a cumplir los objetivos, es el camino que

debemos seguir. Para poder identificar esta estrategia es necesario establecer:

e Objetivos corporativos
e Misiones y metas que se haya definido la empresa

e Diagndstico de la situacién

La estrategia se convierte en programas de accién para cada uno de los

componentes incluyendo planes, presupuestos, controles, etc.

2.5. Politicas

Rojas (2011), establece que las politicas son enunciados o acuerdos generales
sobreentendidos que canalizan el pensamiento y la accion en la tomas de
decisiones, ademas de establecer los limites o rangos mediante los cuales hay que
tomar un decision. Para lograr una correcta formulacion de politicas se debe

realizar un analisis de los aspectos estratégicos y los factores claves de éxito.

Formulacion de las politicas
Se pueden concentrar en los siguientes factores esenciales de acuerdo con Flor
(2012):

e Compras.

e Almacenes.

e Ventas, donde puede haber de despachos,

e De despachos,
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e De calidad,

e Financieras, que pueden contener las politicas de créditos, de cobranzas,

2.6. Valores

Flor (2012) establece que los valores son principios éticos sobre los que se asienta
la cultura de la empresa, y permiten crear pautas de comportamiento. Son entre
cinco y siete factores que se consideran irrompibles, los cumplen todos los

miembros de la organizacion en todos sus ambitos.

Dentro de una empresa resulta muy importante determinar cuéles son los valores
adoptados ya que permite definirse como empresa y guiara los valores de aquellas
personas que trabajan alli. Ademas son instrumentos gerenciales que permiten
orientar las conductas de los miembros de la institucion. Existen diversos valores
empresariales, y muchas veces la eleccion de los mismos depende de la

organizacion particular que los requiera.

Formulacion de los valores
Las empresas deben ser coherentes a la hora de introducir cualquier cambio en su
filosofia corporativa y, en la medida de lo posible, mantenerse dentro de las mimas

directrices éticas.
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La pregunta entonces es: ;como definirlos? ;De qué manera se fijan los valores a la
filosofia corporativa de una empresa? ¢Qué valores encajan mejor con lo que
hacemos? Se toman como referencia estos cinco pasos:

1) Definir las cosas importantes para nuestra empresa:

2) Establecer prioridades

3) Reducir o eliminar las contradicciones

4) Habitos que respalden las prioridades

5) Identificar rasgos distintivos

2.7. Organigrama

De acuerdo con Flor (2012), el organigrama de una empresa, aporta informacion, se
puede saber de forma rapida los elementos de autoridad, asi como los niveles
jerarquicos y la relacion entre ellos. Es la representacion grafica de la estructura de

la empresa y su organizacion.

En este grafico se refleja de forma esquematica los niveles jerarquicos que
estructuran la empresa. En este diagrama se puede apreciar en un vistazo las
divisiones principales de la empresa y como estan distribuidas en departamentos y
secciones. Cada empresa determina sus jerarquias Yy el nivel de personal que

necesita para funcionar de forma eficiente.
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Pueden mencionarse tres tipos de organigrama. Los organigramas generales son

aquellos que ofrecen una vision simplificada de la organizacion, ya que soélo

exhiben la informacion mas importante. Los organigramas analiticos, en cambio,

muestran datos mas detallados y son mas especificos. Por ultimo, los organigramas

suplementarios son un complemento de los analiticos.

No obstante, aunque esta es una clasificacion generalizada de los tipos de

organigramas existentes en base a lo que son las funciones que se realizan en cada

area, no podemos pasar por alto tampoco el hecho de que existe otra tipologia que

gira en torno a lo que es la estructura de aquellos. Partiendo de esta premisa nos

encontramos con los siguientes tipos:

Organigrama horizontal. Se caracteriza por el hecho de que en él lo que son
las jerarquias se muestran de izquierda a derecha.

Organigrama vertical. En su caso, las citadas jerarquias se presentan en
forma de pirdmide, es decir, arriba estara la autoridad mas importante y
abajo el trabajador con menos poder de decision.

Organigrama circular. EI centro del mismo es la autoridad mas importante
dentro de la entidad o compafiia y partiendo de él se van formando los
circulos que van representando al resto de miembros de aquella en base a su
poder y cargo.

Organigrama mixto. Este tipo se caracteriza por ser una mezcla de los dos
primeros tipos citados.

Organigrama escalar. La principal sefia de identidad que identifica a esta

clase de organigrama es que la autoridad se asocia a las sangrias de tal
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manera que mientras mas sangria tenga una persona dentro de aquel menor

poder tendra dentro de la compafiia.
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CAPITULO 111

3. GESTION POR PROCESOS

3.1. Gestidn por procesos

A partir de la década del 60, la gestion por procesos comenzé a tomar auge en el
proceso de toma de decisiones de los directivos de empresas; sin embargo, su
consolidacién se enmarca en los afios 80, a nivel de una herramienta eficaz vy util
en el funcionamiento de diferentes sistemas de gestion como son: costos basado en
actividades, gestion administracion de la calidad, entre otros. De esta manera, la

gestidn por procesos ha sido definida en la Tabla 5 por diversos autores:

Tabla 5. Revision bibliografica sobre definiciones de Gestidén por procesos

AUTOR DEFINICION

Amozarrain | Gestiona toda la organizacion basandose en los procesos. Entiende
(1999) estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afladido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y
una SALIDA que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

Ponjuan Expone que la gestion por procesos es: gestionar integralmente
(2005) cada una de las transacciones o procesos que la organizacion
realiza, no s6lo pensar en como hacer lo que esta haciendo
(divisiéon de trabajo), sino ¢por qué? vy, ;para quién? lo hace;
puesto que la satisfaccion del usuario cliente interno o cliente
externo viene determinado mas por el coherente desarrollo del
proceso en su conjunto que el de cada funcién individual o

actividad.
Bravo Define que la gestion de procesos es una forma sistémica de
(2009) identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los

procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio




AUTOR DEFINICION

y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Pérez Son numerosas las técnicas de gestion que se pueden utilizar para
Fernandez | conseguir satisfacer a los clientes, pero si ademas se necesita

conseguir mejorar en los resultados, la gestion por procesos tiene
(2009) el cuerpo del conocimiento necesario para hacer compatibles las
necesidades organizativas internas con satisfaccion.

Partiendo del analisis anterior, se puede establecer que la gestion por procesos
busca asegurar que todos los procesos se desarrollen de forma ordenada y
coordinada, teniendo asi una mejor efectividad y, por consiguiente, la satisfaccion
de todas las partes interesadas. (Propietarios, clientes, talento humano,

proveedores.)

En gestion por procesos intervienen un grupo de personas que ejecutan diversas
actividades para la obtencién de un producto o servicio, en la cual acttan: procesos
de entradas, de transformacién y de salidas (producto o servicio final que el cliente
necesita), orientados a generar un resultado o fin éptimo en el proceso global de

una organizacion; pretendiéndose, asi, llegar a la satisfaccion del cliente.

3.1.1. Principios de la gestion por procesos

Marifio (2002) determina que los siguientes principios sirven para implantar la
mentalidad de la gerencia de proceso en una organizacion, en términos de un

conjunto sistémico que promueva la interrelacion de los procesos.
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3.1.2.

Establecer la prioridad: Asignar la propiedad del proceso, es decir, quien
se responsabiliza y rinde cuentas de su gestion.

Verificar y describir el proposito del proceso: Se debe tener claridad sobre
el tipo de proceso, su interaccion, razén de ser, por qué y para qué de su
existencia.

Definir el proceso, sus limites e interfaces: El proceso debe ser definido en
términos de tipo de proceso, punto de inicio y final, para que exista
entendimiento de todos los involucrados.

Organizar y capacitar al equipo de mejoramiento del proceso: El
responsable del proceso debe conformar un equipo de talento humano que,
a través de capacitaciones procure la mejora sistematica de los procesos.
Documentar el proceso: Es importante tener un mapa o flujo del proceso y
una identificacion precisa de entradas y salidas.

Definir los indicadores: Es preciso establecer indicadores y datos
cualitativos que permitan medir el desempefio de los resultados y
actividades del proceso, con el fin de medir eficacia y eficiencia del mismo.
Mejorar el proceso: El ciclo de mejoramiento tiene un principio pero no un

fin, por lo tanto, estos son dindmicos en el tiempo.

Caracteristicas de la gestion por procesos

En la gestion por procesos, Rivera (2004) indica que estan presentes ciertas

caracteristicas que la diferencian de otras estrategias, dentro de las cuales se pueden

mencionar las siguientes:
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Identificacion y documentacion: Generalmente los procesos  no estan
identificados dentro de una organizacion., por lo tanto, no estan documentados ni
delimitados. Los procesos fluyen a través de distintos departamentos y puestos de

la organizacion funcional.

Definicion de los objetivos: La caracteristica del enfoque al cual se hace referencia
es definir claramente los objetivos en términos del cliente. Esto orientard los
procesos hacia a calidad, es decir, hacia la satisfacciobn de necesidades y

expectativas.

Especificacion de responsables de los procesos: La gestibn por procesos
introduce la figura esencial de propietario del proceso. El responsable del proceso
es una persona que participa en las actividades correspondientes, manteniendo
control desde el principio hasta el final. Generalmente, este papel es asignado a un
alto mando o un directivo. EI propietario del proceso puede delegar funciones a
otra persona o0 a un equipo con el conocimiento importante sobre el proceso. En
este caso, es esencial tener informacion de las acciones y decisiones que afectan al

proceso, pues la responsabilidad no se delega.

Reduccion de etapas y tiempos: Existe una diferencia entre los tiempos del

proceso y de ciclo. La gestion por procesos incide en los lapsos de ciclo y en la

reduccion de las etapas, de manera que el periodo total del proceso disminuya.
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Simplificacion: La gestion por procesos intenta reducir el nUmero de personas y
departamentos implicados en un ejercicio de simplificacion.

Reduccion y eliminacion de actividades sin valor afiadido: Es habitual que la
gran parte de actividades de un proceso establecido sin un previo andlisis de
gestidn, no aporte nada al resultado final. La gestion por procesos cuestiona estas

actividades dejando perdurar las estrictamente necesarias.

Reduccidn de la burocracia: Con frecuencia es necesario otorgar mas funciones
y de mayor responsabilidad al personal interviniente en el proceso, como medio

para reducir etapas y acortar tiempos de ciclo.

Inclusion de actividades de valor afiadido: Incrementan la satisfaccion del cliente

del proceso.

3.2. Procesos

Es oportuno introducir lo que se entiende por procesos. Para ello se tomara la
definicion ofrecida por Nogueira Rivera (2004), en términos de una secuencia
ordenada y logica de actividades repetitivas que se realizan en la organizacion por
una persona, grupo o departamento, (incluso con la participacion de varios grupos o
departamentos), con la capacidad de transformar entradas en salidas o resultados
programados, para un destinatario (clientes externos o internos que lo solicitan) con

un valor agregado.
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Segun la 1SO 9000, un proceso se define como un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlan, orientadas a transformar las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Pérez Fernandez (2010), establece que un proceso es una secuencia ordenada de
actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario 0

cliente, asi como se muestra en la Figura 4.

Proveedor Entradas Proceso Salidas Cliente

Figura 4. Representacion de Proceso

3.2.1. Caracteristicas

Medina, (2015) establece las siguientes caracteristicas de los procesos:

Se describen entrad y salidas

e [Estan compuestos por actividades internas que coordinan un valor
apreciado por el destinatario.

e Son ejecutados por personas, grupos o departamentos de la organizacion.

e Utilizan recursos materiales, tiempo de las personas, energia, maquinas,
informacidn, tecnologia, recursos financieros, entre otros.

e Son de facil compresion para todas las personas.

e Requieren de indicadores.
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e Son dinamicos: dependen de los recursos, la habilidad y la motivacion del

personal involucrado para generar el resultado deseado.

3.2.3. Elementos de un proceso

De Velasco (2009) describe los siguientes elementos de un proceso:

Entradas: Son todos aquellos insumos, requerimientos, necesidades que respondan
al estandar o criterio de aceptacion definido y que proviene de un proveedor interno

0 externo necesarios para la realizacién del proceso.

Actividades del proceso: Son secuencias tareas que utilizan factores, medios y

recursos con determinados requisitos para ejecutar las actividades del proceso.

Salidas: Es el producto o servicio obtenido después del proceso y sera el resultado

de cara al cliente o la entrada para un proceso posterior.

3.2.4. Clasificacion de los procesos

Debido a la naturaleza diversa de los procesos empresariales, no existe una
tipologia Unica. Cada proceso, en particular, desarrolla su propio contenido y
alcance; y, cada uno puede estar dirigido a satisfacer diferentes necesidades tanto

de clientes externos como internos de la organizacion.
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Es necesaria una clasificacion para facilitar la identificacion y seleccion de los
procesos. No existe un acuerdo establecido, ni una terminologia comun entre los
diferentes autores en cuanto a su clasificacion, ni el pais tiene una norma propia al
respecto. Por tanto, para llegar a un criterio de clasificacion en este trabajo;
primero, se establecieron los requisitos en consonancia con las particularidades de
la organizaciéon y su entorno cercano. En segundo lugar, se realizdé un analisis

critico de la informacion bibliografica reunida en la Tabla 6.

Tabla 6. Sintesis de diferentes clasificaciones para los procesos

AUTOR CLASIFICACION

Morales, A. | Directivos o Estratégicos: son los que proporcionan directrices a los demas
procesos, indican como se deben realizar para que se orienten a la mision y

(2007) la vision de la empresa.

Operativos: son aquellos que impactan directamente sobre la satisfaccion
del cliente y cualquier otro aspecto de la misidon de la organizacién. Son

procesos operativos tipicos, los de venta, produccion y servicio post- venta.

De Soporte: no estan ligados directamente a la mision de la organizacion,
pero resulta necesarios para que los procesos operativos lleguen a buen fin.
Como ejemplos estdn El proceso de formacién del personal, o el

mantenimiento especializado a equipos de produccién.

Zariatiegui, | Estratégicos: destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus
3. (1999) politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la
alta direccion en conjunto.

Operativos: destinados a llevar a cabo las acciones que permiten desarrollar
las politicas estrategias definidas por la empresa para dar servicio a los
clientes. De estos procesos se encargan los directores funcionales, que

deben contar con la cooperacion de los otros directores y de sus equipos
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AUTOR

CLASIFICACION

humanos.

De apoyo: no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las
politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los

procesos operativos.

Con la bibliografia estudiada en la Tabla 6, se sintetiza que los procesos se clasifican

generalmente en estratégicos, operativos y de soporte, lo cual se describe a continuacion.

3.2.4.1.  Procesos estratégicos

Son aquellos donde la base principal del analisis es la planificacion,
organizacion, mando y control de todos los demas procesos y aseguran la
coherencia entre ellos, de manera que se garantice en todos el propdsito
esencial de su existencia. Estos procesos se denominan también procesos de

control.

En la distribuidora Camdis estos procesos son:

e Elaboracién de la estrategia de la organizacién
e Gestion de la Calidad de la organizacion

e Gestién de los Recursos Humanos
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3.2.4.2.  Procesos operativos

Son aquellos donde la base principal del analisis es el cliente. Contribuyen
directamente a la realizacion del producto o el servicio y, a la vez, favorecen
que la organizacién agregue agrega valor a sus insumos, cristalizado en
productos superiores en conformidad con las necesidades y exigencias de los
clientes Conducen directamente al cumplimiento de la mision de la

organizacion.

En la distribuidora Camdis estos procesos son:

e La captacion de clientes
e El orden de los despachos

e Promociones

3.2.4.3.  Procesos de soporte

Contribuyen al buen desarrollo de los procesos de realizacion aportandolos los
recursos necesarios. Aungue no crean valor directamente perceptible por el
cliente, son necesarios para el funcionamiento ininterrumpido de la
organizacion. Estos procesos se denominan también procesos auxiliares o de

soporte.

En la distribuidora Camdis estos procesos son:

e El mantenimiento a instalaciones

e El abastecimiento técnico-material
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e Lainformacion y los conocimientos préacticos, etc.

3.2.5. Jerarquizacion de los procesos

La jerarquizacion de los procesos estd dada en coaccidén a los macro procesos.
Estos pueden subdividirse en procesos que, a su vez, se dividen en subprocesos
generando una relacion légica. Cualquier proceso o subproceso estd conformado
por un numero determinado de actividades que aportan el cumplimiento de los

objetivos de los macro procesos.

3.25.1.  Macro proceso

Es un conjunto de procesos interrelacionados de cadena de valor genérico que

tienen un objetivo en comun.

3.2.5.2.  Proceso

Es un conjunto de actividades relacionadas entre si, las cuales transforman los
elementos de entrada en resultados; y, asi, generan un valor afiadido que

satisface los requerimientos del cliente.
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3.25.3.  Sub proceso

Es el resultado de la desintegracion a un nivel inferior de un proceso particular.
Su identificacién puede resultar util para encerrar los problemas que pueden
presentarse y de esta manera facilitar diferentes tratamientos dentro de un

mMIiSmOo proceso.

A continuacién se detallan los macro, procesos, y sub procesos para Camdis

con su respectiva codificacion:

A. Recepcién y almacenamiento de mercaderia

B. Gestion de Ventas

C. Entrega y despacho de mercaderias
C.1 Preparacion de pedidos

C.2 Despacho de pedidos

D. Gestion administrativa
D.1 Control de inventarios
D.2 Administracion del talento humano
D.2.1 Pago de noOminas
D.2.2 Permisos, vacaciones, anticipos

D.2.3 Contrataciones
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E. Gestion financiera
E.1 Tesoreria
E.1.1 Facturacion
E.1.2 Créditos

E.1.3 Cobranza

E.2 Compras
E.2.1 Pedidos
E.2.2 Pagos
E.3 Contabilidad
E.3.1 Cuadrar facturas de ventas
E.3.2 Gestion tributaria

E.3.3 Elaboracion de estados financieros

3.3. Disefio de procesos

A partir del criterio de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2014), el

disefio de procesos permite a una organizacion identificar los procesos y conocer la

estructura de los mismos, reflejando las interacciones entre los mismos, si bien el

mapa no permite saber como son “por dentro” y como permiten la transformacion

de entradas en salidas.
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La descripcion de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a

cabo de manera eficaz, al igual que el control del mismo.

Esto implica que la descripcion de un proceso se debe centrar en las actividades, asi
como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el control de las

mismas Y la gestion del proceso.

3.3.1. Levantamiento de informacién

En esta etapa, el primer paso se enfoca en obtener una lista del personal que va a
participar en el levantamiento de la informacion, considerado magnitud vy
especificaciones del trabajo. De acuerdo con Maldonado (2009), es necesario
realizar una capacitacion a todo el personal involucrado, acerca de los métodos y
medios de investigacion que se utilizaran para el levantamiento. Por esta razon se
debe dar a conocer a los participantes el objetivo que se persigue, asi como también
todos los métodos de trabajo adoptados, programacién de actividades, documentos

gue se emplearan en cuestionarios, formatos, responsables del proyecto, inventario.

Después del levantamiento de informacion, es necesario identificar los procesos,
para lo cual Moreira (2009) determina que la identificacion y seleccion de los
procesos se realiza mediante la reflexion acerca de las actividades que

mayoritariamente intervienen en el logro de los resultados de la Organizacion. Se
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toma como referencia elementos contenidos en la metodologia desarrollada e
implementada por la empresa, que facilita la identificacion de los procesos globales

y conocer por cada uno sobre:

e Las problematicas que hacen ineficiente al proceso.
e Laimportancia del proceso para los clientes o para la organizacion.

e El nivel de éxito que pudiera tener un proceso de mejora continua.

3.3.2. Mapa de procesos

Arias, (2013 ) indica que el mapa de procesos permite tener una vision global de la
organizacion, ya que expresa graficamente la relacion entre la organizacion y las
partes interesadas, y permite obtener una primera idea sobre las operaciones, las
funciones y los procesos que se desarrollan en la misma. Los mapas de procesos
deben representar, ademas, las relaciones e interrelaciones dentro de la
organizacion, y las de ésta con los clientes externos, los proveedores y las partes

interesadas.

En un mapa, los procesos se clasifican de acuerdo a lo citado anteriormente:

e Procesos de estrategia: definen y ponen en préactica la politica y estrategia
de la organizacion
e Procesos operativos: aquellos cuyo resultado se entregan al cliente externo.

e Procesos de apoyo: dan soporte a los dos grupos de procesos anteriores.

Para la construccion del mapa de procesos, se siguen las siguientes etapas:
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3.3.3.

Identificacion de las entidades que participan (servicios o unidades). Por
ejemplo, en una biblioteca, y para el proceso técnico, se debe incluir todas
las divisiones (registros, catalogacion), servicios y personas.

Las entradas y salidas del proceso.

La secuencia temporal de las actividades y la entidad que las realiza.

Los puntos de inspeccion y medicion, junto con los indicadores a construir
y las metas a alcanzar.

El nombre del proceso. Se debe elaborar una breve descripcion de lo que
hace el proceso (su meta), y quién es el responsable o "propietario” del
proceso.

Cuando se inicia, que incluye, y cuando finaliza.

Las relaciones con otros procesos, y con otros clientes.

Diagramas de Flujo

De la misma manera, Arias (2013) determina que, con el fin de que cualquier

persona pueda conocer el proceso y su flujo de forma inmediata, se realiza un

diagrama de flujo que puede representar un proceso completo o una fase de un

proceso.

En la representacion de la secuencia de actividades del proceso, el diagrama de

flujo es el primer nivel de informacion del proceso y, a menudo, constituye un buen

instrumento para que el equipo de trabajo llegue a un consenso sobre los diversos

elementos del flujo. El flujograma debe ser elaborado para todos los procesos y a
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todos los niveles de jerarquia del proceso. El flujo se define graficamente a traves

de flechas que conectan unas actividades con otras.

Tabla 7. Elementos de los diagramas de flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO

Limites: indica el inicio o el
final del proceso

Accién/ actividad

Decision. Plantea la
posibilidad de elegir una
alternativa

Documentacién: indica que se
necesita un documento para
continuar con el proceso

Conector

Fuente: Arias, (2013)

Los elementos clave que constituyen la dindmica fisica del flujograma son:

e Lasecuencia de actividades que se realizan.

e Los equipos que realizan estas actividades.

Ademas se deberian incluir los siguientes componentes:

e Recursos: capital, personas, equipos, materiales, procedimientos, tiempo,
etc.

e Controles: métricas e indices para determinar estado del proceso, evaluar su
desempefio y proveer informacion para la toma de decisiones.

e Autoridad: en la gestion del proceso, la persona que tiene la capacidad para

modificar el proceso o tomar decisiones sobre el proceso.
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e Responsabilidad: de los que actualmente realizan el proceso (propietario).

El responsable puede ser una persona o un equipo.

Estos elementos son importantes porque un cambio en alguno de ellos puede
provocar grandes modificaciones en el rendimiento del proceso, aun cuando no se

modifique la fisica del flujo.

3.4. Mejoramiento de procesos

Mejia (2016) indica que mejoramiento significa buscar incesantemente maneras de
hacer mejor un trabajo y elevar la capacidad para entregar mejores bienes y

servicios a los clientes con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas.

3.4.1. Caracteristicas del mejoramiento

Para Harrington  (1993) el principal objetivo consiste en

garantizar que la organizacion tenga procesos que:

e Eliminen los errores

e Minimicen las demoras

e Maximicen el uso de los activos
e Promuevan el entendimiento

e Sean faciles de emplear
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e Sean amistosos con el cliente
e Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes
e Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva

e Reduzcan el exceso de personal

3.4.2. Fases para el mejoramiento de los procesos
Segun Marifio (2001), se tiene que la metodologia PHVA ha evolucionado a
la metodologia PEEA como se muestra en la Figura 4, que permite

administrar los procesos de una manera estructurada

AR

Figura 4. Ciclo de Mejoramiento PEEA

Fuente: Marifio (2001)

Lo importante no es verificar si lo que se hizo estuvo o no de acuerdo con lo

planeado, sino estudiar una y otra vez lo que se conoce acerca del proceso y
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establecer una estrategia de aprendizaje sobre lo que se desconoce del mismo,

con el fin de tomar acciones tanto correctivas como preventivas.

Planear: En la primera fase del ciclo de mejoramiento, se elabora un plan para
mejorar el proceso, esto implica establecer las metas cuantitativas que

permitan evaluar el objetivo de mejoramiento por lograr.

Ejecutar el plan de accion es la segunda fase del ciclo de mejoramiento. Esto
requiere invertir en educacion, capacitaciones y entrenamiento de las personas
que conforman el equipo humano responsable del proceso para mejorar su

desempefio.

Estudiar los resultados obtenidos, como se ha hecho y qué resultados ha

arrojado el cambio.

Finalmente, el ciclo se cierra adoptando el cambio y estableciendo un nuevo
procedimiento para el proceso, si los resultados son beneficiosos. Si por el
contrario, los cambios no surten los resultados esperados, entonces se debe
actuar, abandonando el cambio propuesto y tomando acciones de tipo
preventivo y correctivo, reanudando nuevamente el ciclo, girandolo una y otra

vez hasta lograr el mejoramiento.

3.4.3. Ventajas y desventajas del mejoramiento.

Ventajas
e Se concentra el esfuerzo en &mbitos organizativos y de procedimientos

puntuales.
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e Conseguir mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

e Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia
una reduccion en los costos, como resultado de un consumo eficiente de
materias primas.

o Incrementa la productividad y dirige a la organizacién hacia la
competitividad.

e Contribuye la adaptacién de los procesos a los avances tecnolégicos.

e Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

e Cuando el mejoramiento se concentra en un area de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia entre todos los miembros de
la empresa.

e Requiere un cambio de toda la organizacion a través de la participacion
de los integrantes de los niveles de la organizacion y, a todo nivel
jerarquico y funcional.

e En la pequefia y mediana empresa el mejoramiento continuo es un

proceso largo.

3.5. Indicadores de gestién

Rodriguez (2012) define que un indicadores una expresion cualitativa o cuantitativa

observable que permite describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos de
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la realidad a través de la evolucion de una variable o el establecimiento de una
relacién entre variables, la que comparada con periodos anteriores o bien frente a
una meta o compromiso, permite evaluar el desempefio y su evolucion en el
tiempo. Los indicadores sirven para establecer el logro y el cumplimiento de la
mision, objetivos, metas, programas o politicas de un determinado proceso o
estrategia. Constituye informacién que agrega valor y puede establecer la situacién
real de la empresa y, no simplemente datos como numeros, observaciones o cifras.
Por su parte, la informacion es un conjunto organizado de datos, que al ser
procesados, pueden mostrar un fendbmeno y dan sentido a una situacion en

particular, como se puede apreciar en la Figura 5.

INFORMACION

Figura 5. Datos en informacion.

Fuente: Rodriguez, (2012)

En este sentido, los indicadores se convierten en uno de los elementos centrales de
evaluacion de los diferentes sistemas implementados y desarrollados por las
entidades. Permiten, dada su naturaleza, la comparacion en la organizacién o al

exterior de la misma desde el sector donde se desenvuelve.
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Los indicadores evidencian el nivel de cumplimiento acerca de las actividades

desarrolladas y, ademas, los efectos sobre el desempefio de las organizaciones, a

través de la medicion de aspectos tales como:

3.5.1.

Recursos: Talento Humano, presupuesto, planta y equipos.

Cargas de trabajo: Estadisticas y metas que se tengan para un periodo de
tiempo determinado y el tiempo y numero de personas requeridas para
realizar una actividad.

Resultados: clientes atendidos, oficios respondidos, productos en perchas.
Impacto: de los productos y/o servicios.

Productividad: clientes atendidos por vendedor, solicitudes procesadas por
vendedores.

Satisfaccion del usuario: el niUmero de quejas recibidas, resultados de las

encuestas, utilizacion de procesos participativos y visitas a los clientes.

Tipos de indicadores

Las organizaciones pueden estructurar, de acuerdo a sus necesidades de evaluacion

y seguimiento, diferentes tipos de indicadores en funcion de medir de forma clara

su gestion.

Dentro de los mas comunes en la administracion, se pueden encontrar los siguientes

indicadores de acuerdo con Rodriguez (2012):
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1) Eficiencia o del buen uso de recursos
2) Eficacia o de resultados

3) Efectividad o de impacto

1) Indicadores de eficiencia o del buen uso de los recursos

Se enfocan en el control de los recursos o las entradas del sistema, evaltuan la
relacién entre los recursos y su grado de aprovechamiento por parte de los procesos

0 actividades. (Rodriguez, 2012)

Consiste en el examen de costos en que incurren las organizaciones encargadas de
la produccion de bienes y/o la prestacidn de servicios, para alcanzar sus objetivos y
resultados. Este tipo de indicadores mide la forma de cdmo fueron utilizados los
recursos durante los procesos. En la Tabla 8 se ilustra un ejemplo de indicador de

eficiencia para Camdis
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Tabla 8. Indicador de eficiencia para Camdis

PROCESO Control de inventario CODIGO D.1
NOMBRE Indice de conteo fisico

Indica si existen faltantes en el registro del sistema o
META fisicamente del inventario.

Es la relacién que existe luego de hacer la toma fisica de
DEFINICION los productos entre los productos contados del

inventario y los productos registrados en el sistema.
UNIDAD DE

% Porcentaje
MEDIDA
UNIDAD OPERACIONAL , ,

# Productos contados inventario
x 100%
# Producto registrados en el sistema
RESPONSABLE Area administrativa

2) Indicadores de eficacia o de resultados

Conforme a Rodriguez (2012) los indicadores de eficiencia se enfocan en el control

de los resultados del sistema, evaltan la relacion entre la salida del sistema vy el

valor esperado. Guardan

relacién con los objetivos y metas que la Direccion

define para un periodo determinado, en términos de cantidad, calidad y

oportunidad.

Sus objetivos son determinar el cumplimiento de planes y programas de la entidad,

tanto a nivel micro como macroecondémico y evaluar la oportunidad (cumplimiento

de la meta en el plazo estipulado), al igual que la cantidad (volumen de bienes y

servicios generados en el tiempo). Este tipo de indicadores mide si lo generado se
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ajusta a los objetivos y metas propuestos inicialmente. En la Tabla 9 se detalla un

ejemplo de indicador de eficacia de Camdis:

Tabla 9. Indicador de eficacia para Camdis

PROCESO Pago de néminas | CODIGO D.2.1
NOMBRE Tiempo de Retraso con el Pago a los Empleados
Medir la eficiencia que se tiene con loa obligaciones al
META trabajador.
Es la relacidn que existe entre las fechas limite para
DEFINICION entrega de la némina y la fecha real entregada de la
némina.
UNIDAD DE
Dias
MEDIDA
UNIDAD Fecha real de Entrega de Nomina
OPERACIONAL Fecha Limite de Entrega Nomina
RESPONSABLE Area administrativa

3) Indicadores de efectividad o de impacto

Los indicadores de efectividad se orientan en el impacto producido por los
productos y/o servicios sobre los clientes y usuarios. Estan relacionados con la
medicion del nivel de satisfaccion que los usuarios aspiran a recibir de productos o
servicios en condiciones favorables de costo y oportunidad, asi como establecer el

grado de cobertura de los mismos. (Rodriguez, 2012)

Este tipo de indicadores mide el impacto alcanzado frente a los bienes o servicios
generados sobre los clientes y usuarios. En la Tabla 10 se detalla un ejemplo de

indicador de eficacia de Camdis:
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Tabla 10. Indicador de efectividad de Camdis

PROCESO Entrega y despacho de CcODIGO C
mercaderias
NOMBRE Indice de Pedidos Correctos Entregados y
Despachados
Indica el porcentaje de pedidos correctos entregados
META al cliente.
; Es la relacién que existe entre los pedidos correctos
DEFINICION

realizados y entregados y los pedidos totales
entregados

UNIDAD DE

MEDIDA Porcentaje %
UNIDAD # Pedidos correctos entregados
0,
OPERACIONAL # Pedidos totales entregados x 100%
RESPONSABLE Despachos

3.5.2. Caracteristicas de los indicadores

Los indicadores deben cumplir con requisitos y elementos para apoyar la gestion en

el cumplimiento de

los objetivos organizacionales. Las caracteristicas mas

relevantes establecidas por Rodriguez (2012) son las siguientes:

e Oportunidad: Deben permitir obtener informacion en tiempo real, de forma

adecuada y oportuna.

e Excluyentes: Cada indicador evalua un aspecto especifico Unico de la

realidad, una dimension particular de la gestion.

e Préacticos: Facilitan su recoleccion y procesamiento.
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e Claros: Ser de facil manejo, tanto para quienes lo desarrollen como para
quienes lo estudien o lo tomen como referencia.

e Explicitos: Deben definir de manera clara las variables de analisis para
evitar interpretaciones ambiguas.

e Sensibles: Reflejar el cambio de la variable en el tiempo.

e Verificable: Su célculo debe estar adecuadamente soportado y documentado

para su seguimiento y trazabilidad.

A su vez, Cabascango (2012), determina otras caracteristicas:

Puede medirse: Significa que lo que se desea medir se pueda medir, ya sea en
términos del grado o frecuencia de la cantidad. Por ejemplo: el niUmero de camas

ocupadas o porcentaje de ocupacion en una clinica.

Tiene significado: El medidor o indicador debe ser reconocido facilmente por
todos aquellos que lo usan. Lo importante es que tenga significado para todas las
personas participes en el proceso. Por tanto, todo medidor debe tener una

descripcidn, es decir una breve descripcion sobre qué pretende medir.

Puede controlarse: El indicador debe poderse controlar. Por ejemplo, las
condiciones atmosféricas afectan el cargue de camiones que transportan los
productos de la bodega a los puntos de venta, pero tales condiciones no se pueden
controlar. Cualquier intento por controlarlas es indtil. En cambio, se pueden

controlar los efectos de las lluvias en el tiempo requerido para cargar un camion.
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3.5.3. Componentes de un indicador

Los indicadores tienen los siguientes componentes:

3.5.4.

Caodigo

Nombre
Explicacion

Meta

Unidad de medida

Formula

Elaboracién de indicadores

Mejia (2015), sefiala los pasos que deben guiar la construccion de indicadores:

Identificar los productos, servicios y clientes externos e internos del
proceso.

Identificar los puntos criticos del proceso.

Establecer los deseos y las necesidades del cliente.

Transformar las necesidades y deseos de los clientes en caracteristicas de
calidad y productividad.

Definir los indicadores del proceso.
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La construccion de indicadores sociales implica traducir las dimensiones
abstractas o conceptos sobre la realidad social a medidas y clasificaciones
mediante una operacion que da como resultado la imputacion de una categoria o

cantidad a cada unidad de observacion.

3.5.5. Formulacién de los indicadores

Lo ultimo que se realiza, de acuerdo con Franklin (2012) es la formulacion del
indicador, mediante la cual se define el nombre o descriptor, que es la expresion
precisa y concreta que lo personifica y singulariza; luego, se designa el atributo,
entendido como qué es la cualidad o calidad del indicador. Asi mismo se
especifica la unidad de medida y la unidad operacional en términos de la expresion
matematica o féormula. En la Figura 6 se observan las etapas para la formulacién

de indicadores.
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Unidad de anélisis. Es la unidad o el area a la cual el indicador va a ser utilizado.

S

Variables. Son los componentes del indicador.

N\

Nombre o descriptor del indicador. Es el nombre con el cual se va a dar a conocer al
indicador.

<

Meta. Es el fin con el cual se realiza el indicador.

S

Unidad de medida. Indica en qué unidad de medida se va a evaluar.

N/

Unidad operacional. Es la representacion del indicador en su forma de operacion.

Figura 6. Formulacion de indicadores

Fuente: Franklin, (2012)

Los casos pueden variar en cantidad o calidad y por tanto, las variables pueden ser
clasificadas como cuantitativas o cualitativas. Al momento de formular los
indicadores, es primordial establecer que éstos contribuyan a la toma de decisiones
para mejorar, controlar y comparar el proceso. No existe un nimero minimo ni
uno maximo para la formulacién de los indicadores, pero entre menos se tenga es
mejor, ya que pueden ser analizados por las personas que interactian en estos

procesos.

3.6. Manual de procesos

A criterio de Cadena (2016) el manual de procesos, es un documento donde se

estandariza los procesos ya disefiados. Entonces, se define como una herramienta
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poderosa que permite que toda la informacion de la organizacion sea de
conocimiento general de los empleados para un mejor funcionamiento de la
empresa, de esta manera se convierte en un sistema eficiente en el desarrollo de las

actividades.

3.6.1. Objetivos del manual

Rodriguez (2012) propone los objetivos que puede contener un manual de

procesos:

e Estimular la uniformidad y eliminar confusiones.

e Reducir la incertidumbre y la duplicacién de funciones.

e Disminuir la carga de supervision.

e Servir de base para la capacitacion del personal.

e Evitar la implantacion de procedimientos incorrectos.

e Presentar de manera clara y concisa el trabajo que se esta haciendo en cada
departamento.

e Instruir al personal acerca de aspectos basicos como: objetivos, funciones,
relaciones de trabajo, procedimientos, politicas, etc., para lograr una
estandarizacion.

e Servir como medio de integracion a la empresa para el personal de nuevo

ingreso.
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3.6.2. Caracteristicas del manual

Segun Mejia (como se citd en Cadena, 2016) manifiesta que los manuales de

procesos deben reunir las siguientes caracteristicas:

e Satisfacer las necesidades reales de la institucion.

e Contar con instrumentos apropiados de uso, manejo y conservacion de
procesos.

e Facilitar los tramites mediante una adecuada diagramacion.

e Redaccion breve, simplificada y comprensible.

e Facilitar su uso al cliente interno y externo.

o Ser flexible para cubrir diversas situaciones.

e Facilita revision y actualizaciones continuas.

3.6.3. Estructura del manual de procesos

No existe una normativa ni una especificacion sobre el contenido del manual; pero,

segun Cadena (2016), tiene la siguiente estructura:

a) Portada
b) Caracterizacion de la empresa, que incluye:
e Resefia historica, debe ser corta

e Estructura organizacional (organigrama)
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d)

f)

9)

h)

e Productos y/o servicios
e Clientes
e Proveedores

e Competencia

Direccionamiento estratégico: Para la organizacion de la cual se realiza el
manual de procesos se deberd incluir: mision, vision, objetivos, politicas y
valores.
Cadena de valor: La cadena de valor de la organizacion debe incluir
actividades primarias y actividades de apoyo.
Objetivo del Manual: Definir el objetivo del manual de procesos, que en
general busca la estandarizacion de los procesos permitiendo simplificar las
actividades y comunicacion de los clientes internos y externos.
Alcance del Manual: Se debe definir si el manual de procesos se ha
desarrollado para todos los procesos de la organizacién o si es una parte.
Glosario de términos: se debe definir los términos que se utilizaran dentro
del manual del proceso, asi como las abreviaturas o simbologia.
Mapa de procesos e inventario de procesos: se debe desarrollar el mapa de
procesos Y el inventario de procesos.
Documentos de los procesos: los procesos deben estar definidos de una
manera detallada, para poder definir quiénes son sus proveedores, quienes
sus clientes y quien es el encargado de desarrollar cada actividad, para lo
cual se realiza:

e Caracterizacion del proceso.

e Descripcion de las actividades.
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e Representacion gréafica de los procesos, a traves del diagrama de
flujo funcional.
j) Anexos: En los anexos se incluye el formato con el cual se levant6 la
informacion, organigramas y otros documentos utilizados para el analisis de

los procesos previo al mejoramiento.
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CAPITULO IV

4. ESTUDIO Y ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

4.1. Analisis de la situacion actual

A través de una entrevista preliminar, realizada a la Gerencia General, se evidencio que
la empresa cuenta con un débil direccionamiento estratégico, falta de organizacion en la
distribuidora y, por ende, la ausencia total de procesos estandarizados para las

actividades cotidianas de administracién y comercializacion.

Es importante definir las actividades y controles necesarios para asegurarse que se
realizan las tareas de manera correcta, a traves de un sistema efectivo que mantenga
estandarizados cada uno de los procesos, optimizando los recursos y contando con una
ventaja competitiva que aporten al crecimiento de la cobertura numérica de la

distribuidora.

Andlisis interno

En torno a las entrevistas que se realizaron con Gerencia General, Administracion y

empleados, se hallaron debilidades y fortalezas y se obtuvieron las siguientes

conclusiones:



Fortalezas

e La empresa cuenta con vehiculos para el traslado de los empleados y de los
productos.

e El personal esta dispuesto a colaborar para el mejor desempefio de la empresa.

e Varios clientes fieles.

e Personal con varios afos de experiencia.

e Laempresa cuenta con marcas reconocidas a nivel nacional.

e Para determinar la capacidad de distribucion se mantiene un inventario 4
semanas.

e Su fuerza de ventas se representa con dos personas.

e Con el sistema de pre venta, el tiempo de entrega de los pedidos es de

aproximadamente 24 horas.

Debilidades

e Las sugerencias de los trabajadores algunas veces no son tomadas en cuenta por
la Gerencia.

e Los empleados en el area de ventas no se encuentran comprometidos.

¢ No se realizan capacitaciones.

e Las politicas y ofrecimientos a los trabajadores que se han establecido no tienen
seguimiento.

e Limitado esfuerzo de comunicaciones y promociones de marketing.
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Anadlisis externo

Sobre la base de los datos obtenidos en entrevistas y observaciones, los resultados

fueron:

Oportunidades

e Altas posibilidades de distribucion dentro fuera de la provincia de Tungurahua.
e Posibilidad de identificar nuevos clientes.
e Competitividad en costos y precios.

e Preferencia de los clientes hacia las marcas de la empresa.

Amenazas

e Existe amplia competencia que provee un gran numero de productos sustitutos.

e Otras empresas destinan altas sumas de dinero a la promocién de sus productos.

e Bajo costo de productos competencia.

e Distribuidores informales comercializan con productos de contrabando.

4.2. Andlisis FODA

Para realizar el analisis FODA de la empresa, la informacion se describe de acuerdo

a los datos obtenidos en una entrevista realizada al Gerente de Camdis en el Anexo
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1,y enla Tabla 11 se muestra la matriz de la empresa, producto del estudio de la

situacion actual y del entorno, presentado en el Capitulo I, tomando en cuenta

factores tecnologicos, econdémicos, sociales y politicos.

MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Altas posibilidades de distribucion
dentro fuera de la provincia de
Tungurahua.

Posibilidad de identificar nuevos
clientes.

Competitividad en costos y precios.
Preferencia de los clientes hacia las
marcas de la empresa.

Existe amplia competencia que
provee un gran numero de productos
sustitutos.

Otras empresas destinan altas sumas
de dinero a la promocion de sus
productos.

Bajo costo de productos
competencia.

Distribuidores informales
comercializan con productos de

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La empresa cuenta con vehiculos
para el traslado de los empleados y
de los productos.

Varios clientes fieles.

La empresa cuenta con marcas
reconocidas a nivel nacional.

Con el sistema de pre venta, el
tiempo de entrega de los pedidos es
de aproximadamente 24 horas.

Las sugerencias de los trabajadores
algunas veces no son tomadas en
cuenta por la Gerencia.

Los empleados en el &rea de ventas
no se encuentran comprometidos.
No se realizan capacitaciones.

Las politicas y ofrecimientos a los
trabajadores que se han establecido
no tienen seguimiento.

Tabla 11. Matriz Foda de Camdis

Para Camdis, las fortalezas son los puntos de apoyo para el éxito de la empresa;

mientras que las debilidades son aquellas caracteristicas que pueden impedir el

éxito de la misma y que deben ser contrarrestadas. Las oportunidades deben ser

exploradas, para de esta manera considerar las maneras de crecer, considerando

nuevos mercados, productos y alianzas estratégicas que puedan generar mas ventas




y beneficios. La empresa, debe ser capaz de identificar y anticipar las amenazas, lo

que permitira definir medidas para enfrentarlas, o para minimizar sus efectos.

4.3. Direccionamiento estratégico

Considerando que la empresa no cuenta un direccionamiento estratégico, se
plantea una propuesta que servira de marco para los planes de cada area, ayudara a
cumplir responsabilidades especificas y sera el medio para poder tomar decisiones

anticipadas.

4.4. Mision

A la fecha, la empresa no cuenta con una mision declarada, por lo que en una

reunion establecida con el Gerente, se establecio que la mision de Camdis seré:

“Garantizar un servicio de excelente calidad, enfocados en el bienestar y la
satisfaccion de colaboradores y clientes, ofertando productos de marcas
reconocidas a nivel nacional y posicionandose en los puntos estratégicos de

exhibicion en las tiendas y establecimientos.

Conforme al paso del tiempo, la mision de la empresa se ira modificando de
acuerdo al cumplimiento de los objetivos y metas, analizando la situacion

econdmica del negocio, el talento humano y las rutas de distribucion con las que
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cuente la empresa. Se determina un periodo establecido de 3 afios para considerar

el cambio o modificacion de la misma.

4.5. Vision

Considerando que la empresa tampoco cuenta con una vision constituida, se

elaboro la siguiente:

“Para el afio 2020, Camdis tendra cobertura total en sus rutas, a través de
alianzas estratégicas comerciales y exhibiciones prioritariasde los productos en las

tiendas, cumpliendo con las expectativas de nuestros clientes.”

De la misma manera, se estipula un lapso de 3 afios para indagar el cambio de
vision o el lapso de tiempo para que la empresa cumpla lo determinado

anteriormente.

4.6. Objetivos

Para Camdis, los objetivos son compromisos administrativos y operativos que se
plantea cumplir con el fin de alcanzar resultados o beneficios en el tiempo y estan
alineados con la mision y vision. A este respecto se sefialan que para el 2020 la

empresa conseguira los siguientes:
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Obijetivo de perspectiva financiera:

e Lograr un mayor nivel de ventas, entablando mayores relaciones
comerciales, llegando con el producto mas cerca del cliente objetivo para

asi mejorar la rentabilidad de la organizacion.

Obijetivo perspectiva clientes:

e Desarrollar un plan estratégico que tome en cuenta:
- Mayor satisfaccion del cliente
- Mejorar la calidad de servicio

- Posicionamiento adecuado de los productos y servicio

Obijetivo perspectiva procesos

e Desarrollar un sistema estratégico de informacion que apoye y fortalezca las
actividades primarias de la cadena de valor.

e Optimizar procesos internos, para bajar tiempos de respuesta y mejorar la
atencion a los clientes.

e Mejorar el clima organizacional a través de una cultura de aprendizaje

continuo que apoye la mision y vision de la empresa.

Objetivo perspectiva comercial

e Introducir nuevas lineas de productos complementarios para finales del afio

2018.
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4.7. Politicas

Generales
e Cumplir las funciones asignadas responsablemente y en el tiempo previsto
e Trabajar en equipo y coordinar las actividades a realizar entre las dos areas

de la empresa.

Comerciales
e Administrar y alcanzar los presupuestos de ventas mensuales establecidos
por la Gerencia.
e Realizar ventas bajo la modalidad de crédito Gnicamente a los clientes

calificados para esta modalidad de pago.

De marketing

e Colocar el afiche en las tiendas de acuerdo a la promocion vigente.

e Indicar el catalogo de productos a clientes nuevos y a los que lo requieran.

Administrativas

e Administrar los recursos de la empresa y distribuirlos de acuerdo a
prioridades.
e Las actividades a cambios que se deseen realizar en la empresa deberan ser

autorizadas por la Gerencia General.
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De Talento Humano

e Capacitar al personal periédicamente.

e Laseleccion de personal serd hecha por la Gerencia General.

Financieras
e En la primera semana de cada trimestre, presentar el informe del estado

financiero de la empresa.

4.8. Valores

e Compromiso: Tener el compromiso de brindar una atencion excelente a los
clientes y promover el sentido de pertenencia hacia la empresa.

e Puntualidad: Los productos son entregados en la fecha y tiempo acordados
con el cliente.

e Trabajo en equipo: La integracién del personal con las metas empresariales

generan el interés colectivo por los resultados obtenidos.

4.9. Estrategias

e Mejorar constantemente la tecnologia para incrementar el nivel comercial.
e Optimizar los recursos disponibles en la empresa con la finalidad de ofertar

precios accesibles al mercado.
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e Desarrollar sistemas de trabajo que promuevan un servicio al cliente de
calidad y permitan ganarse la confianza del cliente.
e Busqueda de nuevos mercados en las zonas establecidas para la empresa.

e Aumentar las lineas de productos que complementen a los ya existentes.

4.10. Estructura organizacional

El mapa estratégico de Camdis, se fue elaborado por el administrador en el afio 2015,

como se detallé en el Capitulo I.

Con el objetivo de proporcionar a la empresa un sistema que permita la asignacién
expresa de responsabilidades de las diferentes funciones, se presenta en la Figura 7
una estructura organizacional mejorada y orientada tanto a los objetivos como a los

procesos de la empresa.
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GERENTE GENERAL

Il 1
— Area Administrativa — Area Comercial
__| Administrador | Gestion de Ventas Vendedor 1
Vendedor 2
| Contador
Entrega y Despachador 1

despacho de
mercaderias

Despachador 2

. Bodeguero

Figura 7. Estructura Organizacional de Camdis 2018

A través de este organigrama, se puede diferenciar los diferentes niveles y jerarquias
dentro de la empresa. Esto genera que el trabajador se ubique en la organizacion y
sepa, principalmente, a que area pertenece y sobre todo saber como su trabajo aporta

hacia los objetivos de la organizacion.

4.11. Analisis de los procesos

Dentro de las dos areas que conforman la empresa, se identificaron cinco macro

procesos Yy se detallan y codifican a continuacion:
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A. Recepcion y almacenamiento de mercaderia
B. Gestion de ventas

C. Entrega y despacho de mercaderias

D. Gestion administrativa

E. Gestion financiera

4.11.1. Recepcidén y almacenamiento de mercaderia (A)

Las actividades de este macro proceso son receptar la mercaderia, verificar fechas
de caducidad, estado del producto y cantidad recibida. Una vez cumplidas estas

tareas se inicia el almacenamiento y organizacion de acuerdo a la marca.

La cantidad de producto almacenado de acuerdo al inventario facilitado por la
administracion, corresponde a 4 semanas. El espacio fisico para existencias no
siempre es el suficiente, ya que al poseer un inventario alto, la bodega permanece

completamente llena.

Los problemas principales que se presentan en el desarrollo del macro proceso es la
escasa delimitacion de responsabilidad, ya que no existe una persona asignada para

esta actividad, que por lo general es realizada por el Gerente General.
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4.11.2. Gestion de ventas (B)

Forma parte del proceso operativo de la distribuidora y tiene contacto directo con
el cliente. Existe un equipo de ventas de tres personas que cuentan con tabletas para

realizar sus actividades.

Las visitas se realizan diariamente a las rutas asignadas a cada vendedor. Dentro de
este equipo se encuentra el Gerente General, y en el caso de que éste no esté
disponible para sus clientes, los dos vendedores se encargaran de visitar y tomar los

pedidos correspondientes.

La atencion deficiente al cliente es parte de los problemas que surgen. Su principal
causa es la falta de compromiso de los empleados por el servicio que prestan. Esto
ocasiona malestar en el cliente y, por ende, el riesgo de perderlo y la afectacion al

posicionamiento de la marca en el mercado

4.11.3. Entrega y despacho de mercaderias (C)

Una vez que el equipo de ventas haya ingresado los pedidos a sistema, se imprimen
las facturas y la orden de picking. En esta orden estan detallados todos los
productos necesarios para poder preparar los pedidos. Si esta bien realizado, no
deberia faltar ningn producto al final de la preparacion de todas las facturas. Sin

embargo, siempre existen faltantes, ya sea al momento de preparacion de pedidos,
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de revision para el despacho o de entrega al cliente. Esto se ha convertido en un

problema diario.

Una vez finalizado el proceso de preparacion de pedidos, al siguiente dia los
despachadores proceden a revisar, lo cual toma aproximadamente una hora.
Después de esto, las cajas con los productos ingresan al camién y salen a las rutas

a entregar la mercaderia.

4.11.4. Gestion administrativa (D)

Es un macro proceso de apoyo de la empresa. Dentro de este se encuentra la
gestion del talento humano. La Administracién posee poca disponibilidad para
conceder permisos a los trabajadores y, al priorizar el estricto cumplimiento de
actividades, se afecta la motivacién del personal. También estd encargada de
controlar los inventarios, para lo cual se realiza un conteo manual de todos los

productos que existen en la bodega y se ingresa la informacién al sistema.

4.11.5. Gestion financiera (E)

Este macro proceso se encuentra dividido en tres partes: tesoreria, compras y

contabilidad.
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Tesoreria se encarga de la facturacion a los clientes y de llevar el control de los
créditos y cobranza. También de cuadrar ventas y facturas todos los dias con los

vendedores y despachadores.

Compras realiza los pedidos semanales que exige la empresa proveedora del
producto, y a su vez planea y cumple los pagos. En este punto siempre se generan
inconvenientes ya que el provisor establece presupuestos demasiado elevados, y

por consiguiente las bodegas se mantienen llenas en un periodo de 4 semanas.

El proceso de contabilidad es manejado por una contadora externa.

4.12. Cadena de valor

La cadena de valor se define a partir de la mision de la empresa y el entorno en el
que se desenvuelve, con el fin de precisar la idea de la naturaleza del negocio y su
giro. En la Figura 8, se exhibe la cadena de valor que permite identificar las

actividades que ejecuta la organizacion.
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Gestidn de ventas

Gestion de administracién

Gestion financiera

Recepcién y alamcenamiento Entrega y despacho de

de mercaderias mercaderias

Figura 8. Cadena de valor de la distribuidora Camdis.

4.13. Mapa de procesos

Una vez definidos los procesos de la organizacion, se identificaron los procesos
gobernantes, productivos y de apoyo para Camdis, los cuales se observan en la Figura

9. El desglose de los procesos se lo realiza en el Anexo 3 del manual en el literal 8.
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Figura 9. Mapa de procesos de la distribuidora Camdis.

4.14. Disefio de los procesos

Para el disefio de los procesos actuales es importante conocer cada tarea que se lleva a
cabo en las areas de la distribuidora. Para esto se adoptara una metodologia compuesta

de estas actividades:

1) Levantamiento de informacion

2) ldentificacién de los procesos
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3) Elaboracion de diagramas

4.14.1. Levantamiento de informacién

Para poder iniciar con el disefio de los procesos se procedio con el levantamiento
de informacién. Esto se determiné con la ayuda de una entrevista a cada uno de los
miembros de la distribuidora, para obtener informacion de lo que hacen en su
respectiva area. El formato utilizado (ver Anexo 2) consta de los siguientes

campos:

e Cargo de la persona participante en el proceso
e Actividades que se ejecutan
e Frecuencia con las que se ejecutan

e Observaciones o sugerencias

A través de este formato, se logr6 comprender cada uno de los procesos
establecidos en la empresa. Lo mas importante es que quién disefia los procesos, lo
haga conjuntamente a quien los realiza, de tal manera que las dudas suscitadas sean

resueltas oportunamente.

4.14.2. Identificacion de los procesos
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Los procesos se identificaron apoyados en la mision y vision de la empresa, ya sea
que éstos influyen directamente en la entrega del producto o sirven como apoyo
para su cumplimiento. Al establecerlos se conocid cuéles son, como estan descritos,
cuantos son, quiénes intervienen en ellos y como se relacionan. A través de esta
informacidn se construyd el mapa de procesos con una vision global que muestra

como se desarrolla el trabajo dentro de la distribuidora (\Véase Anexo 3, item 8)

4.14.3. Elaboracion de diagramas de flujo

El disefio de los procesos se representara graficamente mediante un diagrama de
flujo funcional que exprese la forma en que se lleva a cabo el proceso y la
secuencia de sus actividades. Se utilizd simbologia reconocida y estandar que

permitira representar las actividades inmersas en cada proceso (Anexo 3, item 12).

4.15. Jerarquizacion de procesos

La representacion de la jerarquia de los procesos se muestra a continuacion en la
Figura 10, identificando los macro procesos con color amarillo, los procesos con

celeste y los sub procesos en verde.
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A. Recepcion y
almacenamiento de
mercaderia

B. Gestion de ventas
C.1 Preparacon de

pedidos
C. Entrega y despacho
de mercaderias

C.2 Despacho de
pedidos

D.1 Control de

» inventarios
D. Gestién

administrativa . .
D.2 Admnistracion

del talento humano

E.1 Tesoreria
E. Gestion financiera E.2 Compras

E.3 Contabilidad

Figura 10. Jerarquizacion de procesos de Camdis
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La jerarquizacion de procesos sirve para entender y mejorar una organizacion, ya
que éstos conforman la estructura medular de Camdis. Al jerarquizarlos, existe la
oportunidad de observar su funcionamiento desde cada uno de sus pasos, lo cual
permite ver la secuencia de dicho proceso desde otras perspectivas facilitando asi el

trabajo de correccion y mejora.

4.16. Manual de procesos

El manual de procesos de la distribuidora Camdis se estructura de acuerdo al
numeral 3.6.5 de esta investigacion. Algunos de los elementos contenidos en el

mismo se describen seguidamente.

4.16.1. Caracterizacion de los procesos

A través de la caracterizacion se evidencia como inicia y finaliza el proceso, es
decir detalla los proveedores internos o externos, los insumos, la transformacion
(actividades), el producto y el cliente, diferenciandolo si es interno o externo.
También se plantea de forma clara el objetivo de cada proceso. (Véase item 9 del

Anexo 3)
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4.16.4. Descripcion del proceso

Es una vision completa del proceso que incluye aspectos como: duefio del proceso,
alcance, objetivo, recursos, indicadores de desempefio, controles, registros y

anexos. (Véase item 10 del Anexo 3)

4.16.5. Descripcion de las actividades

Describe de manera detallada y formal cada una de las actividades que forman
parte de un proceso, y que se encuentran en el diagrama de flujo. Indican ademas
aspectos como la entidad donde se ejecuta y el responsable de hacerlo. (Véase item

11 del Anexo 3)

4.17. Indicadores de gestion

Los indicadores arrojan datos que reflejan cuales fueron las consecuencias de las
acciones que se tomaron en el desarrollo de la gestion por procesos en la empresa.
La importancia de éstos, radica en que se sienten bases para acciones a tomar en el
presente y en el futuro. Los datos que se reflejan son veraces y fiables para realizar
un analisis final, de otra manera, no habra cambios o0 mejoras. Estos valores a su
vez deberan ser comparados en diferentes periodos. Para cumplir este objetivo se

presenta un cuadro de indicadores en el Anexo 4.
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4.18. Mejoramiento

Los procesos de Camdis han sido analizados, explicados y detallados de forma
exhaustiva. Como se manifestd en el Capitulo Ill, el manual es un documento
donde se estandariza los procesos ya disefiados, por lo tanto es en el manual de
procesos que se presenta en el Anexo 3, donde se plasmd la propuesta de mejora
para Camdis, la cual contaré con las fases estudiadas también en el Capitulo Ill, y
la mejora continua se daré a través del constante monitoreo de los indicadores y de

los procesos que se implementaron en la empresa.

FASE 1. Planear

En esta fase se realizo el levantamiento de la informacion. A su vez se sostuvo una
reunién con el Gerente General de la empresa y se definieron los requisitos e

identificaron los procesos.

Fase 2. Ejecutar

En esta fase se analizé las actividades que realiza cada area y se definiéo los
procesos para Camdis. Ademas se realizé un analisis de los problemas de cada uno

de ellos.

Fase 3. Estudiar

Se estudio los resultados obtenidos, como se ha hecho y qué resultados ha arrojado

la gestion por procesos. La reorganizacion de procesos comprende el analisis,
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disefio y documentacion e implementacion de los mismos en la empresa. También
se definio indicadores que posteriormente dieron a conocer el impacto del cambio.
Para realizar una mejora de los diagramas de flujo se analizé cada uno de los

diagramas de flujo resultantes del levantamiento de la informacion.
Fase 4. Actuar

Finalmente, el ciclo se cierra adoptando el cambio y estableciendo la gestion por
procesos en la distribuidora Camdis, a través de la implementacién del manual de

procesos.
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CAPITULO V

5. ANALISIS ECONOMICO-FINANCIERO DE LA PROPUESTA

El andlisis de la propuesta estd orientado a determinar diferencias entre los resultados

obtenidos antes de la implantacion de procesos versus los propuestos.

5.1. Ingresos

Empiricamente, la empresa determinaba los ingresos de acuerdo a datos que se anotan en
cuadernos, sin tener un respaldo seguro de cifras reales en el giro del negocio. En esta
investigacion, fue necesario realizar una comparacién de datos del antes y después de la
implementacién de procesos, determinando para esto, el segundo semestre del afio 2016
(antes del proceso) y el segundo semestre del afio 2017 (después de la implementacion de
procesos). Asi se cotejaron los mismos meses y se pudo establecer conclusiones con datos

reales.

En la Tabla 12, se observan los ingresos obtenidos por ventas. Como se puede apreciar, en
el afio 2017 hay un notable crecimiento en todos los meses, representado un promedio del
9.6% de incremento en ventas para Camdis, lo que significa que la implementacion de

procesos tiene un impacto positivo para la empresa debido a que las mejores préacticas en



la gestion de procesos contribuyen a una buena gestion financiera y proporcionan

visibilidad sobre como la organizacion esté logrando sus objetivos.

Tabla 12. Comparacion de ingresos afios 2016 y 2017

VENTAS 2016
Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
66.424,89 | 53.026,48 | 61.947,17 | 68.139,91 | 63.311,70 | 52.344,60 | 365.194,75
VENTAS 2017
Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Total
76.850,60 | 60.324,17 | 65.513,60 | 74.012,08 | 67.069,67 | 56.647,87 | 400.417,99
DIFERENCIA
1042571 | 7.297,60 | 356643 | 587217 | 3.757,97 | 430327 | 35.22324
PORCENTAJE
16% | 14% | 6w | 9w | 6w | 8% | 96%

Fuente: Servicio de Rentas Internas (2018)

Con esta informacion, se estimé que los ingresos se incrementaran en un 9.6 % el primer

afio de la implementacion, estabilizdndose en un 5% para los siguientes dos afos,

informacidn que se detalla a continuacion en la Tabla 13.

Tabla 13. Estimacion de ingresos Camdis para tres afios

Estimacion de ingresos al afio 2021

Ingresos

2017

2018

2019

2020

2021

por afio

$

795.824,09

$ 872.223,00

$ 915.834,00

$ 961.625,00

$ 1.009.706,00

Los datos estimados en la Tabla 13, indican un incremento notable en ventas hacia el afio

2021, representando un crecimiento del 27% en ingresos para Camdis, por lo tanto se

vuelve a concluir que la implementacion de procesos es positiva en la empresa.
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La estimacion permite que la Gerencia anticipe los hechos y pueda tener informacion
confiable y oportuna que ayude a conocer y analizar los resultados obtenidos y visualizar

el rumbo al que se debe dirigir la fuerza comercial para lograr sus objetivos.

5.2. Egresos

5.2.1. Costos

La empresa no dispone de un registro de costos, por lo que los valores indicados solamente
eran verbales. Para determinar los costos, se implementd un documento en Excel (Véase
Anexo 5) y asi se establecié el valor diario que genera la entrega de los productos, desde

su punto de inicio hasta su destino final en las tiendas.

Tabla 14. Estimacion de Costos de Camdis

S&SRTIgz LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES PRD?XAFEI%'O MTEON—gﬁkL
ALIMENTACION 15 10 12,5 10 15 12,5 275
PEAJES 2 2 2 2 2,2 48,4
GASOLINA 12 12 15 12 11,2 2464
TOTAL 29 24 29,5 24 23 25,9 569,8

La Tabla 16 muestra una estimacion de costos de acuerdo a los datos obtenidos en la
semana del ocho al doce de enero de 2018. Incluye informacién diaria en cuanto a:
alimentacion, peajes y gasolina, generando un promedio semanal y un total mensual
considerado para la empresa. Con el anexo 5, implementado en el mes de Julio de 2017, se
sintetizé que los costos para Camdis mantienen un valor fijo en cada mes. Por lo tanto con

los datos presentados se estimaron proyecciones de costos a 3 afios. (Véase Tabla 17)
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A estos elementos, se considera adicionar:

e Pago de servicios basicos, valorados de las facturas emitidas mensualmente.
e Un 3% del valor total determinado para imprevistos.

e Un 5% para mantenimiento de vehiculos.

Por lo tanto, la Tabla 15 indica los costos que Camdis arroja cada mes para el giro del

negocio.

Tabla 15. Costos de Ventas Camdis

Costos de ventas
+ Alimentacion 275,00
+ Transporte 294,80
+ Servicios basicos 85,00
| |Subtotal | 654,80
+ Imprevistos (3%) 19,64
+ Mantenimiento (5%) 32,74
- |TOTALCOSTOS | 707,18

Como resultado, la empresa necesita un total estimado de $707.18 mensuales para su
funcionamiento. Estos datos fueron Utiles para la elaboracion del estado de resultados, y

asi conocer una situacion mas real de la organizacion.
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5.2.2. Gastos

En la gestion realizada para la implementacion de procesos, se concluyd que la empresa
Ileva un registro de gastos que incluye el valor mensual de rol de pagos de cada empleado,
sin tomar en cuenta el pago destinado al Gerente General y al Administrador. Tampoco se
detalla el monto correspondiente a la contadora, es decir solamente existen registros y

respaldos de los sueldos recibidos por el resto del personal.

Como complemento de esta investigacion, los gastos de la empresa se dividieron en tres

partes:

e Gastos administrativos: Sueldos a vendedores, despachadores, auxiliar, Gerente,
Administrador y contadora.
e Gastos financieros: Préstamo

e Gastos de marketing: Valor destinado a llamadas e internet para pedidos, cobros y

seguimiento post venta.

No se considera gastos en afiches y publicidad, ya que el proveedor es el que se encarga de

dotar del material necesario para la venta de los productos, sin un costo adicional.
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Tabla 16. Gastos mensuales Camdis

GASTOS
+ [GASTOS ADMINISTRATIVOS
Sueldo Gerente General 2000
Sueldo Administrador 700
Sueldo vendedor 1 386
Sueldo vendedor 2 386
Sueldo despachador 1 386
Sueldo despachador 2 193
Sueldo auxiliar de bodega 386
Sueldo contador 200
= | Total Gastos Administrativos 4637

+ [|GASTOS DE MARKETING
Gastos de marketing 150

= |[Total Gastos de Marketing 150

+ |GASTOS FINANCIEROS

Préstamo 83,39
= | Total Gastos Financieros 83,39
= |TOTAL GASTOS 4870,39

Inicialmente, Camdis no llevaba informacién del valor de gastos estimados para el
funcionamiento. La gestion de procesos decide detallarlos mensualmente, indicados en la
Tabla 16 y divididos en 3 partes. Los gastos administrativos comprenden todos los sueldos
del personal, tomados de los roles de pago del mes de enero de 2018. La investigacion

adiciona el sueldo al Gerente y afiade a este registro el rubro de la contadora.
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Lo anteriormente expuesto, otorgd informacion indispensable para la Gerencia en la toma

de decisiones y la administracion de presupuestos mensuales, y de la misma manera,

conjuntamente con los costos, establecer una proyeccion de 3 afos presentados en la Tabla

17.

Tabla 17. Estimacion egresos para Camdis a 3 afios

Estimacion de egresos al afio 2021

Egresos por
anos

2017

2018

2019

2020

2021

$ 60.392,21

$

61.080,00

$

61.776,00

$

62.480,00

$

63.192,00

Para estimar los egresos, se tomo como referencia el porcentaje de inflacion de los Gltimos

tres afos, dando como resultado un promedio del 1.14%. Con la informacién de la Tabla

17, se obtiene cifras que permiten incluso realizar presupuestos anuales y activar la fuerza

comercial de la empresa para llegar al cumplimiento de sus objetivos.

5.3. Estado de pérdidas y ganancias

El uso y andlisis de estados financieros dentro de la empresa es muy importante, debido a

la informacién que estos documentos contables presentan. La contadora de Camdis si

presenta esta informacion pero la Gerencia no los analiza, por lo que la administracién

siempre ha sido empirica. Con la implementacion de procesos, es indispensable estudiar

dichos estados durante periodos determinados de tiempo, y asi conocer las ganancias o

pérdidas que la empresa obtuvo o espera tener.
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Tabla 18. Estado de Pérdidas y Ganancias proyectado Camdis

ESTADO DE RESULTADOS

2.017 2.018 2.019 2.020 2.021
Ventas
Ventas anuales 795.824,09 869.517,40 912.993,27 958.642,93 1.006.575,08
Costo de ventas
- Costo de ventas 698.091,31 762.734,56 800.871,29 840.914,85 882.960,60
Beneficio Bruto
=  Beneficio bruto 97.732,78 106.782,84 112.121,98 117.728,08 123.614,48
Gastos
Gastos de ventas 8.486,16 8.582,90 8.680,75 8.779,71 8.879,80
+  Gastos administrativos 55.644,00 56.278,34 56.919,91 57.568,80 58.225,09
+  Gastos de marketing 1.800,00 1.820,52 1.841,27 1.862,26 1.883,49
=  Total gastos 65.930,16 66.681,76 67.441,94 68.210,77 68.988,38

Beneficios antes de Intereses, Impuestos y Depreciaciones

= EBITDA 31.802,62 40.101,07 44.680,04 49.517,31 54.626,11



Depreciaciones y amortizaciones

Depreciaciones 335,00 335,00 335,00 335,00 335,00
+  Amortizaciones - - - - -
Total depreciaciones y
= amortizaciones 335,00 335,00 335,00 335,00 335,00
Beneficios antes de Intereses e Impuestos
= EBIT 31.467,62 39.766,07 44.345,04 49.182,31 54.291,11
Gastos financieros
- Intereses préstamos 672,98 37,80
Beneficios antes de impuestos
= EBT 30.794,64 39.728,27 44.345,04 49.182,31 54.291,11
Impuestos
- Participacion a Trabajadores 4.619,20 5.959,24 6.651,76 7.377,35 8.143,67
- Impuesto a la Renta 6.543,86 8.442,26 9.423,32 10.451,24 11.536,86
Beneficios después de impuestos
=  Beneficio neto 19.631,58 25.326,78 28.269,97 31.353,72 34.610,58

95



En la Tabla 18 se presenta el Estado de Pérdidas y Ganancias proyectado hasta el afio
2021. Toda esa informacién es de mucha utilidad para la empresa, ya que se puede ubicar
virtualmente en el futuro y tener una idea de la rentabilidad que se obtendria en el caso de
cumplirse las proyecciones hechas. Por consiguiente, con los datos reflejados se concluyd
que el negocio se mantendra en un notable incremento de beneficio neto, por ende, el
andlisis de los estados por parte de Gerencia se incluyen en la Gestién por Procesos

implementada en Camdis.

5.4. Flujo de caja

Antes de la implementacion de procesos, la empresa no tenia un control del flujo de caja.
Ahora, se controla el detalle de ingresos y egresos de dinero en periodos determinados de
tiempo. En este caso, la Tabla 19 indica el flujo de caja libre, flujo de caja del capital y
flujo de caja del accionista, proyectados hasta el afio 2021, asi se puede conocer de
manera rapida la liquidez de la empresa y tomar decisiones mas certeras en el desarrollo de

las actividades financieras.
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Flujo de caja libre

Tabla 19. Flujo de caja proyectado

+ Beneficio Neto 19.631,58 25.326,78 28.269,97 31.353,72 34.610,58
+ Depreciacién y Amortizacién 335,00 335,00 335,00 335,00 335,00
+ Gastos Financieros 672,98 37,80
- Escudo Fiscal 243,96 13,70
= Flujo de Caja Libre 20.395,61 25.685,87 28.604,97 31.688,72 34.945,58
Flujo de caja del capital

Escudo Fiscal 243,96 13,70
" Beneficio Neto 19.631,58 25.326,78 28.269,97 31.353,72 34.610,58
= Flujo de Caja del Capital 19.875,54 25.340,48 28.269,97 31.353,72 34.610,58
Flujo de caja del accionista

Flujo de Caja del Capital 19.875,54 25.340,48 28.269,97 31.353,72 34.610,58
" Amortizacion de la Deuda 7.270,54 1.975,03
" Gastos Financieros 672,98 37,80
" Financiamiento Bancos - -
- Flujo de Caja del Accionista 11.932,02 23.327,65 28.269,97 31.353,72 34.610,58

Una de las variables que miden de mejor forma la capacidad financiera de la empresa es el

flujo de caja libre. Este demuestra la cantidad de dinero disponible para cubrir deudas o

repartir utilidades, una vez se haya deducido el pago de las depreciaciones, amortizaciones,

y los gastos financieros. También es importante que la empresa disponga de un escudo

fiscal registrado en los estados, ya que se utilizara para reducir el monto imponible para el

pago de impuestos. En definitiva, el flujo de caja libre es el saldo de tesoreria que se
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encuentra libre en la empresa, es decir, el dinero disponible una vez que se han atendido

los pagos obligatorios.

El flujo de caja del capital, representa lo que se paga al duefio del capital, en este caso el
Gerente de Camdis, por lo tanto en la Tabla 19 se detalla el calculo de este flujo de acuerdo

al beneficio neto obtenido en cada periodo y restando el valor del escudo fiscal.

El flujo de caja del accionista representa el efectivo disponible para el accionista, en este
caso el Gerente de la empresa, después de tomar en cuenta los gastos operativos, los

impuestos, pagos de deudas y desembolsos necesarios para sostener la actividad comercial.

En todos los casos, es posible evidenciar que la empresa proyecta un flujo de caja positivo,
con tendencia a mantenerse. Por lo tanto, en cada analisis, la conclusion determina que la
implementacién de procesos en la empresa siempre resulta favorable, tanto en el area

comercial como en la financiera.

5.5. Indicadores financieros

5.5.1. VAN
El valor actual neto (VAN) mide la ganancia que tendra la empresa al descontar el

monto de la inversion al valor actual del total del flujo de caja proyectado.
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De la Tabla 19 se toman los datos del flujo de caja para el calculo correspondiente,
tomando en cuenta la tasa activa de descuento del Banco Central de ecuador, que a

diciembre de 2017 esta en el 12%.

VAN Inversion 2.018 2.019 2.020 2.021

Valor actual neto: 133.285,04 (45.632,00) 23.300,24 28.269,97 31.353,72 34.610,58

Para el analisis de este indicador es importante tener en cuenta tres reglas:

e Si es negativos, el proyecto no es rentable.
e Siesigual a cero, es rentable siempre y cuando tenga una tasa de descuento. ( es el
promedio de porcentaje de rentabilidad que la compafia espera tener)

e Sies positivo 0 mayor que uno, indica que el proyecto es rentable.

Por lo tanto, al obtener un VAN positivo, al empresa afirma que el negocio sigue siendo
rentable con el pasar de los afios. En el presente, Camdis puede contar con el analisis de
este tipo de informacion, y saber realmente la situacion financiera y hacia dénde va

encaminada la organizacion.

55.2. TIR

La tasa interna de retorno (TIR) indica una medida relativa de la rentabilidad, es
decir, va se expresa en tanto por ciento. Es la tasa de descuento que iguala, en el
momento inicial, la corriente futura de cobros con la de pagos, generando un VAN

igual a cero:
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TIR Inversion 2.018 2.119 220 2.021

Tasa Interna de
retorno 479% (45.632,00) 23.300,24 28.269,97 31.353,72 34.610,58

El criterio de seleccion sera el siguiente donde “T” es la tasa de descuento de flujos elegida

para el calculo del VAN (12%):

e Si TIR >T, el proyecto se acepta. Es decir, la tasa de rendimiento interno que se
obtiene es superior a la tasa minima de rentabilidad exigida a la inversion.

e SiTIR =T, estamos en una situacion similar a la que se producia cuando el VAN
era igual a cero. En esta situacion, la inversion podré llevarse a cabo si mejora la
posicion competitiva de la empresa y no hay mejores alternativas.

e Si TIR < T, el proyecto se rechaza. No se alcanza la rentabilidad minima que se

requiere de la inversion.

Con lo anteriormente expuesto, se concluye nuevamente que Camdis debe mantener
sus actividades comerciales, ya que genera una TIR mayor a la tasa de descuento, pero
es importante tener en cuenta que se basa en estimaciones de rendimiento futuro, las

cuales pueden variar en el tiempo.
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CAPITULO VI

6. ASPECTOS FINALES DE LA INVESTIGACION

6.1. Conclusiones

El diagnostico de la situacion actual de la distribuidora determind las
oportunidades y riesgos del entorno frente a los puntos fuertes y débiles de la
organizacion, para asi obtener una vision real de la empresa y planificar

estrategias a futuro.

El levantamiento de los procesos actuales establecid que Camdis no posee
procesos documentados, ocasionando varios problemas como repeticion de
actividades, desperdicio de tiempo y desconocimiento de responsabilidades. El
andlisis y evaluacion, determind que la empresa  desarrolla cinco macro
procesos que son recepcién y almacenamiento de mercaderia, gestién de
ventas, entrega y despacho de mercaderias, gestion administrativa y gestion

financiera, de los cuales se derivan ocho procesos y once sub procesos.

La estandarizacion permitio disefiar los procesos de acuerdo a los datos que se
obtuvieron en el levantamiento de informacion, a través de observaciones y

entrevistas realizadas directamente con el personal que conforma la empresa.
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Se desarroll6 un manual de procesos para las dos areas de la empresa, el cual
contiene informacion clara, entendible y concisa para el desarrollo

estandarizado de actividades.

La informacion financiera se tomd a partir del afio 2016 y se compar6 con el
segundo semestre del afio 2017, tiempo en el cudl se realiz6 la implementacion
de los procesos. También se realiz6 una estimacion hasta el afio 2021 de
ingresos, egresos Yy resultados, proporcionando asi herramientas financieras para

la toma oportuna de decisiones.

6.2. Recomendaciones

Para el disefio de procesos, se recomienda mantener la cultura de la empresa, ya
que Camdis tiene sus propias caracteristicas y de acuerdo al estilo de trabajo,

los procesos funcionan de manera diferente en las empresas.

Todo el personal debe estar envuelto en la informacion y el correcto desarrollo
de los procesos, ya que no deben existir trabas en el progreso de las actividades.
Si un proceso existe, necesita ser ejecutado. Los procesos deben ser descritos en

forma simple, con un lenguaje que pueda ser comprendido por todos.

Antes de la implementacion, el personal necesita conocer el sistema, cuéles son

los objetivos, cual es la responsabilidad de cada miembro del equipo y toda la
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informacion necesaria para alimentar la cadena de procesos. Ademas es
necesario tener canales de comunicacion abiertos para recibir dudas y aclarar

acciones que podrian retrasar los procesos.

Con la gestion por procesos, se recomienda mantener un control periddico de
inventarios, tanto en compras como en devoluciones. Asi se evitaran pérdidas

y robos de mercaderia.

Finalmente, se recomienda aportar con acciones que logren un impacto positivo
en el personal, por ejemplo, eliminando los dias sabados de trabajo, de tal
manera que el equipo se organice para cumplir con las rutas establecidas de

lunes a viernes, cumpliendo horarios y metas propuestas en ventas.
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ANEXQOS



ANEXO 1

Formato de entrevista general a personal de la distribuidora Camdis

Entrevista General

CAMDIS

Fecha: 15/06/2017 Anexo A Entrevistador: Cristina Arcos

GENERAL

1. ¢Quiénes son los clientes de Camdis?

2. ¢Cuéles son las principales actividades que desarrolla la empresa?

3. ¢Enddnde distribuye Camdis?

4. ¢Camdis trata de alcanzar objetivos econ6micos?

5. ¢ Cuéles son los valores, aspiraciones y prioridades fundamentales de Camdis?

6. ¢Cudl es la principal ventaja competitiva de Camdis?

7. ¢Se considera que los empleados de RRHH son necesarios para LAS MADERAS?

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

PRODUCTOS

1. ¢Cudles son los principales productos que ofrece Camdis?

2. Ensu criterio, ¢Cudl de ellos es él o los mas importantes? ;Por que?

3. ¢Cuél es el procedimiento para el inicio de los trabajos?

4. ¢Qué valor agregado proporciona Camdis en sus productos?

5. ¢ Cuéles son los Productos més lucrativos y menos lucrativos que ofrece Camdis?

CLIENTES

1. ¢Quiénes requieren sus productos?

2. ¢Como los ven sus clientes?

3. ¢En qué mercados nuevos deberia incursionar Camdis?

PRECIOS

1. ¢Cbmo se establecen sus precios?

2. ¢ Cuando fueron revisados por Gltima vez?

3. ¢Como se comparan en cuanto a la competencia?




INSTALACIONES FISICAS Y RECURSOS MATERIALES Y TECNOLOGICOS

1. ;Disponen del espacio fisico necesario y adecuado para el desarrollo de sus actividades?

2. ¢Conocen las nuevas tendencias tecnoldgicas (materiales, equipos, software, etc.) en lo que
respecta a sus actividades?

3. ¢Donde estan frente a las innovaciones en materiales, equipos y software?

4. ;Cuales son sus fuentes de informacion respecto a los avances con respecto a las actividades de
Camdis?

5. ¢ Qué hacen con la informacion que obtienen?

6. ¢En el caso de adquisiciones, se hacen estudios de costos vs. Efectividad?

7. ¢Se maneja un sistema de inventarios?

8. ¢Cuentan con planes de contingencia para posibles accidentes en el trabajo?

TOMA DE DECISIONES

1. ¢Cudl es el parametro para la toma de decisiones?

2. ¢Sobre qué base se toman las decisiones?

3. ¢Se basan las decisiones en informacion apropiada?

4, ;Como puede mejorarse la toma de decisiones?

5. ¢Como considera que es el nivel de delegacién de funciones?

PERSONAS

1. ¢Cbmo se clasifican los niveles de cargos en Camdis?

2. ¢Cuél es el nivel de profesionalizacion de los funcionarios de Camdis?

3. ¢Conoce acerca del personal a su cargo en cuanto a edad, capacidad, potencial, rotacién y
jubilacién?

4. (Existen calificaciones de desempefio de los funcionarios de Camdis?

5. ¢Qué piensa su personal acerca de Camdis, las perspectivas de esta y de su propio futuro?




ANEXO 2

Formato para el levantamiento de informacion

CAMDIS

Macro proceso

Cédigo

Proceso

Sub proceso
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Cargo / Funcidn
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Actividad
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Por qué
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1.

INTRODUCCION

El presente manual de procesos es una herramienta que permite a la distribuidora
Camdis integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la
administracion y mejorar la calidad de servicio, comprometiéndose con la busqueda

de alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente.

Los procesos conforman uno de los elementos principales del sistema de control
interno; por lo cual deben ser plasmados en anuales practicos que sirvan como
mecanismo de consulta permanente para todos los trabajadores, permitiéndoles en

las funciones a su cargo.

Teniendo en cuenta lo mencionado, se ha elaborado el presente Manual de
Procesos, en el cual se define la gestion que agrupa las principales actividades y

tareas que se llevan a cabo en la distribuidora.

Para que tenga validez este manual requiere de revisiones periodicas para su
actualizacién. Los contenidos aprobados deben ser de cumplimiento obligatorio

para todo el personal.
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OBJETIVO

Estandarizar los procesos de la distribuidora Camdis con el fin de proporcionar una
herramienta de trabajo que contribuya a la gestion de la organizacion, ademas de

establecer mediciones y controles para los procesos.

ALCANCE

Este manual abarca todos los procesos que se realizan en Camdis. Contiene
diagramas de flujo, caracterizacion y descripcion de los procesos Yy descripcién de

las actividades e indicadores.

MISION DE LA EMPRESA

Comercializar productos de consumo masivo, contando con proveedores
reconocidos a nivel nacional que garanticen productos de excelente calidad,

enfocada en el bienestar y la satisfaccion de colaboradores, clientes y proveedores.
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5. ORGANIGRAMA
GERENTE GENERAL
i i
— Area Administrativa — Area Comercial
. Administrador | Gestion de Ventas Vendedor 1
Vendedor 2

Contador

Este organigrama ayuda a diferenciar los niveles y areas jerarquicas dentro de la
organizacion entre los trabajadores. Esto genera que el trabajador se ubique en la
organizacion y sepa, principalmente, quién es su jefe, a qué area pertenece, qué

naturaleza de trabajo tiene que hacer y principalmente saber como aporta su trabajo

Entrega y
despacho de
mercaderias

Despachador 1

de area hacia los objetivos de la organizacion.

Despachador 2

. Bodeguero
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6. GLOSARIO

Almacenar.- Guardar la mercaderia en los sitios asignados en bodega

Archivar.- Guardar documentos en carpetas especiales para luego ser usados segun
corresponda.

Crédito.- Es la facilidad de pago que se da al cliente.

Guia de remisién.- Es un documento en el cual consta la informacion de cajas o
bultos que son enviados y los datos del destinatario.

Ingreso.- Son todas mercancias y documentos que llegan a la bodega e
incrementan los valores del inventario y monetarios del mismo.

Inventario diario.- Es el inventario que se realiza semanalmente.

Mercaderia.- Son los bienes que tiene el negocio para efectuar intercambios
comerciales con los clientes.

Orden de picking.- Es un documento interno de la empresa en el cual consta la
informacidn de los items a ser entregados en sus respectivas cantidades. No viene
detallado los valores monetarios.

Pedido.- Es el encargo de mercancia hecho a la empresa por parte del cliente en el
cual estan las necesidades y requerimientos que este necesita.

Recepcidn.-Es la actividad de recibir al cliente o los documentos que interactan

en cada proceso.
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Rol de pagos.- Es un documento donde se encuentra la informacion personal de

cada empleado y se detalla los rubros que se le van a cancelar en la nGmina de cada

mes.

Toma fisica.- Es el conteo de cada producto uno por uno en las existencias

generales del local.
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7. MAPA DE PROCESOS
| [ PROCESOS PRODUCTIVOS ] )
[ Recepcion y Gestion de Entrega y
| almacenamiento ventas despacho de
((j;)mercaderla (B) mercaderia (A)

Soydajsiyes Ssayual|D
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8. INVENTARIO DE PROCESOS

A. Recepcién y almacenamiento de mercaderia

B. Gestion de ventas

C. Entrega y despacho de mercaderias
C.1. Preparacion de pedidos

C.2. Despacho de pedidos

D. Gestion administrativa
D.1. Control de inventarios
D.2. Administracion del talento humano
D.2.1. Pago de ndminas
D.2.2. Permisos, vacaciones, anticipos

D.2.3.Contrataciones

E. Gestion financiera

E.1 Tesoreria
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E.1.1 Facturacion

E.1.2 Créditos

E.1.3Cobranza

E.2 Compras

E.2.1 Pedidos

E.2.2 Pagos

E.3 Contabilidad

E.3.1 Cuadrar facturas

E.3.2 Gestion tributaria

E.3.3 Elaboracion de estados financieros

9. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
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PROCESO: RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE MERCADERIA (A))

Obijetivo: Recibir y verificar la mercaderia por medio de las facturas emitidas, para luego proceder a su almacenamiento.

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Compras (E.2.) Mondelez | Facturas Recibir los documentos de | Mercaderia Gestion de
Guias de envio. almacenada ventas (B.)
remision Revisar que la factura este Facturas
correcta Control de
Revisar que las cantidades Inventarios
sean las solicitadas (D.1)

Revisar fechas de caducidad
Colocar el producto en el
lugar asignado

Firmar guias de remisién
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PROCESO: GESTION DE VENTAS (B.)
Objetivo: Satisfacer las necesidades de los clientes, brindandoles un amplio catalogo de productos.
Proveedor L Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Recepcion y Pedido e Recibir los requerimientos | Factura Control de Cliente
almacenamiento de del cliente Copia de factura | inventarios (D.1.) | mayorista
mercaderia (A.) e Realizar la toma del Entrega de Preparacion de
Control de pedido producto pedidos (C.1.)

inventarios (D.1.)

e Verificar stock

e Confirmar pedido
Ingresar pedido en el
sistema

Imprimir factura

Preparar pedido

Revisar pedido
Despachar

Entregar pedido al cliente

Despacho de
pedidos (C.)
Facturacion
(E.1.1)

Créditos (E.1.2))
Cobranza (E.1.3.)
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PROCESO: PREPARACION DE PEDIDOS (C.1.)
Objetivo: Preparar correctamente los pedidos realizados por el cliente para su posterior despacho
Proveedor L Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Gestion de ventas Pedido e Recibir los pedidos en el Pedido Control de Consumidor
(B)) sistema entregado para inventarios (D.1.) | final
Control de e Imprimir facturas el despacho Compras (E.2.) Mayorista o
inventarios (D.1.) e Numerar facturas de Despacho de minorista

Facturacién
(E.1.1)

acuerdo al orden de
entrega

Imprimir la orden de
picking

Preparar picking

Recibir picking

Verificar productos
Preparar pedidos en orden
descendente

pedidos (C.2.)
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PROCESO: DESPACHO DE PEDIDOS (C.2.)

Objetivo: Revisar los pedidos preparados para su proximo despacho al cliente.

Proveedor L Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Preparacion de Pedido e Revisar pedido por pedido | Pedido listo para | Entrega y Consumidor
pedidos (C.1.) preparado que este completo. subir al camion | despacho de final
e Subir los pedidos al mercaderias (C.) | Mayorista o
camion en orden minorista
ascendente
e Entregar el pedido al
cliente
e Perchar
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PROCESO: CONTROL DE INVENTARIOS (D.1.)

Objetivo: Mantener un control de inventario para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacioén Productos

Interno Externo Interno Externo
Recepcion y Lista de e Imprimir hojas de Informe de Gestion de ventas
almacenamiento de productos inventario inventario (B.)
mercaderia (A.) e Organizar productos en la Compras (E.2.)
Gestién de ventas bodega
(B.) e Realizar conteo de
Entrega y despacho productos
de mercaderias (C.) e Anotar

Compras (E.2.)

e Actualizar inventario en el
sistema
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PROCESO: PAGO DE NOMINAS (D.2.1.)

Objetivo: Generar y entregar la retribucién mensual a todos los empleados.

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Todos los procesos Registro e Calcular el valor de Rol de pagos Empleados
diario de ingresos Dinero en
actividades e Calcular egresos y efectivo
descuentos Comprobante de
e Determinar el valor a pago
pagar

Imprimir el rol de pagos
Revisar el rol de pagos
Entregar pago en efectivo
Firmar el rol de pagos
Firmar el comprobante de
pago
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PROCESO: PERMISOS, VACACIONES, ANTICIPOS (D.2.2.)

Objetivo: Ayudar al personal con diversas situaciones que atraviesen y que requieran poyo de la empresa.

Proveedor

Interno Externo

Insumo

Transformacion

Productos

Clientes

Interno

Externo

Empleado

Solicitud

Recibir solicitud

Revisar solicitud

Analizar solitud

Coordinar con recursos

humanos y la carga

laboral.

e Tomar decision

e Enviar respuesta

e Revisar liquidez y
posibilidad de aprobar la
solicitud

e Aprobar solicitud

e Guardar documentos en

ficha personal

Respuesta a
solicitud

Empleado
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PROCESO: CONTRATACIONES (D.2.4.)

Objetivo: Contar con un buen talento humano en la empresa

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Todos los procesos | Aspirantes Necesidad de | ¢  Analizar la necesidad de Contrato de Pago de néminas

un trabajador

incorporar un nuevo
integrante al equipo de

trabajo

e Planificar recursos
financieros

e Publicar el requerimiento
de personal

e Iniciar reclutamiento

e Revisar carpetas

e Seleccionar personas
idoneas

e Coordinar citas con la
gerencia

e Entrevistar a las personas

e Seleccionar a la persona
adecuada

trabajo

(D.2.1.)
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PROCESO: CONTRATACIONES (D.2.3.)

Objetivo: Contar con un buen talento humano en la empresa

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Todos los procesos | Aspirantes Necesidad de | ¢ Entrevistar al seleccionado | Contrato de Pago de néminas

un trabajador

e Elaborar documentos

e Firmar el contrato de
trabajo

e Crear una ficha

trabajo

(D.2.1.)
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PROCESO: FACTURACION (E.1.1)

Objetivo: Entregar la respectiva factura a los clientes

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Gestion de ventas Pedido e Ingresar el pedido al Factura Cliente final
(B)) sistema Copia de la Mayorista o
Entrega y despacho e Revisar el pedido en el factura minorista
de mercaderias (C.) sistema

Aplicar descuentos
Imprimir factura

Entregar facturar

Preguntar forma de pago
Guardar copia de la factura
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PROCESO: CREDITOS (E.1.2.)

Objetivo: Brindar facilidades de pago al cliente

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Facturacion (E.1.1.) | Cliente Solicitud e Recibir a solicitud Respuesta de la | Facturacion Cliente
verbal de verbal de crédito solicitud (E.1.1)
crédito e Aprobar crédito Cobranza (E.1.3)

e Establecer plazo de
pago

e Hacer firmar al cliente
la factura a crédito

e Entregar la factura a
crédito al
administrador

e Anotar en el cuaderno
de créditos
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PROCESO: COBRANZA (E.1.3.)

Objetivo: Realizar cobros a los clientes de la cartea actual y vencida

Proveedor . Clientes
Interno Externo Insumo Transformacion Productos Interno Externo
Gestion de ventas Cliente Lista de e Revisar los créditos Cobros Contabilidad
(B) créditos e Anticipar al cliente el realizados (E.3)

cobro

Enviar facturas para cobro
Visitar al cliente

Realizar el cobro

Cancelar la factura
Entregar el cobro realizado
Registrar el cobro en el
cuaderno
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PROCESO: PEDIDOS (E.2.1.)

Objetivo: Realizar pedidos al proveedor para mantener el stock necesario de productos

Proveedor L Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Control de Inventario e Reuvisar el inventario Plantilla de Pagos (E.2.2.) Mondelez
inventarios (D.1.) semanal pedido

e Realizar una lista de los
productos a pedir

e Descargar la plantilla para
el pedido al proveedor

e Reuvisar el stock de
productos

e Ingresar los datos en la
plantilla

e Enviar el pedido por
correo electronico
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PROCESO: PAGOS (E.2.2.)

Objetivo: Realizar el pago correspondiente al proveedor

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Pedido (E.2.1.) Factura e Revisar la factura de Cheque Mondelez
Comprobante compra Comprobantes
sde e Revisar la cuenta de de retencion
retencion bancos

e Aprobar el pago de
acuerdo a los fondos
existentes

e Realizar la respectiva
retencion

e Imprimir el cheque

e Entregar el cheque

e Realizar documentos de
soporte

e Guardar documentos de
soporte
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PROCESO: CUADRAR FACTURAS (E.3.1)
Objetivo: Registrar ingresos y egresos que tiene la empresa.
Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Despacho de pedidos Facturas e Entregar las facturas en orden | Cuadre diario | Créditos
(C.2) de numeracion. (E.1.2)
Facturacion e Verificar el nimero de Cobranza
(E.1.1) facturas enviadas vs. el (E.1.3)

namero de recibidas.

e Cuadrar el nimero de facturas

faltantes vs. los rebotes.

e Revisar que el rebote este
completo.

e  Abrir el documento para
cuadre diario

e Ingresar el nimero y valor de
la factura.

e Los despachadores cuentan el
dinero recolectado y anotan
en el cuaderno de cuadres.
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PROCESO: CUADRAR FACTURAS (E.3.1)
Objetivo: Registrar ingresos y egresos que tiene la empresa.
Proveedor L Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Todos los procesos Documentacio El documento de cuadres Cheques Gestion tributaria
n de soporte detalla el valor final a recibir: | Comprobantes | (E.3.2.)
Total de facturas cobradas de egreso Elaboracion de
menos gastos diarios. estados
Se cuadra el dinero financieros
Se revisa que el dinero (E3.3)
corresponda al informe Pagos (E.2.2)
entregado.
Se separan facturas cobradas
de las facturas a crédito.
Se archivan las facturas
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PROCESO: GESTION TRIBUTARIA (E.3.2)
Objetivo: Determinar valores a pagar por conceptos de impuestos mensuales

Proveedor L Clientes
Insumo Transformacion Productos
Interno Externo Interno Externo
Registro contable Ingresos y Recolectar toda la Facturas Contadora
(E3.1) egresos de la informacion necesaria Retenciones
empresa Ordenar facturas de ventas

en orden ascendente
Ordenar facturas de
compras (productos)
Ordenar facturas de
compras (otros)
Recolectar las retenciones
Enviar documentacion a la
contadora

Recibir el valor a pagar
Realizar el pago
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PROCESO: ELABORACION DE ESTADOS FINANCIEROS (E.3.3)

Objetivo: Determinar la situacion financiera de la empresa

Proveedor ., Clientes
Insumo Transformacion Productos

Interno Externo Interno Externo
Registro contable Contadora Informacion | e  Enviar informacion y Estados Gerente
(E3.1) contable documentos necesarios a la | financieros General

contadora

e Recibir los estados
financieros

e Firmar estados financieros
e Analizar estados
financieros
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcion y almacenamiento de mercaderia CODIGO: A. FECHA:05/07/2017

PROPIETARIO DEL PROCESO: Bodeguero EDICION: 01 PAGINA: 29

ALCANCE: Inicia con la llegada de la mercaderia a la bodega y termina con la factura entregada al encargado de los inventarios

INDICADOR: 1 ( Ver Anexo 4)

] RECURSOS
FISICOS: Bodega | RRHH: Bodeguero
TECNICOS:
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

e Recibir los documentos de envio.
e Revisar que la factura este correcta Gestion de ventas (B.)

Compras (E.2.) e Revisar que las cantidades sean las solicitadas Control de inventarios (D.1.)
e Revisar fechas de caducidad
e Colocar el producto en el lugar asighado

l e  Firmar guias de remision t
ENTRADAS SALIDAS
Facturas - Mercaderia almacenada

Guias de remision

Facturas

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Recibir y verificar la mercaderia por medio de las facturas emitidas, para luego
proceder a su almacenamiento.

1 1

CONTROLES

Factura emitida por el proveedor
Guias de remision

Facturas

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion Ventas CODIGO: B.1. FECHA:05/07/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor EDICION: 01 PAGINA: 30
ALCANCE: Inicia con los requerimientos del cliente y termina con la entrega del producto
INDICADOR: 2 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS
FISICOS: Tableta | RRHH: Vendedor
TECNICOS: Catalogo
PROVEEDORES l PROCESO l CLIENTES

Control de inventarios (D.1.)

B ) e Recibir los requerimientos del cliente Preparacion de pedidos (C.1.)
Recepcion y almacenamiento de e Realizar la toma del pedido Despacho de pedidos (C.2.)
mercaderia (A.) e Verificar stock Facturacion (E.1.1.)

Control de inventarios (D.1.) e  Confirmar pedido Créditos (E.1.2.)
e Ingresar pedido en el sistema Cobranza (E.1.3.)
e Imprimir factura
l, e Preparar pedido t
ENTRADAS *  Revisar pedido SALIDAS
*  Despachar . . Factura
Pedido - e Entregar pedido al cliente Copia de factura
Entrega del producto
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS
Brindar un servicio especializado a través de descuentos y condiciones especificas
requeridas por el cliente para satisfacer sus necesidades.
t t Facturas
CONTROLES
Copia de la factura firmada por el cliente
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Preparacion de pedidos CODIGO: C.1. FECHA:05/07/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Auxiliar de bodega EDICION: 01 PAGINA: 31
ALCANCE: Inicia con la recepcién de los pedidos en el sistema y termina con la preparacion de los pedidos
INDICADOR: 3 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS

FISICOS: Cartones | RRHH: Auxiliar de bodega
TECNICOS: Orden de picking

PROVEEDORES l PROCESO l CLIENTES

Gestion de ventas (B. e Recibir los pedidos en el sistema ) )
Control de inventa(rio.Z, (D.1) e Imprimir facturas Control de inventarios (D.1.)
Facturacion e Numerar facturas de acuerdo al orden de entrega Compras (E.2.)
(E.11) e Imprimir la orden de picking Despacho de pedidos (C.2.)
e  Preparar picking
e Recibir picking
l, e  Verificar productos t
ENTRADAS e Preparar pedidos en orden descendente SALIDAS
Pedido Pedido entregado para el despacho
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS

Preparar correctamente los pedidos realizados por el cliente para su posterior

despacho
LI 1

CONTROLES

Orden de picking

Facturas

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESQ: Despacho de pedidos CODIGO: C.2. FECHA:05/07/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Despachador EDICION: 01 PAGINA: 32
ALCANCE: Inicia con la revision de los pedidos preparados y termina con la entrega y puesta de productos en las perchas
INDICADOR: 4 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS
FISICOS: Pedidos | RRHH: Despachador
TECNICOS:
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
e Revisar pedido por pedido que este completo.
y . e Subir los pedidos al camion en orden ascendente Entrega y despacho de mercaderias
Preparacion de pedidos (C.1.) e Entregar el pedido al cliente )
e Perchar
ENTRADAS SALIDAS
Pedido preparado I Pedido listo para subir al camién
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS

Revisar los pedidos preparados para su préximo despacho al cliente.

1 1

CONTROLES

Facturas

Facturas

ELABORADO POR REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESOQO: Control de inventarios CODIGO: D.1. FECHA:05/17/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Administrador EDICION: 01 PAGINA: 33
ALCANCE: Inicia con el control del inventario y termina con la actualizacién del mismo.
INDICADOR: 5 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS
FISICOS: Bodega, lista de inventario | RRHH: Administrador
TECNICOS: Sistema Mobilvendor
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Recepcion y almacenamiento de L i .
mercaderia (A.) . Imprlmlr hojas de inventario
Gestion de ventas (B.) e Organizar productos en la bodega Gestion de ventas (B.)
Entrega y despacho de * Realizar conteo de productos Compras (E.2.)
mercaderias (C.) e Anotar
Compras (E.2.) e Actualizar inventario en el sistema
ENTRADAS SALIDAS
Lista de productos - Informe de inventario
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS
Mantener un control de inventario para poder satisfacer las necesidades de los
clientes.
t t Informe de inventario
CONTROLES
Lista de productos
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Ing. Cristina Arcos Ing. Fernando Rosas Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Pago de néminas CODIGO: D.2.1. FECHA:05/7/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Administrador EDICION: 01 PAGINA: 34
ALCANCE: Inicia con el calculo del valor de ingresos y termina con el pago a los empleados
INDICADOR: 6 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS
FISICOS: Oficina | RRHH: Administrador
TECNICOS: Computador, Microsoft Excel.
PROVEEDORES 1 PROCESO l CLIENTES
e Calcular el valor de ingresos
e Calcular egresos y descuentos
Todos los procesos e  Determinar el valor a pagar Empleados
e Imprimir el rol de pagos
e Revisar el rol de pagos
e Entregar pago en efectivo
l, e Firmar el rol de pagos t
ENTRADAS e Firmar el comprobante de pago SALIDAS
Rol de pagos
Registro diario de actividades Dinero en efectivo
Comprobante de pago
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS

Generar y entregar la retribucion mensual a todos los empleados.

1 L)

CONTROLES

Politicas de la empresa

Rol de pagos
Dinero en efectivo

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Permisos, vacaciones y anticipos

CODIGO: D.2.2.

FECHA:05/107/2017

PROPIETARIO DEL PROCESO: Administrador

EDICION: 01

PAGINA: 35

ALCANCE: Inicia con el ingreso de una solicitud y termina con el almacenamiento de los documentos en la ficha personal de cada empleado

INDICADOR: 7 ( Ver Anexo 4)

RECURSOS

FISICOS: Oficina

| RRHH: Administrador

TECNICOS: Computador

!

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
e Recibir solicitud
e Reuvisar solicitud
Empleado e Analizar solitud Empleado
e Coordinar con recursos humanos y la carga laboral.
e Tomar decision
e Enviar respuesta
l e Revisar liquidez y posibilidad de aprobar la solicitud t
ENTRADAS e  Guardar documentos en ficha personal SALIDAS
Solicitud Respuesta a solicitud
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS

Avyudar al personal con diversas situaciones que atraviesen y que requieran poyo de

la empresa.
LI 1

CONTROLES

Politicas de la empresa

Memo de respuesta

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Contrataciones

CODIGO: D.2.3.

FECHA:05/07/2017

PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente General

EDICION: 01

PAGINA: 36

ALCANCE: Inicia con el ingreso de una solicitud y termina con el almacenamiento de los documentos en la ficha personal de cada empleado

INDICADOR: 8 ( Ver Anexo 4)

RECURSOS

FISICOS: Oficina

| RRHH: Administrador

TECNICOS: Computador e internet

!

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Todos los procesos

!

ENTRADAS

Necesidad de un trabajador

Analizar la necesidad de incorporar un nuevo integrante al equipo de trabajo
Planificar recursos financieros
Publicar el requerimiento de personal
Iniciar reclutamiento

Revisar carpetas

Seleccionar personas idoneas
Coordinar citas con la gerencia
Entrevistar a las personas
Seleccionar a la persona adecuada
Entrevistar al seleccionado

Elaborar documentos

Firmar el contrato de trabajo

Crear una ficha

Pago de néminas (D.2.1.)

1

SALIDAS

Contrato de trabajo

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Contar con un buen talento humano en la empresa

L) L)

CONTROLES

Politicas de la empresa

Solicitud de un nuevo empleado
Documentos del empleado nuevo

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Facturacién CODIGO: E.1.1. FECHA:05/07/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente General- Administrador EDICION: 01 PAGINA: 37
ALCANCE: Inicia con el ingreso de pedido al sistema y termina con el almacenamiento de la copia de la factura vendida.
INDICADOR: 9 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS
FISICOS: Oficina | RRHH: Gerente General- Administrador
TECNICOS: Computador, internet, impresora, sistema Mobilvendor
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Gesti6n de ventas (B.) e Ingresar el pedido al sistema
Entrega y despacho de *  Revisar el pedido en el sistema Cliente final
mercaderfas (C.) Aplicar descuentos Mayorista 0 minorista

e Imprimir factura

e Entregar facturar

e Preguntar forma de pago

l e Guardar copia de la factura t
ENTRADAS SALIDAS
Pedido
Factura
Copia de la factura
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS

Entregar la respectiva factura a los clientes

t CONTROLES t

Facturas formadas por el cliente
Politicas de la empresa

Pedido
Factura

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESOQO: Créditos CODIGO: E.1.2. FECHA:05/07/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Administrador EDICION: 01 PAGINA: 38
ALCANCE: Inicia la solicitud de crédito y termina con la definicion del plazo de pago de la factura.
INDICADOR: 10 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS

FISICOS: Oficina | RRHH: Administrador
TECNICOS: Computador, registro de crédito

PROVEEDORES 1 PROCESO 1 CLIENTES

Facturacion (E.1.1.)

!

ENTRADAS

Solicitud verbal de crédito

Recibir a solicitud verbal de crédito

Aprobar crédito

Establecer plazo de pago

Hacer firmar al cliente la factura a crédito
Entregar la factura a crédito al administrador
Anotar en el cuaderno de créditos

Facturacion (E.1.1.)
Cobranza (E.1.3.)

1

SALIDAS

Respuesta de la solicitud

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Brindar facilidades de pago al cliente

t CONTROLES t

Politicas crédito de la empresa

Respuesta con el pazo definido.

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Cobranza CODIGO: E.1.3. FECHA:05/07/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor EDICION: 01 PAGINA: 39
ALCANCE: Inicia la revision de los créditos y termina con el registro del cobro en el cuaderno
INDICADOR: 11 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS
FiSICOS: | RRHH: Vendedor
TECNICOS: Facturas
PROVEEDORES l PROCESO l CLIENTES

Gestion de ventas (B.)

!

ENTRADAS

Lista de créditos

Revisar los créditos

Anticipar al cliente el cobro
Enviar facturas para cobro
Visitar al cliente

Realizar el cobro

Cancelar la factura

Entregar el cobro realizado
Registrar el cobro en el cuaderno

Contabilidad (E.3.)

1

SALIDAS

Cobros realizados

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Realizar cobros a los clientes de la cartea actual y vencida

t CONTROLES t

Informe de cobros realizados
Politicas de la empresa

Reporte de cobros

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Pedidos CODIGO: E.2.1. FECHA:05/07/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Administrador EDICION: 01 PAGINA: 40
ALCANCE: Inicia la revision del inventario y termina con el envio del pedido por correo electrénico
INDICADOR: 12 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS

FISICOS: Oficina | RRHH: Administrador
TECNICOS: Computadora, internet, correo electronico

PROVEEDORES l PROCESO l CLIENTES

Control de inventarios (D.1.)

!

Revisar el inventario semanal

Realizar una lista de los productos a pedir
Descargar la plantilla para el pedido al proveedor
Revisar el stock de productos

Ingresar los datos en la plantilla

Enviar el pedido por correo electrénico

Pagos (E.2.2.)

1

ENTRADAS SALIDAS
Inventario
- Plantilla de pedido
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS

Realizar pedidos al proveedor para mantener el stock necesario de productos

t CONTROLES t

Inventario
Stock
Correo electrénico

Correo electrénico

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Pagos CODIGO: E.2.1. FECHA:05/07/2017
PROPIETARIO DEL PROCESO: Gerente General-Administrador EDICION: 01 PAGINA: 41
ALCANCE: Inicia con la revision de la factura de compra y termina con el almacenamiento de la misma para soporte.
INDICADOR: 13 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS
FISICOS: Oficina | RRHH: Gerente General-Administrador
TECNICOS: Computadora, impresora.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
e Revisar la factura de compra
Pedido (E.2.1.) e Revisar la cuenta de bancos
e Aprobar el pago de acuerdo a los fondos existentes Mondelez
e Realizar la respectiva retencion
e Imprimir el cheque
e Entregar el cheque
l, e Realizar documentos de soporte t
ENTRADAS e  Guardar documentos de soporte SALIDAS
Factura Cheque
Comprobantes de retencion y
P - Comprobantes de retencion
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS
Realizar el pago correspondiente al proveedor
i) CONTROLES 1 Cheque
Politicas de pago
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Ing. Cristina Arcos Ing. Fernando Rosas Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Cuadrar facturas de venta CODIGO: E.3.1. FECHA:05/17/2017
PROPIETARIO DEL PROCESOQO: Administrador- Despachador EDICION: 01 PAGINA: 42
ALCANCE: Inicia con la recepcién de las facturas de venta y termina con el archivo de las mismas
INDICADOR: 14 ( Ver Anexo 4)
RECURSOS
FISICOS: Escritorio | RRHH: Administrador- Despachador
TECNICOS: Computadora
PROVEEDORES 1 PROCESO 1 CLIENTES
e Entregar las facturas en orden de numeracion.
Despacho de pedidos (C.2.) e Verificar el nimero de facturas enviadas vs. el nimero de recibidas. Créditos ( E.1.2)
Facturacion (E.1.1) e Cuadrar el nimero de facturas faltantes vs. los rebotes. Cobranza (Ié.é.l)
¢ Revisar que el rebote este completo.
e  Abrir el documento para cuadre diario
e Ingresar el nimero y valor de la factura.
l e Los despachadores cuentan el dinero recolectado y anotan en el cuaderno de ‘t
cuadres.
Facturas ENTRADAS e Eldocumento de cuadres_ dgtalla el valor final a recibir: Total de facturas Cuadre diario SALIDAS
cobradas menos gastos diarios.
- e Se cuadra el dinero
e Serevisa que el dinero corresponda al informe entregado.
e  Se separan facturas cobradas de las facturas a crédito.
e Searchivan las facturas
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS
Cuadrar las facturas enviadas vs las facturas entregadas al final del dia
t t Efectivo, copias de facturas, cuadre
CONTROLES diario
Numeracién de facturas
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Ing. Cristina Arcos Ing. Fernando Rosas Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion tributaria CODIGO: E.3.2. FECHA:05/10/2017
PROPIETARIO DEL PROCESOQO: Contador EDICION: 01 PAGINA: 44
ALCANCE: Inicia con la recoleccién de la informacion y termina con el pago.
RECURSOS
FISICOS: | RRHH: Contador
TECNICOS:
PROVEEDORES l PROCESO l CLIENTES
e Recolectar toda la informacion necesaria
Todos los procesos e Ordenar facturas de ventas en orden ascendente
e Ordenar facturas de compras (productos) Contadora
e  Ordenar facturas de compras (otros)
¢ Recolectar las retenciones
e Enviar documentacion a la contadora
l e Recibir el valor a pagar
ENTRADAS *  Realizar el pago SALIDAS
Ingresos y egresos de la Facturas

empresa

Retenciones

INDICADORES

OBJETIVO

REGISTROS/ANEXOS

Determinar valores a pagar por conceptos de impuestos mensuales

t CONTROLES t

Politicas contables

Cheques
Comprobantes de egreso

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos

Ing. Fernando Rosas

Sr. Carlos Arcos




DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion de estados financieros CODIGO: E.3.3. FECHA:05/17/2017

PROPIETARIO DEL PROCESO: Contador EDICION: 01 PAGINA: 45

ALCANCE: Inicia con el envio de la informacion y los documentos a la contadora y termina con el andlisis financiero de la empresa

INDICADOR: 16 ( Ver Anexo 4)

RECURSOS
FISICOS: | RRHH: Contador
TECNICOS:
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Enviar informacion y documentos necesarios a la contadora
Recibir los estados financieros

Firmar estados financieros Gerente General
Analizar estados financieros

Registro contable (E.3.1.)

1 1

ENTRADAS SALIDAS
Informacién contable » Estados financieros
INDICADORES OBJETIVO REGISTROS/ANEXOS
Determinar la situacién financiera de la empresa
t CONTROLES t Estados Financieros

Politicas de la empresa

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Ing. Cristina Arcos Ing. Fernando Rosas Sr. Carlos Arcos
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11. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
MACRO PROCESO: Recepcion y almacenamiento de A
mercaderia
CAMDIS PROCESO:
MICRO PROCESO:
ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 47
# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 | Recibir los documentos de A la llegada del camién se | Bodega Bodeguero
envio. reciben los documentos enviados
por el proveedor
2 | Revisar que la factura este Una vez recibidos los | Bodega Bodeguero
correcta documentos, verificar que la
factura esté correcta, tanto en
datos como en pedido.
3 | Revisar que las cantidades Revisar que lo que esta facturado | Bodega Bodeguero
sean las solicitadas concuerde con el pedido que se
envié por correo electronico al
proveedor.
4 | Revisar fechas de caducidad | Cuando el transportista comience | Bodega Bodeguero
a bajar el producto, es sumamente
importante revisar las fechas de
caducidad ubicadas en el exterior
de la caja.
5 | Colocar el producto en el Colocar el producto en el lugar | Bodega Bodeguero
lugar asignado asignado, verificado que las cajas
tengan la flecha indicada haca el
lado superior, también verificar si
no hay producto de fechas
anteriores para poder ordenar
correctamente las cajas
6 | Firmar guias de remisién Una vez recibido y verificado | Bodega Bodeguero

todo el producto, se firman las
guias de remision.




CAMDIS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

MACRO PROCESO: Gestion de ventas B.
PROCESO:

MICRO PROCESO:

ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 48

Actividad

Descripcion

Entidad

Responsable

Recibir los requerimientos

del cliente

El vendedor llega a la tienda y
recibe todos los requerimientos
del cliente (productos,
descuentos, promociones).

Tienda

Vendedor

Realizar la toma del
pedido

El vendedor toma el pedido en la
tableta

Tienda

Vendedor

Verificar stock

Antes de confirmar, se verifica el
stock de los productos solicitados
por el cliente

Tienda

Vendedor

Confirmar pedido

Una vez verificado el stock, el
pedido se confirma con el cliente.
De esta manera el cliente revisa
gue su peticidn este correcta

Tienda

Vendedor

Ingresar pedido en el
sistema

El pedido se ingresa a sistema. Al
finalizar todas las ventas del dia,
el vendedor sincroniza la tableta
para que los pedidos aparezcan en
el sistema del encargado de la
facturacion.

Tienda

Vendedor

Imprimir factura

Con todas las ventas del dia
sincronizadas, se coloca las
facturas en la impresora y se
imprimen los pedidos.

Oficina

Administrador

Preparar pedido

Una vez impresa a factura, se
envia a bodega para que el pedido
sea preparado.

Bodega

Auxiliar

Revisar pedido

Se revisa el pedido y se sube al
camion

Bodega

Despachador

Despachar

EL camio6n se dirige a las rutas
establecidas para el dia.

Bodega

Despachador

10

Entregar pedido al cliente

EL camon llega la tienda y baja
el pedido del camién para su
entrega al cliente.

Tienda

Despachador




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

CAMDIS

MACRO PROCESO: Entrega y despacho de mercaderias C.
PROCESO: Preparacion de pedidos C.1.
MICRO PROCESO:

ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 49

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Recibir los pedidos en el El vendedor sincroniza la tableta | Oficina Administrador
sistema para que los pedidos aparezcan en
el sistema
2 Imprimir facturas Se imprimen las facturas del dia Oficina Administrador
Sistema Mobilvendor > ordenes,
FACTURAS
3 Numerar facturas de Separar las facturas y enumerar | Oficina Vendedor
acuerdo al orden de de acuerdo al orden del despacho
entrega
4 Ingresar en el sistema | Oficina Administrador
Imprimir la orden de Movilbendor > érdenes > sefialar
picking la informacién de las tres tabletas
> exportar documento.
Se abre un documento en Excel e
imprimir.
5 Preparar picking De acuerdo al documento | Bodega Auxiliar
impreso, sacar todos los
productos que se necesitan para
preparar los pedidos.
6 Recibir picking Se  contabilizan  todos los | Bodega Auxiliar
productos recibidos para la
preparacién de los pedidos
7 Verificar productos Se verifica que todos los | Bodega Auxiliar
productos estén correctos y en la
cantidad, sabor y gramaje
establecido.
8 Preparar pedidos en orden | Se colocan los productos en | Bodega Auxiliar

descendente

cartones de acuerdo a los items
establecidos en las facturas.




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

CAMDIS

MACRO PROCESO: Entrega y despacho de mercaderias C.
PROCESO: Despacho de pedidos C.2.
MICRO PROCESO:

ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 50

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Revisar pedido por pedido | De acuerdo con la factura de cada | Bodega Despachador
que este completo. cliente, revisar item por item. En
el caso de haber faltantes solicitar
al Gerente General.
2 Subir los pedidos al Verificar que este la factura y la | Bodega Despachador
camién en orden copia de la factura en el cartén
ascendente del pedido, para que sean subidos
al camion ordenadamente de
acuerdo a la ruta establecida.
3 Entregar el pedido al Llegar al primer cliente de la ruta | Tienda Despachador
cliente y bajar el pedido del camion.
Entregar la factura al cliente y
revisar el pedido item por item
para que las dos partes verifiquen
que el pedido estd completo.
4 Perchar Colocar los productos en las | Tienda Despachador

perchas, exhibidores, vitrinas o el
lugar determinado por el cliente
para la exhibicion de nuestro
producto.




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

CAMDIS

MACRO PROCESO: Gestion administrativa D.
PROCESQO: Control de Inventarios D.1.
MICRO PROCESO:

ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 51

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Imprimir hojas de En la computadora de la oficina | Oficina Administrador
inventario seguir los siguientes pasos:
Escritorio> Camdis > Inventario
Abrir el documento e imprimir
2 Organizar productos en la | Revisar que todo esté en orden en | Bodega Administrador
bodega la bodega para poder realizar el
inventario
3 Realizar conteo de De acuerdo con la lista que estd | Bodega Administrador
productos en el documento que se imprimio,
contar por cajas y por unidades
todos productos.
4 Anotar Anotar los datos obtenidos Bodega Administrador
5 Actualizar inventario en el | Ingresar el sistema Mobilvendor y | Oficina Administrador

sistema

verificar el inventario fisico vs el
del sistema.

Corregir los datos en el caso de
Ser necesario.




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

CAMDIS

MACRO PROCESO: Gesti6n administrativa D.
PROCESO: Administracion del talento humano D.2.
MICRO PROCESO: Pago de néminas D.2.1
ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 52

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Calcular el valor de En base a los dias trabajados se | Oficina Administrador
ingresos calcula el valor de ingresos y el
de provisiones (xii y xiii sueldo)
2 Calcular egresos y Se revisa la ficha de cada | Oficina Administrador
descuentos empleado y se calcula el valor de
anticipos, descuentos y
provisiones. (iess)
3 Determinar el valor a Se calcula el valor final a pagar Oficina Administrador
pagar
4 Imprimir el rol de pagos Imprimir el rol de pagos general | Oficina Administrador
para el archivo de la empresa.
Imprimir el rol de pagos personal
para entregar a cada empleado.
5 Revisar el rol de pagos Se revisa que los valores estén | Oficina Administrador
correctos y se aprueba el rol
6 Entregar pago en efectivo | Se entrega al empleado el valor a | Oficina Administrador
pagar en efectivo.
7 Firmar el rol de pagos EL rol de pagos debe ser firmado | Oficina Administrador
por el administrador, lo cual
indica que el valor esta aprobado
8 Firmar el comprobante de | EI empleado también firma el rol | Oficina Administrador

pago

de pagos lo cual indica que esta
de acuerdo con el valor recibido.




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

CAMDIS

MACRO PROCESO: Gesti6n administrativa D.
PROCESO: Administracion del talento humano D.2.
MICRO PROCESOQ: Permisos, vacaciones, anticipos D.2.2
ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 53

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Recibir solicitud El Gerente recibe la solicitud Oficina Gerente General
2 Revisar solicitud Se revisa la solicitud Oficina Gerente General
3 Analizar solitud La solicitud es analizada para dar | Oficina Gerente General
una respuesta
4 Coordinar con recursos En caso de ser vacaciones o | Oficina Gerente General
humanos y la carga permiso es necesario que Se
laboral. coordine la carga aboral y resto
del talento humano para que sigan
sus actividades correctamente y
se pueda suplir el trabajo del
empleado ausente.
5 Tomar decision Con el analisis anterior se puede | Oficina Gerente General
tomar una decision sobre la
solicitud
6 Enviar respuesta Se envia la respuesta al | Oficina Administrador
administrador para que indique la
decision verbal al empleado.
7 Revisar liquidez y Para el caso de anticipos, | Oficina Administrador
posibilidad de aprobar la dependiendo del mono se debe
solicitud revisar la liquidez de la empresa y
la disponibilidad de recursos.
8 Guardar documentos en Se guarda la solicitud en la dicha | Oficina Administrador

ficha personal

de la persona.




CAMDIS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

MACRO PROCESO: Gestion administrativa D.
PROCESO: Administracion del talento humano D.2.
MICRO PROCESO: Contrataciones D.2.3.
ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 54

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Analizar solicitud Se identifica la necesidad de | Oficina Gerente
incorporar un nuevo empleado al General
equipo de trabajo.
2 Planificar recursos Se planifica recursos financieros | Oficina Gerente
financieros para la contratacion de una nueva General
persona. Administrador
3 Publicar el requerimiento | Se publica en el periddico El | Administraci | Administrador
de personal Heraldo de la ciudad de Ambato el | 6n
requerimiento de personal.  Se
solicita enviar la hoja de vida a
correo electronico de la empresa.
4 Iniciar reclutamiento Se revisa el correo electrénico | Administraci | Administrador
durante el periodo de una semana a | 6n
partir de la publicacion del anuncio
en el periédico.
5 Revisar carpetas Se revisan todas las hojas de vida | Administraci | Administrador
recibidas on
6 Seleccionar personas Se selecciona las personas con el | Administraci | Gerente
idoneas perfil requerido, las que no cumplan | én General
el perfil se descartan. Administrador
7 Coordinar citas con la El administrador llama a las | Administraci | Administrador
gerencia personas seleccionadas para | 6n
coordinar una cita con el Gerente,
en la cual se establece hora y fecha.
8 Entrevistar a las personas | El Gerente entrevista | Oficina Gerente
personalmente con el aspirante. General
9 Seleccionar a la persona | Después de las entrevistas, el | Administraci | Gerente
adecuada Gerente y el administrador deciden | én General
la persona indicada para el puesto. Administrador
10 | Entrevistar al EL Gerente se contacta con la | Oficina Gerente
seleccionado persona seleccionada para una General
nueva entrevista, en la cual se
indica todo lo relacionado con la
empresa: Horarios, sueldo,
actividades, entre otros.
11 | Elaborar documentos Si la persona seleccionada acepta | Administraci | Administrador
el puesto, se procede a elaborar los | én
documentos legales: contrato de
trabajo.
12 | Firmar el contrato de Se procede a la firma del contrato | Administraci | Administrador
trabajo con el empleado on
13 | Crear una ficha Se crea una fecha personal del | Administraci | Administrador
nuevo empleado y se guardan los | én

documentos en la
carpeta.

respectiva




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

factura

la factura original al cliente y se
queda con la copia

MACRO PROCESO: Gestion financiera E.
CAM D I S PROCESO: Tesoreria ' E.1.
MICRO PROCESO: Facturacion E.1.1.
ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 55
Actividad Descripcién Entidad Responsable
Ingresar el pedido al El vendedor ingresa el pedido al | Tienda Vendedor
sistema sistema a través de la tableta
Revisar el pedido en el Se revisan todos los pedidos en el | Oficina Administrador
sistema sistema Mobilvendor:
Ordenes > procesos > facturas
Aplicar descuentos Descuentos
Imprimir factura Se convierten los pedidos en | Oficina Administrador
factura:
Ordenes > pedido
Y se imprime la factura para el
posterior despacho de los productos
facturados
Entregar facturar El despachador llega a la tienda, | Tienda Despachador
entrega el pedido y finalmente la
factura al cliente
Preguntar forma de pago | El despachador pregunta la forma | Tienda Despachador
de pago.
Si es pago en efectivo, el
despachador coloca la frase
“cancelado” conjuntamente con la
fecha a lo largo de toda la factura.
Si es a crédito, el cliente tiene que
firmar la factura, si realiza un
abono se anota en la factura
conjuntamente con el valor y la
fecha.
Guardar copia de la Finalmente el despachador entrega | Tienda Despachador




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

MACRO PROCESO: Gestion financiera E.
CAMDIS PROCESO: Tesoreria _ E.1.

MICRO PROCESO: Créditos E.1.2.

ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 56

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Recibir a solicitud verbal | El vendedor llama al Gerente para | Tienda Despachador
de crédito indicar la solicitud de crédito de un
cliente
2 Aprobar crédito El Gerente aprueba el crédito Oficina Gerente
3 Establecer plazo de pago | El Gerente determina el plazo de | Oficina Gerente
pago: 1 semana. 15 dias 0 un mes.
4 Hacer firmar al cliente la | EI ~ despachador, después de | Tienda Despachador
factura a crédito entregar el producto, hace que el
cliente firme la factura a crédito
5 Entregar la factura a | Al finalizar la ruta, se entregan las | Oficina Despachador
crédito al administrador | facturas al administrador.
6 Anotar en el cuaderno de | EI  administrador anota en el | Oficina Administrador

créditos

cuaderno todas las facturas del dia:
cliente, nimero de factura y valor




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

CAMDIS

MACRO PROCESO: Gestion financiera E.
PROCESO: Tesoreria E.1.
MICRO PROCESO: Cobranza E.1.3.
ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 57

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Revisar los créditos Cada dia, el administrador revisa | Oficina Administrador
todas las facturas que estan

pendientes de cobro
2 Enviar facturas para Se envian todas las facturas de | Oficina Administrador
cobro cobro vendedor
3 Visitar al cliente Se visita al cliente el dia establecido | Tienda Vendedor
en la ruta
4 Realizar el cobro Se indica la factura a crédito y se | Tienda Vendedor
realiza el cobro. En el caso de ser
solamente un abono, se anota en la
factura.
5 Cancelar la factura Si el cliente cancelo la totalidad de | Tienda Vendedor
la factura, se escribe la frase
cancelado” conjuntamente con la
fecha
6 Entregar el cobro Al finalizar el dia, se entregan todas | Oficina Vendedor
realizado las facturas enviadas, Administrador
conjuntamente con el dinero
recibido.
7 Registrar el cobro en el Se registra este pago en el cuaderno | Oficina Administrador

cuaderno

de créditos. Si la factura se canceld
totalmente, se procede de la misma
manera a colocar “cancelado” junto
con la fecha. Sl es un abono, se
anota el saldo de la factura y la
fecha.




DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

CAMDIS

MACRO PROCESO: Gestion financiera E.
PROCESO: Compras E.2.
MICRO PROCESO: Pedidos E.2.1.
ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 58

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Revisar el inventario Revisar el producto existente en la | Bodega Gerente
semanal bodega General
2 Realizar una lista de los Imprimir cada vez las hojas para | Oficina Administrador
productos a pedir realizar los pedidos:
Escritorio > CAMDIS > formato de
pedidos
Detallar el nimero de productos a
pedir
3 Descargar la plantilla Entrar al correo electronico de la | Oficina Administrador
para el pedido al empresa y descargar la plantilla de
proveedor pedido enviada por el supervisor.
4 Revisar el stock de Revisar en el correo la informacion | Oficina Administrador
productos acerca de stock, productos
descontinuados y distributivos.
5 Ingresar los datos en la Ingresar la cantidad requerida de | Oficina Administrador
plantilla productos en la casilla determinada
en la plantilla
6 Enviar el pedido por Guardar el documento: Oficina Administrador

correo electronico

Escritorio >CAMDIS >pedidos
Guardar el documento con el
ndmero de semana y mes.

Entrar al correo electrénico,
redactar el pedido y adjuntar la
plantilla.

Enviar el correo a supervisor.
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MICRO PROCESO: Pagos E.2.2.

ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 59

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Revisar la factura de En el archivo, revisar la factura | Oficina Gerente
compra correspondiente al pago General
2 Revisar la cuenta de Ingresar a la cuenta del banco de la | Oficina Gerente
bancos empresa para verificar el efectivo General
disponible
3 Aprobar el pago de De acuerdo al efectivo, se analiza si | Oficina Gerente
acuerdo a los fondos el pago se realiza a la fecha o no. General
existentes
4 Realizar la respectiva De acuerdo con el monto de pago, | Oficina Administrador
retencién se realiza la retencion al proveedor
5 Imprimir el cheque Para imprimir el cheque: Oficina Administrador
Escritorio > CAMDIS >cheque
Se abre un documento en Excel vy
se cambia los datos de acuerdo al
valor y fecha.
6 Entregar el cheque Se entrega el cheque al supervisor Oficina Gerente
General
7 Realizar documentos de | Se realiza una copia del cheque y | Oficina Administrador
soporte un recibo
8 Guardar documentos de Se guardan los documentos en la | Oficina Administrador

soporte carpeta de pagos
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 60

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Entregar las facturas en Llegan los despachadores a la oficina | Oficina Despachador
orden de numeracion. y entregan a las facturas del dia en
orden ascendente al administrador
2 Verificar el nimero de Se reciban que las facturas estén | Oficina Administrador
facturas enviadas vs. el completas de acuerdo al ndmero
ntmero de recibidas. anotado en la mafiana. Se anotan las
facturan faltantes, lo cual significa
que existe un rebote.
3 Cuadrar el nimero de Se revisa los rebotes y se cuadra con | Oficina Administrador
facturas faltantes vs. los | e nuero de facturas que faltan
rebotes.
4 Revisar que el rebote Se revisa que el rebote este completo, | Oficina Administrador
este completo. es decir que este toda la mercaderia
facturada.
5 Abrir el documento para | En la computadora: Oficina Administrador
cuadre diario Escritorio >CAMDIS > Cuadres
diarios.
Copiar el documento del dia anterior,
pero cambiar la fecha. Abrir el
documento
6 Ingresar el nimero y Se ingresan los datos factura por | Oficina Administrador
valor de la factura. factura, de acuerdo a los cobros y
créditos con su respectiva cantidad.
7 Los despachadores Los despachadores ordenan el dinero | Oficina Despachador
cuentan el dinero de acuerdo a su denominacion, es
recolectado y anotan en decir por grupos. De la misma
el cuaderno de cuadres. manera con las monedas. Anotan el
valor en su cuaderno de cuadres.
Anotan también el valor de cheques y
de gastos diarios.
8 El documento de cuadres | Una vez ingresadas todas las facturas, | Oficina Administrador
detalla el valor final a anotados todos los gastos, y la
recibir: Total de facturas | cantidad de billetes monedas vy
cobradas menos gastos cheques, el documento de cuadres
diarios. arroja automaticamente el valor de
dinero a recibir por parte de los
despachadores.
9 Cuadrar el dinero Se revisa que el valor del informe | Oficina Administrador
cuadre con el calor del documento.
10 | Revisar que el dinero Se revisa que el dinero recibido | Oficina Administrador
corresponda al informe cuadre con el informe.
entregado.
11 | Se separan facturas Una vez que se haya cuadrado, se | Oficina Administrador
cobradas de las facturas | separan las facturas canceladas de las
a crédito. facturas a crédito.
12 | Archivar las facturas Las facturas cobradas se archivan en | Oficina Administrador

orden numérico descendente y las
facturas a créditos se anotan en el
cuaderno y se archivan en la carpeta
del dia correspondiente a la venta
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Actividad Descripcion Entidad Responsable
Recolectar toda la Recolectar todos los documentos del | Oficina Todos
informacion necesaria mes: facturas, retenciones, peajes.

Ordenar facturas de Las facturas de venta se ordenan en | Oficina Administrador
ventas en orden forman ascendente. En el caso de que
ascendente la factura esté almacenada en la
carpeta de créditos, sacar una copia
para completar la secuencia del mes.
Ordenar facturas de Sacar todas las facturas de compras al | Oficina Administrador
compras (productos) proveedor del mes correspondiente.
Ordenar facturas de Sacar todas las facturas de otras | Oficina Todos
compras (otros) compras que no correspondan al
proveedor
Recolectar las Recolectar todas las retenciones del | Oficina Todos
retenciones mes correspondiente
Enviar documentaciéna | Una vez recolectada y ordenada toda | Oficina Administrador
la contadora la documentacion, enviar a la
contadora.
Recibir el valor a pagar La contadora realiza los procesos | Oficina Administrador
correspondientes y envia un mensaje
con el valor a cancelar.
Realizar el pago Se revisa los fondos de la cuenta | Banco Administrador
bancaria y se realiza el pago en
efectivo del mes correspondiente.
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MICRO PROCESO: Elaboracion de estados financieros E.3.3.

ELABORADO POR: Cristina Arcos Pag. 62

# Actividad Descripcion Entidad Responsable
1 Enviar informacion y Se envia toda la informacion | Oficina Gerente
documentos necesarios a | necesaria a la contadora. General

la contadora

Administrador

2 Recibir los estados Se recibe el estado financiero del | Oficina Gerente
financieros periodo correspondiente a través de General
un correo electronico. Administrador
3 Firmar estados Se firman los estados financieros Oficina Gerente
financieros General
Administrador
4 Analizar estados Se analiza la situacion real de la | Oficina Gerente
financieros distribuidora General

Administrador
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ANEXO 4

Tabla de indicadores

CAMDIS INDICADORES DE GESTION
Revision: 0.0 | Aprobacion: 0.0
Nombre del Recepcidn y almacenamiento de mercaderia (A) No. 1
proceso
Nombre indice de pedidos correctos recibidos
Alcance Indica el porcentaje de pedidos correctos recibidos
Definicion Es la relacion porcentual entre lo recibido y los pedido mensualmente
Unidad
operacional # Pedidos recibidos correctamente al mes
= x100
# Pedidos totales solicitados al mes
Unidad de %
medida
Frecuencia Mensual
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo | 3 * 100 = 60,0%
5)
Conclusion El 60% de los pedidos que se reciben del proveedor son correctos.




CAMDIS

INDICADORES DE GESTION

Revision: 0.0

| Aprobacion: 0.0

Nombre del Ventas (B.) No. 2
proceso
Nombre indice del cumplimiento del programa de ventas
Alcance Indica el porcentaje cumplimiento de los objetivos al mes de las ventas
proyectadas
Definicion Indica el porcentaje de venas de la distribuidora al mes con el total de ventas
proyectadas al mes
Unidad
operacional # Ventas totales al mes
= x100
# Ventas proyectadas al mes
Unlda_d de %
medida
Frecuencia Mensual
Herramientas Sistema Mobilvendor
de control

Responsable

Administrador

Vendedor 1
18500,65 *
24153,26

100

Desarrollo

Vendedor 2
19236,24 *
24153,26

100

Vendedor 3

22540,24 *

24153,26

100

Conclusion

El 83% de las proyecciones se cumplen, la idea es llegar al 85 %, por lo
tanto se tomaran planes estratégicos para el cumplimiento de las ventas.




CAMDIS

INDICADORES DE GESTION

Revision: 0.0 | Aprobacion: 0.0

Nombre del . .
Droceso Preparacion de pedidos (C.1.) No. 3
Nombre indice de pedidos correctos preparados
Alcance Indica el porcentaje de pedidos correctamente preparados
Definicion Es la relacion que existe entre los pedidos realizados y los pedidos correctos
despachados
Unidad
operacional # Pedidos correctos despachados
= x100
# Pedidos realizados
Unidad de %
medida
Frecuencia Diario
Herramientas Factura
de control
Responsable | Auxiliar de bodega
Desarrollo 118 * 100 = 97%
122
Conclusion EL 97 % de los pedidos se registran que estan bien realizados, conforme a lo
solicitado por los clientes. Acciones correctivas para llegar al 100%, asi se
evitan devoluciones.
Nombre del .
Oroceso Despacho de pedidos (C.2.) No. 4
Nombre indice de pedidos correctos despachados
Alcance Indica el porcentaje de pedidos correctos entregados al cliente
Definicion Es la relacion que existe entre los pedidos correctos realizados y los pedidos
correctos entregados al cliente
Unidad
operacional # Pedidos correctos despachados
= x100
# Pedidos correctos totales entregados
Unidad de %
medida
Frecuencia Diario
Herramientas Hoja de inventario sistema Mobilvendor
de control
Responsable | Gerente General y administrador
Desarrollo 118 * 100 = 100%
118
Conclusion El 100% de los pedidos bien realizados se entregan al cliente.




CAMDIS

INDICADORES DE GESTION

Revision: 0.0 | Aprobacion: 0.0

Nombre del Control de inventarios (D.1.) No. 5
proceso
Nombre indice de conteo fisico
Alcance Indica el si existen faltantes en el registro del sistema o fisicamente en el
sistema
Definicion Es la relacion que existe luego entre los productos contados del inventario y
los productos registrados en el sistema
Unidad
operacional # Productos contados inventario
= x100
# Productos registrados en el sistema
Unlda_d de %
medida
Frecuencia Semanal
Herramientas Factura
de control
Responsable | Auxiliar de bodega
Desarrollo 152 * 100 = 80%
189
Conclusion El 80 % del inventario coincido con el registro del sistema, esto se debe a que
existen devoluciones y faltantes que no se registran en los pedidos y
despachos. Tomar acciones correctivas.
Nombre del Pago de ndminas (D.2.1.) No. 6
proceso
Nombre Tiempo de retraso en el pago
Alcance Indica el nimero de dias de retraso en el pago de sueldos
Definicion Es la relacion que existe entre la fecha determinada de pago y la fecha de
pago real
Unidad
operacional Fecha que se realiza el pago
Fecha limite de pago
Unidad de .
medida Dias
Frecuencia Semestral
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo 1-1=0
Conclusion La empresa no se atrasa en pagos a trabajadores




CAMDIS

INDICADORES DE GESTION

Revision: 0.0 | Aprobacion: 0.0

Nombre del Permisos, vacaciones y anticipos (D.2.2.) No. 7
proceso
Nombre indice de ausentismo por empleados
Alcance Muestra el porcentaje de tiempo que cada empleado se ausenta de su puesto
de trabajo
Definicion Es la relacion que existe entre las horas establecidas de trabajo y las horas
laboradas
Unidad
operacional # Horas de ausentismo
= x100
# Horas totales laboradas
Unidad de %
medida
Frecuencia Semanal
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Trabajador 1
2 * 100 = 5%
40
Trabajador 2
1 * 100 = 3%
40
Trabajador 3
3 * 100 = 8%
Desarrollo 40 .
Trabajador 4
05 * 100 = 1%
40
Trabajador 5
0 * 100 = 0%
40
Trabajador 6
1 * 100 = 3%
40
Conclusion En promedio, existe un 3% de ausentismo en las horas laborables, que se

deben a permisos previamente otorgados.
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INDICADORES DE GESTION

Revision: 0.0 | Aprobacion: 0.0

Nombre del .
Droceso Contrataciones (D.2.3.) No. 8
Nombre indice de crecimiento laboral
Alcance Mide el nimero de nuevos empleados contratados en un afio por nuevos
puestos creados
Definicion Es la relacion que existe entre el namero de empleados a fin de afio y el
nimero de empleados al inicio del mismo afio
Unidad
operacional # de empleados a fin de afio-
# de empleados al inicio del mismo afio
Unlda_d de Personas
medida
Frecuencia Anual
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo 8-8=0
Conclusion La empresa no presenta rotacion de personal.
Nombre del L
DrOCeso Facturacion (E.1.1.) No. 9
Nombre Tasa de error en facturas mal registradas
Alcance Indica el porcentaje de facturas anuladas
Definicion Es la relacion que existe entre las facturas anuladas y las facturas realizadas
Unidad
operacional # de facturas anuladas
= x100
Total de facturas realizadas
Unidad de %
medida
Frecuencia Semanal
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo |25 ~ *100 = 4%
610
Conclusion EL 4% del total de facturas, correspondes a facturas anuladas. Esto se debe

muchas veces a un atasco en la impresora, y pocas veces a pedidos mal
registrados.




CAMDIS

INDICADORES DE GESTION
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Nombre del -
Droceso Creéditos (E.1.2.) No. 10
Nombre Tasa de creditos aprobados
Alcance Indica el porcentaje de créditos a los clientes
Definicion Es la relacion que existe entre los créditos aprobados y las facturas vendidas
Unidad
operacional # de créditos aprobados
= x100
Total de facturas vendidas
Unidad de %
medida
Frecuencia Mensual
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo 176 * 100 = 29%
610
Conclusion El 29% de las facturas vendidas, corresponden a créditos a clientes. EL
porcentaje al que se desea llegar es 15 %.
Nombre del
DFOCEso Cobranza (E.1.3.) No. 11
Nombre indice en la recuperacion de cartera vencida
Alcance Muestra el porcentaje de cartera vencida que ha sido recuperada total
Definicion Es la relacion que existe entre el total de la cartera recuperada al mes y el
total de la cartera vencida
Unidad
operacional Total de cartera recuperada al mes
= x100
Total de cartera vencida
Unidad de %
medida
Frecuencia Mensual
Herramientas Tabla de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo 15248,32 * 100 = 62%
24687,14
Conclusion El 62% de la cartera esta vencida. Esta es una cifra alarmante para la

empresa, ya que afecta el flujo del efectivo. Tomar acciones correctivas y
estrategias para disminuir el crédito o apresurar la cobranza.
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INDICADORES DE GESTION

Revision: 0.0 | Aprobacion: 0.0

Nombre del .
Droceso Pedidos (E.2.1.) No. 12
Nombre Cumplimento de entrega de pedido
Alcance Mide la diferencia entre el pedidos realizado y el pedido recibido
Definicion Es la relacion que existe entre el pedido que se envia al proveedor y lo que el
proveedor entrega
Unidad
operacional Pedido recibido
= x100
Pedido realizado
Unidad de %
medida
Frecuencia Mensual
Hz(ajrramlentas Plantilla de pedidos y la factura de compra.
e control
Responsable | Administrador
Desarrollo 54287 * 100 = 9%
56000
Conclusion EL 97% de los pedidos estan correctamente entregados, esto tiene un impacto
positivo para la empresa.
Nombre del
DroCeso Pagos (E.2.2.) No. 13
Nombre Eficiencia de pagos
Alcance Es el porcentaje de obligaciones cumplidas
Definicion Es la relacion que existe entre el porcentaje de pagos realizados y el valor
total adeudado
Unidad
operacional Total de pagos realizados $
= x100
Valor total adeudado
Unidad de %
medida
Frecuencia Semanal
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo 56000 * 100 = 0%
56000
Conclusion El 100 % de los pagos se realizan a tiempo.
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INDICADORES DE GESTION

Revision: 0.0 | Aprobacion: 0.0

Nombre del
DFOCES0 Cuadrar facturas de ventas (E.3.1.) No. 14
Nombre Eficiencia cuadre diario
Alcance Mide el porcentaje de errores en el cuadre diario
Definicion Es la relacion que existe entre el valor de las facturas diarias y el valor del
dinero entregado por los despachadores
Unidad
operacional Valor entregado por los despachadores
= x100
Valor de facturas
Unidad de %
medida
Frecuencia Diario
Herramientas Hoja de cuadre diario
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo 1897,35 * 100 = 74%
2564,32
Conclusion Existe un 74% del valor de las facturas es entregado por los despachadores
diariamente, la diferencia corresponde a créditos y faltantes.
Nombre del S .
DroCeso Gestion tributaria (E.3.2.) No. 15
Nombre Cumplimiento de obligaciones tributarias
Alcance Indica los dias de retraso en el cumplimiento de obligaciones tributarias
Definicion Es la relacion que existe entre la fecha que se realiza el pago y la fecha limite
de pago
Unidad
operacional Fecha limite de pago
Fecha que se realiza el pago
Unidad de .
medida | 0%
Frecuencia Semestral
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo 8-5=3
Conclusion Los pagos se realizan 3 dias antes de la fecha limite.
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Nombre del . . .
DFOCES0 Elaboracion de estados financieros (E.3.3.) No. 16
Nombre Margen de utilidad bruta
Alcance Muestra el porcentaje de utilidad sobre Las ventas una vez cubierto el costo
de ventas
Definicion Es la relacion que existe entre las ventas y el costo de ventas
Unidad
operacional Ventas — costo de ventas
= x100
Ventas
Unidad de 0
medida |
Frecuencia Semestral
Herramientas Hoja de control
de control
Responsable | Administrador
Desarrollo
795824,09 - 698091,31 * 100 = 12%
795824,09
Conclusion El 12% corresponde a la utilidad bruta. EL proveedor entrega el 14%, el 2%
restante se encuentra en descuentos y promociones.




ANEXO 5

Formato para cuadrar diariamente las facturas.

NOMBRE:

FACTURA

VALOR | CREDITOS

VALOR

1

©O© |00 |N O (O1|Bh|w|N

[EEN
o

TOTAL

0

BILLETES

20

10

o O |o|o

CHEQUES

Cliente

Cliente

Cliente

MONEDAS

1

0,5

0,25

0,1

0,05

0,01

O |OoO|0O|O|O |O o

GASTOS

ALMUERZO

PEAJE

GASOLINA

OTROS

TOTALES * GASTOS 0

FALTANTE/SOBRANTE 0

OBSERVACIONES




