PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL

TITULO DE INGENIERIA COMERCIAL

LEVANTAMIENTO Y DISENO DE LOS PROCESOS PARA EL

SISTEMA DE GESTION EN LA EMPRESA HOME TECHNOLOGY

ANTONY MOISES PEREZ ENRIQUEZ
DIRECTOR: ING. LUIS FERNANDO SOLA YEPEZ MBA

LINEA DE INVESTIGACION: SISTEMAS DE GESTION DE

PRODUCCION Y OPERACIONES.

QUITO, MARZO - 2018






DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION:

Mgtr. Luis Fernando Sola

LECTORES:

Mgtr. Edmundo Ocafia

Mgtr. Roberto Ordofiez



DEDICATORIA

Primero a dios por permitirme rodearme de las personas
adecuadas en este paso académico y profesional, como
mis padres, hermanos que me guian y apoyan

incondicionalmente, amigos y profesores.

En especial al mi madre Amparito.

Antony



INDICE DE CONTENIDO

DEDICATORIA ottt ettt s bt sbe e sae e sab e s be et e e beenbeenbeas iv
INDICE DE CONTENIDO......ooovieiiieeieeeeeseeee sttt ses st nas st enes s sassass s tas st ssase s nesnsnean \
INDICE DE FIGURA .....cooeteeeeeteeeeeeve ettt sttt nes st naes s s iX
INDICE DE TABLA ..ottt sttt s st s nesneean X
RESUMEN. ... ettt et b e s bt sb e s be e s ar e nb e b e e beenbeentees Xi
INTRODUCCION .....oivieieiet ettt esses sttt s st s st ane s 12
LOF: o 11 (11 [ 15 SRS 14
1. SITUACION ACTUAL DE HOME TECHNOLOGY ......ccoovvierereiieerieseesesiess s, 14
1.1. Contexto INterN0 de 18 EMPIESA. ......ccveiieiieiie et sre ettt sre et s re e eesre e 14
1.1.1 RESEMAA HISLOICA. ...ttt 14
112 IVHISTON L.ttt eese et s e ne st sn e ne e 15
1.1.3 Y151 o 3 OSSPSR 15
114 (0] o] o7 o o 4 [OOSR 15
115 TIPOS 0B PrOVEEUOIES ......veviivieiecteee ettt ettt s reere et s re e be e sreanas 16
116 TIPOS 0B CHENTES.....cuviiii ittt re e sre e 17
117 Productos y Servicios de 12 eMPreSa........cccuvveveieiieiesesie e 18

1.2 Contexto eXtern0 de 18 EMPIESA .......cccciiiiiieieceee ettt re et be e e sre e 18
1.2.1 U0t 0 10 oo S 19
1.2.2 FACLOr ECONOIMICO ...ttt se e eaas 20
1.2.3 FACLOT SOCIAL ...t 20
1.2.4 FaCtOr tECNOIOGICO ... vttt e 21
1.2.5 Factor ambiental...........cooiiiiiiii s 22
1.2.6 = Tod (o] g [T - 1 SRR 22

1.3 Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y AmMeNnazas ..........ccoceevecvrvrerienens 23
131 FOMAIEZAS ...t s 24
132 (@] 070 0 (0] 0] [0 = o [T PSPPSR 25
133 DEDIIAAUES. ... 26



1.34 AIMEBNAZAS .....cveieveiieee et re e r e e ne e 27
CAPTTUIO 2. 1.ttt bbb e bbbt 28
2. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE HOME TECHNOLOGY ......ccccoovvvvvrernans 28

2.1. Levantamiento de iNfOrMAaCION .........ccceoiiiiriiiiiiieee e 28
2.11 Proceso de Gestion de VENTAS...........ccoviviiriiiieiiiisesesie s 29
2 S R © | o 1= (Y[ 0 [T ] {0t = Y J S PR 30
2.1.1.2  Alcance del PrOCESO ......ccveivviiiiecicce e 30
2.1.1.3  POliticas Al PrOCESO. ........couiueieiiieiiriecstee e 30
2.1.1.4 Responsables e involucrados en el ProCesos...........ccoevereiieinieninieneseneeseenns 30
2.1.1.5  Terminologia del ProCeSO........cccuiiirieiiiiiieiseses e 30
212 Proceso de Gestion de COMPIAS.........cuieirieiieirieisiesisie st 31
2.1.21  ODJEtivo Al PrOCESO ...uveviiveeiecie ettt s re e e 32
2.1.2.2  Alcance del PrOCESO ......coueivviiiie e 32
2.1.2.3  Politicas del ProCESO.......ccccviiuiiiciicie ettt 33
2.1.2.4 Responsables e involucrados €n el ProCes0S ........ccecvvvevieieeiieseciese e, 33
2.1.25 Terminologia del ProCESO......ccccviciiiiiieie et 33
2.1.3 Proceso de Gestion de distribUCION ..........cooiiiiiiiiii e 34
2.1.3.1  ODJEtivO A&l PIrOCESO .....cuveviiiiiiiiiirieieiieie et 36
2.1.3.2  AICANCE UEI PrOCESO .....vevviieiiiiisie e 36
2.1.3.3  POliticas el PrOCESO. ........coviuiieiiieiirieceiee e 36
2.1.3.4 Responsables e involucrados en el ProCesos.........ccocvvvereiiiieeseeiese e 36
2.1.3.5 Terminologia del ProCeSO........cuciiererieieieiee e 37
2.1.4 Proceso de Gestion de faCturaCion ...........ccoeoieriiiiennenee e 37
N 0 R © o =1 Y[ o [T I ] (=Y OSSR 39
2.1.4.2  Alcance del PrOCESO ......ooviieeie et 39
2.1.4.3  Politicas del ProCESO......c.cvcveiiiieieiice e 39
2.1.4.4 Responsables e involucrados en el ProCes0S ........ccvvvveveieiiieseeiese e, 39
2.1.45 Terminologia del PrOCESO.....ccciieiiiiiieie sttt 40



2.1.5 Proceso de Gestion de pago @ ProVEEAOIES ..........cervreerierieierieieneeie e 40

2.1.5.1  ODJetivo A&l PrOCESO .....c.vevveiiriiiieriiieiteieteee s 41
2.1.5.2  Alcance del PrOCESO ......covviiveieieciccie e 41
2.1.5.3  Politicas del ProCESO........cecveiieiieiciiie et 41
2.1.5.4 Responsables e involucrados en el ProCes0S ........ccccvvveveieiiieieeiiese e, 42
2.1.55 Terminologia del PrOCESO......cccieiiiiiie et 42
2.1.6 Proceso de Contabilidad............ccceireiiiiiiiiie 42
2.1.6.1  ODJEtiVO A&l PIrOCESO .....cuvevieiiiiiiieiiiiesieie et 44
2.1.6.2  AICANCE eI PrOCESO .....eevveiiiiiiiicie e 44
2.1.6.3  POliticas Al PrOCESO. ........coviuerieiiieiirieiistee e 44
2.1.6.4 Responsables e involucrados en el ProCesos...........ccoevereieieiinisieneneseneenns 45
2.1.6.,5 Terminologia del PrOCESO......ccccvieiiiiiieie et 45
2.1.7 Proceso de ReViSiON Y CONIOL.........cccccviiiiieiie e 46
2.1.7.1  ODJEtivo Al PrOCESO ...uvevieveiiecie ettt re e 46
2.1.7.2  Alcance del PrOCESO ......ccveiviiiiiiciccie e 47
2.1.7.3  Politicas del ProCESO.......ccccviiiiii ettt 47
2.1.7.4 Responsables e involucrados en el proCesos...........ccoevereieiniiiineneseseseenns 47
2.1.7.5 Terminologia del ProCeSO........cccuriirriiiiiieses e 48

2.2 Elaboracion de diagramas 0 PrOCESOS. .......cuvuererueirieirieriseisiesiesesesiesessesesseseesessesesseennes 48
221 Proces0s EStratEgiCOS .......ccuuririrririeirieiiieisie sttt 48
2.2.2 Procesos Operacionales 0 MiSionales ...........cccooovveiiiiiii i 49
2.2.3 PrOCESOS A8 APOYO ...ttt eteeieste et sre et eseesteaneeseeeteentesreeseenaesneeneeneens 49
224 MDA A8 PIOCESOS. ... eeeeeueeieeeteeie st et st eseestestee e steeseestesneeseeseeaseeseeeseeeesneeneeneens 50
2.3 INVENTAITO 8 PrOCESOS. ... eveeveeeeitie et steeeesteetee st e et eseeeteeseesaeeseestesneeeesaeaneeseeereeneenneas 51
(0101 1] Lo T F SRS OSSRR 52
3. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS DE HOME TECHNOLOGY ............ 52
3.1 Elaborar 10s diagramas 0 PrOCESOS ......c.eiveieerieiieeiesieeeestesee e ste e e sresreestesreeaesreeeesrennes 52
3.11 Proceso de Gestion de VENTAS...........ccovireiriiiiiiiiiinieseeee e 54



3.1.2 Proceso de Gestion de COMPIAS..........couiveiriririeririeisie st 57
3.13 Proceso de Gestion de distribUCION ..........coceiiiiiiiieise e 60
3.14 Proceso de Gestion de faCturaCion ............coeoieriiiiieniins e 65
3.15 Proceso de Gestion de pago a ProvVEEAOIES ........cecvveiveieereerieseesiesieeeese e 68
3.16 Proceso de Contabilidad............ccoeiriiiiiiiiii 70
3.1.7 Proceso de ReViSiON Y CONIOL.........cccocveiiiieicie s 73
3.2 Determinar 10s indicadores de geStION .........ccveveieiie i 76
3.2.1 Contenido de los indicadores de gestion ...........ccccoviveiieinenneiseee s 76
3.2.2 Indicadores de gestion del proceso Gestion de VENtas ..........ccccevvevvvereverieniennas 78
3.2.3 Indicadores de gestion del proceso Gestion de COMPras.........cccovvevvvererierieriennas 79
3.24 Indicadores de gestion del proceso Gestion de distribucion .............cccceceveiennae 81
3.25 Indicadores de gestion del proceso Gestidn de facturacion ............ccccceevevenane. 83
3.2.6 Indicadores de gestion del proceso Gestidn de pago a proveedores ................... 85
3.2.7 Indicadores de gestion del proceso Contabilidad...........c.cccoovevieiiiiicieiiciccee, 87
3.2.8 Indicadores de gestion del proceso Revisidn y control ............ccccceeveveieiicnneane. 89
3.3 Desarrollar los manuales de procedimientos...........ccccveveiiiieeniiie e 90
3.3.1 Contenido del manual de procedimientos ...........ccccerererereiieisiesee e 91
3.3.2 Manuales de procedimientos de Home Technology .........ccccoceovviniinininenenenns 93
3.3.2.1 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de ventas........................ 94
3.3.2.2 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de compras .................... 99
3.3.2.3 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de distribucion............. 104
3.3.2.4 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de facturacion.............. 111
3.3.2.5 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de pago a proveedores. 117
3.3.2.6  Manual de procedimientos para el proceso Contabilidad ...............cccccecenee. 121
3.3.2.7 Manual de procedimientos para el proceso Revision y control..................... 127

L0 1011 (11 [ 1 ST 134
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccoiiiiiititeiet e 134
4.1 CONCIUSIONES ..ottt 134



4.2 RECOMENUACIONES. ..ot ieeteeeeete e et e ee ettt te e et e s e e et eeesssase s e eeteeeserasesstreeteessesassrsreeteeessnanns 135

BIDIIOGIATIA ....cveeceec e 137

INDICE DE FIGURA

Figura 1. Ubicacion Home TeChnolOogy........cccooveiieiiiiiiie e 16
Figura 2. Mapa de PrOCESOS .......cveireeiiriieiiieiteeie s e steeste s e ste e re e e raesaesaesreenreenneareeee e 50
Figura 3. INVENLArio 08 PrOCESOS. ...c.veveierieriiriesiisieeiie ettt 51f
Figura 4. Diagrama de flujo Gestion de VENLAS ..........cccoereirineieneneee e 54
Figura 5. Diagrama de flujo Gestion de COMPIaS ........cccccvvevvereeieieeie e 57
Figura 6. Diagrama de flujo Gestion de distribucion..............ccccooevviieiie i, 60
Figura 7. Diagrama de flujo Gestion de facturaCion............ccocovevvrenernineneisc e 65
Figura 8. Diagrama de flujo Gestion de pago a proveedores..........ccoceoveerereeinerienennenne 68
Figura 9. Diagrama de flujo Contabilidad ...............ccooeviiiiiiiicce e, 70
Figura 10. Diagrama de flujo Revision y control .............ccccoveveeieiiece e, 73
Figura 11. Indicador de Gestion de VENtas..........ccoevrereieeeneneeseseeee e 78
Figura 12. Indicador de Gestion de COMPras 1 ......ccccovveieereneieneniereee e 79
Figura 13. Indicador de Gestion de COMPras 2 .......cccecveveeiveiecieieesie e 80
Figura 14 Indicador de Gestion de Distribucion L...........ccccooveviiiieiieie e, 81
Figura 15. Indicador de Gestion de Distribucion 2...........ccocvooeveiivieienniieee e 82
Figura 16. Indicador de Gestion de FacturaCion L..........cccoccovvinneiinciniciseeseee 83
Figura 17. Indicador de Gestidn de FacturaCion 2............cccccveveeieieeieciee e 84
Figura 18. Indicador de Gestidn de Pago a Proveedores 1..........ccccvveveeeeveevieciecveennnn, 85
Figura 19. Indicador de Gestion de Pago a Proveedores 2 ..........ccooeveeeieneniennneninenns 86
Figura 20. Indicador de Contabilidad 1 ...........ccooeiriiiiiiiiiice s 87
Figura 21. Indicador de Contabilidad 2 ...........ccooveiiiiiiiiici e 88
Figura 22. Indicador de Revisidn y control 1 ..........ccccooeiiiiieii e, 89
Figura 23. Indicador de Revisidn y control 2 ..........ccccoveiieiicii i, 90
Figura 24. Manual procedimiento Gestion de VENtas ..........ccccceevvevvereeieeiienieesieseennnnn, 94
Figura 25. Manual procedimiento COMPIaS ........cccuevverierieeireriesieeseesie e e e seenee e 99
Figura 26. Manual procedimiento Gestion de distribucion ...........ccccoceecvvcviiiiiieienen, 104
Figura 27. Manual procedimiento Gestion de FacturaCion............cccoceeeveieienieeiennnn, 111

iX



Figura 28. Manual procedimiento Gestion de Pago a Proveedores...........ccccceevevennen. 117
Figura 29. Manual procedimiento Contabilidad.............cccccooeiiveiiiiiiici e, 121

Figura 30. Manual procedimiento Revision y control ............ccccooveniinieninniicicenn, 127

INDICE DE TABLA

Tabla 1. MAtriZ FODA ... ..ottt ettt 24
Tabla 2. SImbologia UtHiZada ...........cooveeiiiiiiieie e 53



RESUMEN

El trabajo de titulacién denominado Levantamiento y disefio de los procesos para el
sistema de gestion en la empresa Home Technology, constituida en la ciudad de Quito

en el afo 2013.

El andlisis de la situacion actual de Home Technology, se describe en el primer
capitulo, en el cudl se realizd, el estudio de la situacion interna y externa de la empresa,
es decir los factores que intervienen con la empresa, y el analisis de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas

El capitulo dos comprende el levantamiento de informacion, de los cuales se obtuvo
siete procesos, a los cuales se agregd y propuso objetivos, alcance y politicas; y la

elaboracion de mapa de procesos e inventario de procesos.

En el capitulo 3 consta el disefio de diagramas de flujo, la elaboracion de indicadores de
gestion para la evaluacion del desempefio de cada proceso y tomando en cuenta la

informacidn obtenida en el capitulo anterior la creacion de manuales de procedimientos.
Finalmente conclusiones de la investigacion y recomendaciones que ayudaran a Home

Technology mejorar desempefio empresarial mediante el sistema de gestion por

procesos.
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INTRODUCCION

Durante los ultimos afios, muchas de las empresas se han visto afectadas, tanto por
malas practicas como por cambio de politicas a nivel de gobierno, siendo las empresas
de menor tamafio las mas afectadas, por lo que es necesario que las empresas cuenten
con un sistema de gestién que mejore su competitividad y eficiencia, de modo que

puedan captar mayor mercado y mantener sus operaciones frente a dificultades.

Varias de las empresas no presentan una adecuada formacién, sino que la mayoria son
por experiencia y relaciones en el medio, por lo cual, presentan un método tradicional
en sus operaciones, basado en jerarquias, sin un orden establecido, generando la

disminucion de recursos y poca eficacia.

El sistema de gestion por procesos se basa en la satisfaccion del cliente, cumpliendo los
requisitos del mismo, de una forma organizada, optimizando recursos lo que da lugar al

aumento de la eficiencia.

Este sistema gestiona actividades relacionadas de la empresa de los cuales afiade valor,
mediante el cual se puede detectar actividades innecesarias, demoras, cuellos de botella;
mediante un adecuado control por la direccion aplicando el ciclo planificar, hacer,
verificar, actuar (PHVA).

Home Technology, cuanta con clientes potenciales que, actualmente se encuentran en
una etapa de crecimiento por lo que el levantamiento y disefio de los proceso permitira

mejorar las actividades agregando valor y competitividad en el mercado.

Por lo que es necesario que la obtencion de informacién sea directa, para evitar la
eliminacién de una actividad importante, o por el contrario agregar actividades
repetidas, para que al momento del disefio de los procesos cumplan con el objetivo y

alcance de cada uno de los mismos, y en base a los objetivos y alcances determinar

12



adecuados indicadores que evallen y sirvan de analisis por la direccion o responsables

de cada proceso.

Siendo la norma internacional ISO 9001, una base tanto para el desarrollo de la
investigacion, como para el seguimiento, control y mejora del sistema de gestion, la
cual se enfoca en la calidad, empleando procesos enfocados en el cumplimento de
requisitos de los clientes.

13



Capitulo 1.

1. SITUACION ACTUAL DE HOME TECHNOLOGY.

En este capitulo se dara a conocer y se realizara un andlisis tanto de los factores internos

como externo que afectan a Home Technology en su desempefio comercial.

1.1. Contexto interno de la empresa.

Home Technology, es una microempresa dedicada a la comercializacion de varios
productos tanto como para hogares como para empresas, por los cual, se determing,
como parte del contexto interno de Home Technology; las condiciones en las que se
estd desarrollando, como sus proveedores, clientes y los productos con los que
desarrolla su actividad econdmica; las bases que la definen como organizacion, es decir,
su resefia historica y ubicacion; y finalmente, la razén de ser y las expectativas a futuro,

la mision y vision de Home Technology respectivamente.

1.1.1 Resefia Histérica

El representante legal de Home Technology, luego de trabajar en una empresa familiar
similar, en la cual aprendié mucho del giro del negocio, y al involucrarse en otras

empresas, decide emprender en su empresa.

En el 2013 con ayuda familiar para el capital que tendria la empresa, inicia oficialmente

sus actividades.



Los primeros retos de Home Technology fue calificarse como distribuidor de las
diferentes marcas, ya que sin un historial de crédito los importadores no aceptaban dar
un cupo para Home Technology; luego de varias reuniones varios de los distribuidores

aceptaron abrir una linea para la empresa.
Inicialmente el target de mercado de Home Technology, eran las empresas del sector
petrolero, pero debido a la constante caida del precio del barril que hubo hasta el afio

2015, obligo a Home Technology buscar nuevos nichos de mercado.

Hoy en dia uno de los principales clientes se desempefia en el sector minero.

1.1.2 Misién

Somos distribuidores de las mejores marcas de electrodomésticos, lo cual nos permite
garantizar a nuestros clientes productos con desempefio de calidad, precio justo y

asesoria personalizada.

1.1.3 Vision

En 2018 Home Technology sera una empresa posicionada nacionalmente como una de
las principales cadenas de venta de electrodomésticos y reconocida por su permanente

contribucion social.

1.1.4 Ubicacion

Home Technology, se encuentra ubicada en el Valle de los Chillo, en la calle Miguel de
Santiago N9-339 y calle 4, Autopista General Rumifiahui, entre el kildbmetro cuatro y

cinco, como se indica en el figura 1.

15



Figura 1. Ubicacion Home Technology

Fuente: TomTom

Elaborado por: Antony Pérez

En esta ubicacion ademas de ser su oficina cuenta con bodega; Home Technology
realiza sus entregas en el lugar indicado por cada cliente y a la vez recibe a
transportistas seleccionados por los clientes para la entrega de productos, ya sea por el
volumen se requiere de transporte que soporte cargas pesada, principalmente para el

traslado a otras ciudades.

1.1.5 Tipos de proveedores

Home Technology, cuenta con dos grupos distintos de proveedores, los cuales son
distribuidores directos o tienen la representacién de la marca tales como Frigidaire,
Indurama, LG, Mabe, Oster, Panasonic, Samsung, Sony, Whirlpool, entre otras, en

Ecuador.

Home Technology, tiene relacion con varias de las importadoras mas grandes del pais,
mismas que ofrecen una gran cantidad y variedad de productos, de las cuales

destacamos a:
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¢ Importadora Tomebamba

e Gerardo Ortiz

Home Technology, también adquiere varios de los productos que ofrece al mercado en
locales comerciales mismos que varian por el tipo de producto que necesita entre los

cuales estan:

e Cadenas de supermercados, Megamaxi, Santa Maria.

e Almacenes de productos para el hogar, Sukasa Todo Hogar, Kissu.

1.1.6 Tipos de clientes

Home Technology, inicio sus actividades economicas, enfocandose a hogares, los
mismos que estén en busca de adquirir productos de calidad a un precio razonable en el

mercado.

Pero también se ha enfocado en vincularse con otras empresas localizadas en el Distrito

Metropolitano de Quito, a las cuales ofrece sus productos y servicios.

Dichas empresas han sido parte fundamental del desarrollo empresarial de Home
Technology, las mismas que tienen giros de negocio, como es uno de las actividades
principales economicas en el pais, la industria de los hidrocarburos; también para el
sector minero con mayor concentracion en la extraccion de oro, fundaciones y
finalmente para una plataforma de clasificados y contenido en linea para la industria

automotriz latinoamericana. (LatamAutos, 2017)
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1.1.7 Productos y servicios de la empresa.

Home Technology, ofrece las mejores marcas en linea blanca, como televisores,
cocinas, neveras, lavadoras, secadoras, dispensadores, cdmaras, blu ray, microondas,
electrodomésticos como planchas, licuadoras y ollas, entre otras, al ser una empresa
pequefia se ha desempafiado muy bien ampliando y diversificando sus productos al
ofrecer distintos tipos de productos a varias empresas con giros de negocio totalmente

diferentes.

A los mismos que ha ofrecido productos de toda clase, ya sea desde productos
alimenticios para la cafeteria de las empresas, hasta productos especificos para el
ambito o sector en el que se desarrolla cada una de las empresas, entre los cuales, estan
cocinas industriales, hornos, carpas de alta resistencia, medidores de temperatura,
medidores de ph, articulos electrénicos con resistencia en condiciones extremas y

articulos de ferreteria.

Ofreciendo también el servicio de entrega en oficinas y bodegas de las empresas, siendo
prioridad para Home Technology el cumplimiento de condiciones como calidad,
cantidad y tiempo de entrega; lo que ha permitido crear una relacion profesional entre
las dos partes; como también el servicio de postventa ya que los productos en su
mayoria cuentan con garantia y cambios, de igual forma el informar a los clientes donde

adquirir repuestos y servicio técnico.

1.2 Contexto externo de la empresa

El contexto externo, constituye a elementos independientes a la organizacion, los cuales
la empresa no puede controlar, y un cambio de cualquiera de estos elementos,
representara un cambio al que la entidad deberd reaccionar y tomara como una

oportunidad o amenaza.
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Para el andlisis del macro-ambiente o contexto externo de Home Technology, se definid
los factores, politico, econémico, social, tecnolégico, ambiental y legal.

1.2.1 Factor politico

La Republica del Ecuador, se encuentra en un cambio de gobierno, si bien el actual
presidente representa las mismas ideas de gobierno que el anterior, se genera cierta
incertidumbre, ya que no se puede afirmar que serd el mismo modelo de gobierno o no
habra cambios significativos, que representen ajustes los cuales afecten al flujo

econdmico actual.

Durante los primeros meses de gobierno del presidente de la republica Lic. Lenin
Moreno, se han dado varios acercamientos con diferentes gremios empresariales tales
como camaras de produccion, generando una buena expectativa de mejora del sector
empresarial, el cual ayudara al crecimiento econémico del pais, lo que no sucedi6 con el
gobierno anterior, en el que el sector empresarial se vio perjudicado, es por lo que hay

una buen predisposicion de las dos partes en mejorar las condiciones.

Uno de los primeros cambios fue la emision del decreto ejecutivo para la creacion
del Consejo Consultivo Productivo Tributario, el cual busca analizar planteamientos

empresariales. (Ministerio de Industrias y Productividad, 2017)

En varios acercamientos con representantes de los gremios empresariales y diadlogos con
la prensa, se ha mencionado propuestas que garanticen el crecimiento de la inversion,

produccion, empleo y divisas. (Ministerio de Industrias y Productividad, 2017)
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1.2.2 Factor econémico

Haciendo un analisis de un periodo en el cual el Ecuador obtuvo buenos resultados
econdmicos es, el comprendido entre el 2006 y 2014, periodo en el cual el precio de uno
de las principales fuentes de ingresos, el petréleo, subié o se mantuvo alto, Ecuador
presento un crecimiento promedio del PIB de un 4,3%, lo cual da como resultado el

cambio de otros indicadores macroeconémicos y microecondémicos.

En la actualidad este porcentaje se esta viendo afectado debido que el precio del
petroleo ha caido, y otro factor econémico muy importante, la apreciacion del Délar,
moneda oficial adoptado por la Republica del Ecuador, es baja, esto ha generado

aumento en tasas econdémicas como, desempleo y subempleo.

En el afio 2016 Ecuador sufrio un desastre natural, por lo que se aplicaron politicas para

la reconstruccién de zonas afectadas.

Lo que afecto directamente al sector privado, al realizar cambios tributarios,
perjudicando principalmente a la inversién extranjera, ya que no hay una estabilidad
tributaria entre otros factores, lo que afecta los indices econdmicos, publicados por el
Banco Central del Ecuador. (Banco Mundial, 2017), (Banco Central del Ecuador, 2017)

1.2.3 Factor social

Home Technology, ofrece sus productos a hogares que estan ubicados en la ciudad de
Quito, segun el dltimo censo de poblacion, cuenta con 2°239.191 habitantes, el 26,42%
de su poblacion se encuentra entre los 31 y 64 afos, seguido de los jovenes
comprendidos entre 18 a 30 afios (16,65%) y el 51,37% son mujeres y el 48,63% son

hombres. (Instituto nacional de estadistica y censos, 2013)
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Los clientes potenciales de Home Technology son empresas; se determind que el
Ecuador es un pais de micro y pequefias empresas, donde mayor crecimiento tienen es

en Quito y Guayaquil.

Del total de empresas en el pais un aproximado al 40% se encuentra en quito y
Guayaquil, y de estas el 47% estan en Quito.

Siendo los sectores econdmicos mas predominantes el comercio y servicios con un 39%

y 38,4% respectivamente. (Instituto nacional de estadistica y censos, 2014)

1.2.4 Factor tecnologico

La tecnologia ha crecido significativamente, los avances tecnoldgicos han sido cada vez
mayores, haciendo que varios articulos y servicios sean sumamente necesarios, Como es
el internet de alta velocidad, y en el medio en el que esta Home Technology el
desarrollo tecnoldgico ha sido sumamente grande que facilita el uso y el esfuerzo del

consumidor.

El Ecuador en el anterior afio invirtié 1,88% del producto interno bruto en innovacion y
tecnologia. (El Telegrafo, 2016).

Home Technology, cuenta con una pagina web, en la cual se encuentra un catalogo de

productos, noticias, consejos y contactos.

Al igual que parte del portafolio de productos que comercializa Home Technology, son
electronicos, los cuales presentan actualizaciones con mejoras que representan mejor
rendimiento, disefio y versatilidad, lo que genera que los consumidores tengan un

comportamiento diferente y busca adaptarse al rapido crecimiento tecnologico.
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1.2.5 Factor ambiental

En los ultimos afios, las organizaciones se han enfocado en agregar y fortalecer la
responsabilidad social y ambiental, por lo que, las empresas lideres en el mercado
global, cuentan con la certificacion “International Organization for Standardization”
(ISO) 14001, que tiene como objetivo la aplicacion de un plan de manejo ambiental en
todas las etapas de las empresas, es por lo cual esta certificacion es tomada en cuenta
con mayor concentracion en el sector industrial, que no solo cumple con la reduccion de
las afecciones de la empresa en el ambiente, sino que a su vez genera un ahorro de

recursos. (Nuevas Normas I1SO, Escuela Europea de Excelencia, 2015)

Es por lo que los productos que Home Technology ofrece en el mercado cuentan con

certificaciones internacionales tanto como de calidad y ambientales.

El empaque de los productos son reciclados y reutilizados dependiendo del estado en el
que estos se encuentren, de igual forma los productos tecnoldgicos se han destacado por

su eficiente consumo eléctrico.

1.2.6 Factor legal

Las empresas cuentan con varias leyes a las cuales estan sujetas dependiendo de la

naturaleza de las mismas, por citar un ejemplo, empresas publicas y privadas.

El ente regulador y recaudador de tributos en el Servicio de Rentas Internas del

Ecuador, conocido por sus siglas SRI.
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Otras de las entidades mas importantes estan el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, IESS, y el Ministerio de Relaciones Laborales, entre otras las cuales ayudan al

cumplimiento y equidad en el desempefio empresarial.

Entre las leyes a las que se rige Home Technology estan:

e Constitucion de la Republica del Ecuador
e Cadigo Tributario del Ecuador

e Cadigo del Trabajo del Ecuador

e Cddigo de Comercio del Ecuador

e Leyde Compaiiias

1.3 Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

El andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, también conocido
como analisis FODA, es un estudio de caracter estratégico, ya que se lo realiza tomando
en cuenta la situacion actual de una organizacién y de acuerdo a los objetivos, actuar y

verificar mediante la toma de decisiones.

Este andlisis, toma en cuenta cuatro factores, los mismos que son internos y externos a

la organizacion.

Los factores internos, corresponden a las fortalezas, las cuales son los recursos o
capacidades a los cuales la organizacidon busca explotar, mantener y fortalecer; y las
debilidades que representan los factores negativos de la entidad, caracteristicas las
cuales deben ser reducidas o eliminadas. (Espinosa, 2013)

Los factores externos, corresponden a las oportunidades, que son factores que la

organizacion puede optar, las cuales generardn mejoras; y las amenazas que al igual que
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en el factor interno son aspectos negativos, los cuales pueden afectar el desemperio de la
empresa. (Espinosa, 2013)

El analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se representa en una

matriz, en la que interactdan los factores internos y externos; positivos y negativos de

cada factor, como se realizé la matriz para Home Technology en la Tabla 1.

Tabla 1. Matriz FODA

Fortalezas Debilidades

Alta diversidad en sus
productos - Falta de un inventario
Capital para nuevas
Comunicacion con sus clientes | inversiones

Conocimiento de mercado

Oportunidades Amenazas
Diversificacion en el mercado |- Politicas de pago de sus
clientes ha cambiado por la situacién
Clientes potenciales en econdmica del pais
crecimiento - Incremento de competidores

Relaciones con posibilidad de
captar mercado

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez

1.3.1 Fortalezas

e Alta diversidad en sus productos.

Home Technology, en vista a las reformas establecidas en los Gltimos tres afos,
mismas que tienen que ver con restricciones e incremento en valores arancelarios,
entre otros factores, lo que ha generado muchos inconvenientes en el sector
empresarial, por lo que Home Technology, ha aumentado los productos los que
ofrece en el mercado y los que podria seguir aumentando en el transcurso del
ejercicio.
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e Comunicacion con sus clientes.

Home Technology, mantiene una comunicacion eficiente con sus clientes ya sea por
correo, llamadas telefénicas, mensajes de texto y de forma personal, dando
informacion y ofreciendo soluciones al instante, mediante una comunicacion directa
y abierta, incluyendo a posibles clientes, los cuales en ocasiones solo necesitan
informacién de sus productos los cuales han sido adquiridos en otras casas

comerciales.

e Conocimiento de mercado

Home Technology, cuanta con amplio conocimiento del mercado para la realizacion
de adquisicidn y abastecimiento de productos, mediante el cual permite mantener
precios altamente competitivos si necesidad de disminuir la calidad caracteristica

fundamental de los productos que ofrece al mercado.

1.3.2 Oportunidades

e Diversificacion en el mercado.

Home Technology, ha mantenido una excelente relacion profesional con sus
clientes potenciales, los cuales se han convertido en la principal atencion de la
empresa, pero Home Technology estd en busca de crecimiento y posicionamiento

en el mercado.

e Clientes potenciales en crecimiento

Dos de los clientes potenciales de Home Technology, debido a la actividad

econdmica en la que se desempefian, no se han visto afectados econdmicamente y
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se han abierto mé&s campo en el mercado, siendo para Home Technology, una

mayor participacion y crecimiento junto a sus clientes potenciales.

Relaciones con posibilidad de captar mercado

Home Technology, cuenta con buenas relaciones personales con varias personas
que estan involucradas en el medio empresarial y/o que forma parte de equipos de
trabajo en los que se requiere la adquisicion de varios de los productos que Home
Technology comercializa, siendo una ventaja y posible mayor captacién de

mercado.

1.3.3 Debilidades

Falta de un inventario.

Home Technology, no cuenta con todos los productos que ofrece al mercado en su
inventario, si no que la mayor parte de sus productos son adquiridos previamente a
su entrega y aprobacién de los mismos por los clientes, antes de una seleccion de
varias opciones presentadas por Home Technology, asegurando la conformidad

del cliente.

Capital para nuevas inversiones

Home Technology, cuanta con un capital de trabajo Optimo para responder de
manera adecuada a los clientes con los que actualmente cuenta, pero dicho capital,
no es suficiente para agrandar su participacion en el mercado, a no ser de adquirir
financiamiento con tasas de interés elevadas, sin haber realizado un estudio de

factibilidad de ingresar en nuevos mercados.
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1.3.4 Amenazas

Politicas de pago de sus clientes ha cambiado por la situacion econémica del pais.

Muchas de las empresas se ha visto afectada por la presente situacion econémica
que atraviesa el pais, lo que ha dado como consecuencia que las empresas tomen
acciones de proteccién, por lo cual varias de las empresas han cambiado sus
politicas de pago extendiendo el tiempo de pago a sus proveedores, lo cual genera a
Home Technology, una falta de su capital de trabajo y reducir su liquidez.

Incremento de competidores

Debido a la situacién econdmica del pais, muchas de la empresas de han visto
obligadas a reducir su personal, varias de las cuales han visto la oportunidad de
emprender en un negocio propio, generando un aumento de competidores, que la

mayoria de estos se mantienen en el giro de negocios en el que se encontraban.
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Capitulo 2.

2. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE HOME TECHNOLOGY

La identificacion de los procesos, ayudard a conocer y entender el funcionamiento de
Home Technology, mediante la cual, se obtendra con detalle la operacion de cada
proceso, que permite desenvolverse en el campo empresarial a Home Technology, tales

como actividades, tareas, responsables y estructura de cada uno.

2.1. Levantamiento de informacién

El levantamiento de informacion, se lo realizo mediante entrevistas y observacion de los
procesos con el Gerente de Home Technology el Ing. Andrés Pérez, los mismos que

consiste en:

e Entrevista mediante una serie de preguntas abiertas, las que por lo general son
preparadas con el objetivo de conocer a profundidad un tema especifico, en el
transcurso de la entrevista se puede presentar interrogantes, en el levantamiento
de informacidn se emplea la entrevista narrativa, la cual el entrevistado describe

el proceso.
e Observacion en este metodo, se esta presente en el momento en el que se esta

realizando el proceso, con la combinacion de la observacion estatica que se

refiere a la descripcion de lo que se esta realizando.
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2.1.1 Proceso de Gestion de ventas

Home Technology, recibe una notificacion via correo electronico del cliente, en el
mismo que consta, la informacion del producto que el cliente requiere, la cual es
denominada tanto como para el cliente como para Home Technology, como Solicitud de

Compra.

Home Technology evalua el pedido del cliente, y verifica si dispone de dicho producto,
en el caso de tener disponible en su inventario, se revisa en su sistema los datos del
producto; si no se dispone el producto solicitado por el cliente, el vendedor analiza la
solicitud de compra y los proveedores de Home Technology o donde lo puede adquirir,

ya que Home Technology, no cuenta con un inventario.

Una vez realizada a seleccion de los proveedores el vendedor, envia por correo
electrénico y de forma individual, una solicitud de compra a tres diferentes proveedores;
en el que se especifica el producto o similar al solicitado por el cliente y realiza un
Ilamada cada proveedor para confirmar la recepcion de la solicitud, en el caso de no

haber recibido el correo, se confirma los datos con el proveedor y se reenvia el correo.

Una vez recibida las cotizaciones por parte de los proveedores, se evalla, precio, tiempo
de entrega, cumplimiento del proveedor en compras anteriores y el vendedor prepara
una cotizacion para el cliente, cumpliendo politicas y requerimientos del cliente y envia

la propuesta o cotizacion, incluyendo ficha técnica del producto y fotos.
Generalmente Home Technology, ofrece el mismo producto solicitado, pero de igual
forma presenta su propuesta de productos similares dependiendo de las necesidades del

cliente.

Y finalmente espera por una respuesta de parte del cliente.
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2.1.1.1 Objetivo del proceso

Efectuar una correcta comercializacion de productos mediante el cumplimiento de

requerimientos de los clientes e incrementar el nivel de ingresos de Home Technology.

2.1.1.2 Alcance del proceso

Implica la solicitud del cliente y la respuesta del vendedor mediante una propuesta,

cumpliendo los requisitos del cliente.

2.1.1.3 Politicas del proceso

e Para de enviar una cotizacion al cliente, se debe analizar por lo menos tres

cotizaciones de diferente proveedor.

e Se cotizara Unicamente el producto solicitado por el cliente, excluyendo esta
disposicion, si el cliente solicita un producto de caracteristicas similares o se adapte

a sus requisitos.

2.1.1.4 Responsables e involucrados en el procesos

e Vendedor
e Cliente

e Proveedor

2.1.1.5 Terminologia del proceso

» Cotizacion.- Es un documento, mediante el cual, se realiza una oferta, en la que se

detalla, precio, cantidad, detalle, y datos de la entidad o persona que solicita
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» Ficha Técnica.- Es un documento, que indica las caracteristicas de un producto,
como, dimensiones, resistencia, usos, entre otros, el mismo que es realizado por la

marca del producto.

> Fotos.- Imégenes de un producto, que facilite la decision al cliente y conocer el
producto que Home Technology esté ofreciendo.

» Inventario.- Cantidad de un producto, que Home Technology, dispone y puede ser

vendido.

» Solicitud de Compra.- Documento emitido por el cliente, en el cual detalla su

requerimiento, es decir, en este documento incluye los requisitos del cliente.

2.1.2 Proceso de Gestion de compras

Una vez recibida la aceptacion del Cliente, la misma debe ser por correo electronico en
el que se adjunta una o varias 6rdenes de compra (PO), solo en el caso de que el cliente
necesite un producto o un pedido completo de manera urgente se accederd a la

aceptacion del cliente via llamada telefénica.

El vendedor, vuelve a confirma con el proveedor seleccionado, la cantidad disponible y
si los precios se mantienen, ya que muchas veces el proceso de aceptacion de una

propuesta por parte de los clientes puede tomar mas tiempo que otras.

En dicho tiempo que los clientes tardan en la aceptacion, se puede generar cambios por
parte de los proveedores; por lo general, en cuestion de “stock”, ya que la forma de
pago y precios se mantienen, los mismos que son parte de la cotizacion del proveedor,
mismos que respetan las condiciones a pesar del tiempo por la relacion comercial y

profesional que mantiene Home Technology.
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Si el proveedor seleccionado cuenta con el producto, se realiza la compra. Si hay algun
inconveniente con el proveedor, se compra la cantidad que tenga disponible y las

unidades que el proveedor no tiene, se adquiere donde el siguiente proveedor.

El vendedor se dirige donde el o los proveedores seleccionados, dependiendo el caso; y
realiza la compra del producto, si hay irregularidades en la compra, es decir marca,
cantidad, precio o disponibilidad, el vendedor presenta la cotizacion emitida por el
proveedor, si e proveedor no realiza la correccidn, se adquiere solo los productos que
cumplen con la orden de compra y los productos que el proveedor no puede mantener
las mismas condiciones, se evallia y compra de las anteriores propuestas o cotizaciones;
es decir las cotizaciones emitidas por los proveedores previo al envio de la cotizacién al

cliente.

El vendedor selecciona al proveedor, tomando en cuentas las cotizaciones, las emitidas
por los proveedores y la que Home Technology envio a su cliente, las mismas que se

debe ajustar a los requisitos del cliente y al precio pactado.

Y finalmente realiza la compra, en la cual el vendedor revisa el producto y recibe la

factura que respalda la compra, la cual se archiva y envia al proceso “contabilidad”.

2.1.2.1 Objetivo del proceso

Garantizar un abastecimiento de productos eficiente teniendo en cuenta los requisitos

del cliente y necesidades internas de Home Technology.

2.1.2.2 Alcance del proceso

En el proceso el vendedor tomando en cuenta la orden de compra del cliente adquiere de

manera eficiente los productos que seran comercializados.
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2.1.2.3 Politicas del proceso

No se realizara ninguna compra, si el cliente no ha enviado una orden de compra o

un correo electrénico, el cual respalde la aceptacion de compra.

e No se comprara ningin producto que exceda el precio establecido en la orden de

compra, solo en el caso de no haber disponible un proveedor que se ajuste al precio.

e Siempre se cumplira con los requisitos del cliente y con la cotizacion enviada.

2.1.2.4 Responsables e involucrados en el procesos

Vendedor

Cliente

Proveedor

2.1.2.5 Terminologia del proceso

> Crédito.- Periodo de tiempo, el cual el vendedor otorga al consumidor, para realizar

el pago total o parcial.

» Irregularidades en la compra.- Home Technology, identifica a irregularidades en
la compra, cuando el proveedor realiza un cambio de condiciones a la propuesta

realizada o incumplimiento de requisitos.

» Orden de Compra (PO).- Documento emitido por el cliente, mediante el cual,

acepta la propuesta presentada y confirma su compra.
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» Stock.- La cantidad que tiene el proveedor disponible para la venta de un
determinado producto.

2.1.3 Proceso de Gestion de distribucion

Una vez recibida la orden de compra, emitida por el cliente, en el proceso “Gestion de
Compra”, el vendedor, envia un correo electronico al cliente, en el que indica el dia de
entrega y en el caso que el o los productos requieran un tratamiento diferente de
almacenaje y/o distribucidn, ya sea por tamafio u otra caracteristica, el cliente confirma
el dia y lugar de entrega de los productos; solo en el caso de productos que comprenden
un alto volumen, es decir ocupa mucho espacio de almacenamiento, el cliente envia un
correo electronico indicando que un transportista retirard el pedido en las bodegas de

Home Technology.

Si no se ha recibido un correo de respuesta del cliente, el vendedor se comunicara con el
cliente via telefénica y coordina la entrega y solicitara dicha informacién via correo

electroénico.

En la oferta que realiza Home Technology se especifica el tiempo de entrega, el mismo
que siempre se cumple, en el caso de que este tiempo no se cumpla, se envia una
notificacion por correo al cliente indicando que el producto se entregara antes o después

del tiempo establecido.

Si el cliente confirma la entrega de manera regular, el vendedor verifica cada uno de los
productos, revisando gque estos no tengan ningun defecto y comprobando con el cliente

que es el producto solicitado y si es el que realmente requiere.
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Si el cliente acepta el producto, el vendedor entrega al cliente una guia de remision
original y él conserva las copias las cuales se envian al proceso “Gestion de

facturacion”.

Si el cliente no esta conforme con el producto, o en la revisién del mismo se encuentra
algun defecto, se entrega los otros materiales y se hace el cambio del producto lo méas

répido posible.

Previo a la comunicacion con el proveedor para realizar el cambio de los productos

defectuosos u no aceptados.

Una vez realizado el cambio del producto se realiza la entrega.

En el caso que el cliente decida enviar un trasportista, que generalmente es un camion o
una plataforma, para lo cual los productos son embalados, para evitar golpes o deterioro
durante el traslado del pedido.

Previo a la entrega y carga del pedido, el vendedor, realiza un informe de entrega
detallando, los productos enviados y la manera en que estad distribuida el envio, el
vendedor entrega al transportista una guia de remision original y el conserva las copias

las cuales se envian al proceso “Gestion de facturacion”.

El vendedor finaliza la entrega enviando por correo electronico el informe de entrega y

la guia de remisién firmada por el transportista.

Generalmente los clientes cuentan con un punto fijo donde se realiza la entrega de los
productos, sean estas oficinas, bodegas, compafiias de transportes aliadas o en caos

especificos lugares preestablecidos por el cliente.
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Los clientes potenciales de Home Technology no cuentan con horario especifico para la
recepcion de material, por lo que Home Technology antes de realizar la entrega se

comunica con el cliente o con el responsable de la compra para recepcion del mismo.

2.1.3.1 Objetivo del proceso

Realizar la entrega de productos solicitados por el cliente, agregando valor y

manteniendo una relacién comercial con el cliente.

2.1.3.2 Alcance del proceso

Cuando el cliente confirma el lugar de recepcién de los productos el vendedor se

encarga de realizar la distribucion de los mismos.

2.1.3.3 Politicas del proceso

e Los pedidos que contengan, mas de un item, seran entregados, cuando se disponga
todos los items, solo en caso de solicitud de un item de manera urgente por parte del

cliente, se entregara el pedido de forma separada.

e Todos los productos que seran entregados, deberan estar embalados, para proteger el
producto durante el traslado y garantizar el buen estado del mismo al momento de

recepcion del cliente.

2.1.3.4 Responsables e involucrados en el procesos

e Vendedor
e Cliente
e Transportista
e Proveedor
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2.1.3.5 Terminologia del proceso

>

Embalar.- Actividad que se realiza con el fin de proteger al producto de golpes y
deterioro en el momento de carga y transporte del mismo, por lo general se lo

realiza con carton, cinta adhesiva y plasto “stretch”.

Guia de remision.- Documento mediante el cual Home Technology, respalda el

traslado de sus productos y | entrega de los mismos.

Informe de entrega.- Documento generado por el vendedor, en el que detalla el
envio de productos, como la cantidad de bultos o cajas enviadas, distribucion en el

camion y fotos.

Producto con defecto.- Golpe, deterioro o marca que tenga en producto que indique

maltrato, es decir que no se encuentre en condiciones para ser entregado al cliente.

Tiempo de entrega.- Periodo en el cual se debe cumplir con la entrega total, a partir

de la recepcion de la orden de compra.

2.1.4 Proceso de Gestion de facturacion

Varios de los clientes de Home Technology, cuentan con un proceso contable muy

estricto, el cual exige a sus proveedores que la entrega de documentos con validez

contables (facturas), sean entregados hasta una fecha establecida.

Una vez recibida la orden de compra, en el proceso “Gestion de Compra”, y la

recepcion de material, la cual es emitida por el cliente via correo electronico, si la

recepcion de material no ha sido recibida, el vendedor solicita al cliente la emision del
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este documente, cuando el vendedor ha recibido tanto la orden de compra como la

recepcion de material, las imprime, las mismas que seran adjuntadas a la factura.

En el proceso “Gestion de distribucion” se envia las guias de remision, ya sea firmada
por el cliente o firmada por el transportista, dependiendo el caso, las cuales respaldan la

entrega y conformidad del cliente.

En el caso de no tener un algun documento ya sea, orden de compra, recepcion de
material o guia de remision, el vendedor, deberad imprimir los correos que respalden la

venta y entrega del o los productos.

Con todos los documentos de respaldo el vendedor, realiza la factura, verificando la
orden de compra y la guia de remision, y adjunta los documentos de respaldos emitidos
por el cliente, orden de compra y recepcion de material, y los emitidos por Home

Technology, guia de remision, y de ser el caso los correos de respaldo.

El vendedor, se dirige al establecimiento en el cual el cliente realiza la recepcion de
facturas, los clientes cuantas con oficinas matrices en el Distrito Metropolitano de
Quito.

En el momento de la entrega de la factura el vendedor, revisa con la persona encargada
de recepcion de facturas; los documentos emitidos por el cliente, orden de compra y
recepcion de material, y los documentos emitidos por Home Technology, factura y guia
de remision; los mismos que deben coincidir en informacion, en el caso de cumplir con
todos los requisitos de facturacion, el vendedor, entrega la factura original y conserva
las copias, las cuales deben tener sello y firma de la persona encargada de la recepcion
de facturas.
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En el caso de no cumplir con los requisitos de facturacion, el mismo que genere

desconformidad, se realiza el cambio de factura.

Y finalmente el vendedor archiva la factura, ya sea, si fue recibida por el cliente o

anulada y envia a proceso “Contabilidad”.

2.1.4.1 Objetivo del proceso

Mantener un registro con validez tributaria, de la venta y distribucion de los productos

que ofrece en el mercado Home Technology.

2.1.4.2 Alcance del proceso

Este es el proceso final de la operacion comercial que realiza Home Technology, en el

cudl el vendedor presente documentos de respaldo al cliente.

2.1.4.3 Politicas del proceso

e Cumplir con el proceso de recepcion de facturas de los clientes, ya sea en horario y

disposiciones y politicas de recepcion de cada uno de los clientes

e Toda factura debe incluir los documentos de respaldo emitidos tanto como por el

proveedor como por Home Technology.

2.1.4.4 Responsables e involucrados en el procesos

e Vendedor

e Cliente
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2.1.4.5 Terminologia del proceso

» Correos de respaldo.- Intercambio de informacién, entre el vendedor y el cliente,
en la cual el cliente confirma la compra de uno o varios productos, los mismo que

son de sustento cuando no se tiene una orden de compra.

» Recepcion de material.- Documento emitido por el cliente, mediante el cual sirve
de respaldo de recepcion y aceptacion de productos entregados por los distintos

proveedores.

2.1.5 Proceso de Gestion de pago a proveedores

El proceso “Contabilidad”, recibe las facturas emitidas por clientes y por Home
Technology, por lo cual el proceso de “Contabilidad” envia un correo electronico

indicando la fecha de vencimiento de facturas, y en el mismo se adjunta la factura.

El periodo de crédito que Home Technology tiene con sus proveedores, es desde pago
contra factura y hasta 30 dias después, hay que mencionar que Home Technology

realiza sus pagos a tiempo inclusive los realiza antes que se cumpla el plazo.

El vendedor informa al gerente, acerca del pago que hay que realizar, enviando la

factura y detallando en el correo; proveedor, valor a cancelar y detalle de la compra.

El vendedor espera la aprobacion del pago por parte de la gerencia.
Si el gerente acepta el pago al proveedor, el vendedor envia un correo electronico al

proveedor, informando la realizacion del pago, adjuntando la factura que sera cancelada.
Posterior a la notificacion enviada al cliente, el vendedor solicita al gerente el cheque

con el cual se pagara al proveedor, cuando el vendedor recibe el cheque, se dirige donde

el proveedor a realizar el pago.
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Una vez realizado el pago al proveedor, el vendedor envia al proceso “Contabilidad” un
correo informando el pago realizado con datos del mismo y copia del cheque entregado

al proveedor.

En el caso de que gerencia no apruebe el pago, el vendedor deberd notificar al

proveedor, mediante correo electronico e informar cuando se realizar el pago.

La mayor parte de las facturas emitidas por proveedores se paga con cheque y en casos
especiales se los realiza con tarjeta de crédito o trasferencia; respetando las politicas de
cada proveedor y condiciones a las que estén sujetas cada compra realizada.

2.1.5.1 Objetivo del proceso

Realizar el pago de obligaciones, cumpliendo con plazos establecidos y mantener

relaciones y créditos con los diferentes distribuidores y proveedores.

2.1.5.2 Alcance del proceso

El proceso lo cumple el vendedor y el gerente, al realizar el pago de la compra de los
productos que comercializa Home Technology, al vencimiento o cumplimiento del

plazo de cada proveedor.

2.1.5.3 Politicas del proceso

e Todos los pagos se realizaran con cheque, solo si la politica del proveedor no lo
permite, se pagara con otro medio ya sea mediante transferencia bancaria, tarjeta de

crédito o efectivo.

e Todo pago a proveedor con el que se mantenga crédito, se cumplira con el plazo
establecido y de ser posible se pagara antes, con el fin de fortalecer las relaciones

con el proveedor.
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e Todo cheque debe ser llenado completamente por el gerente.

2.1.5.4 Responsables e involucrados en el procesos

e Gerente
e Vendedor

e Proveedor

2.1.5.5 Terminologia del proceso

» Detalle de compra.- Informacién detallada , para el conocimiento del gerente y
otros involucrados, de toda la operacion de Home Technology, es decir incluye
informacién de la gestiébn de compra y venta como que se comprd, a quien se

cromado, para quien se compré y el valor de la compra.
» Valor a cancelar.- Es el valor, cifra 0 monto, por el cual seré realizado el pago al

proveedor una vez descontado de haber notas de crédito o valores a favor de Home

Technology.

» Vencimiento de facturas.- Fecha en la que se cumple el periodo de crédito
otorgado por proveedor y en la que Home Technology debe efectuar el pago de la

misma.

2.1.6 Proceso de Contabilidad

Cada documento generado por Home Technology y recibido de sus clientes, son

archivador en carpetas, separados por la naturaleza del documento.
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El proceso “Contabilidad”, recibe las facturas emitidas por Home Technology por parte
del proceso “Gestion de Facturacion”, a las mismas que se las archiva siguiendo la

secuencia numérica de las facturas.

Mientras que de proceso “Gestion de Compra”, se recibe facturas emitidas por

proveedores, facturas de gastos y otros consumos, que se ha realizado durante el mes.

Las carpetas son revisadas, en el caso de faltar facturas, el gerente solicita a cada
proceso ya sea “Gestion de facturacion” y/o “Gestion de compra”, las facturas que no

constan en cada carpeta, facturas emitidas y/o facturas recibidas.

Cuando las carpetas estén completas, se registra en una base de datos, todo lo que

genere ingresos, como ventas, y l0s egresos es decir gastos y consumos.

En esta base de datos, consta toda la informacion relacionada a cada operacion, es decir,
descripcién, monto, proveedor o cliente, fecha de cobro o pago respectivamente, por lo
que el proceso “Contabilidad” envia al proceso “Pago a proveedores” la factura y datos

de la misma cuando esta esta por caducarse.

Dias antes de terminar el mes contable, las carpetas de ingresos y egresos, son llevadas
por el gerente a un centro de contabilidad aliado a Home Technology, en el cual se

realiza las declaraciones y demaés tareas contables y tributarias.

Una vez recibida una notificacion de la empresa encargada de la contabilidad, en la que

informan que la declaracion esté realizada adjuntando el comprobante de pago.

El gerente imprime el comprobante de pago y se dirige a una entidad financiera a

realizar el pago.
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Finalmente se acerca al centro de contabilidad aliado a Home Technology para retirar
las carpetas de ingresos y egresos, recibe la factura de los servicios contables, realiza el

pago de la misma y archiva la factura en el mes correspondiente.

2.1.6.1 Objetivo del proceso

Cumplir con las condiciones tributarias implantadas en Ecuador y a la vez conocer el

estado en el que Home Technology se encuentra a nivel empresarial.

2.1.6.2 Alcance del proceso

Proceso mediante el cual el gerente mantiene el control de los movimientos de Home
Technology y el cumplimiento legal mediante la presentacion de documentos contables

para el pago de tributos.

2.1.6.3 Politicas del proceso

e Todos los documentos generados por Home Technology, deben ser archivados en
orden, siguiendo la enumeracion de cada documento incluyendo documentos que

hayan sido anulados.

e Cada tipo de documento, debe tener una carpeta diferente.

e Las facturas recibidas por Home Technology, deben ser archivadas de acuerdo la

fecha que indica la factura.
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e Las facturas electronicas deben ser impresas y archivadas el dia de la emision de la

misma.

e La base de datos en la que consta los ingresos y egresos efectuados por Home
Technology, se debe actualizar cuando se haya realizado cualquier operacion que

generen un movimiento tanto en los ingresos como en los egresos.

2.1.6.4 Responsables e involucrados en el procesos

e Gerente
e Proceso de Gestion de Compra
e Procesos de Gestion de Facturacion

e Centro de contabilidad aliado a Home Technology

2.1.6.5 Terminologia del proceso

» Documento.- Todo documento de soporte autorizado por el Servicio de Rentas

Internas del Ecuador (SRI) como facturas, retenciones, guia de remision entre otros.

» Gastos y otros consumos.- Compras que se ha realizado durante el periodo, las

cuales no son parte del giro de negocio de Home Technology.

» Mes contable.- Periodo comprendido de un mes del cual se realiza la declaracién
del Impuesto al Valor Agregado (IVA) mediante el ente regularizador Servicio de

Rentas Internas del Ecuador (SRI).
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2.1.7 Proceso de Revision y control

El gerente recibe una notificacion del cliente, en la cual indica una desconformidad, de

la cual el gerente revisa y analiza las causas de la desconformidad.

Si la desconformidad se presenta por el producto el gerente realiza un comunicado al
proveedor indicando la desconformidad, en caso de recibir una respuesta del proveedor,
ya que se pueden generar defectos en la fabricacion del producto o por alguna falla
relacionada directamente con el proveedor, el gerente al tener presente la
desconformidad del cliente, actualiza la base de datos de proveedores indicando la
desconformidad presentada, luego el gerente se comunica con el cliente y envia
mediante una resolucion de accion correctiva, una solucion a la desconformidad del
cliente, mientras que a los procesos “Gestion de compras” y “Gestion de distribucion”

se envia una resolucion de accion preventiva, en la que incluye cambio de mejora.

Si la desconformidad es por parte de otro proceso que no involucre al producto el
gerente confirma la desconformidad con los procesos “Gestion de venta” o “Gestion de
facturacion”, los cuales responden y el gerente analiza las posibles soluciones y una vez
realizadas los cambios y mejoras envia a cada proceso la resolucion de acciones

preventivas.

Finalmente evalta periddicamente los procesos y cambios realizados.

2.1.7.1 Objetivo del proceso

Verificar y corregir los inconvenientes presentados en los procesos de Home

Technology, lo que permitira agregar valor.
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2.1.7.2 Alcance del proceso

La direccion mediante el ciclo de planificar, hacer, verificar y actuar, busca mejorarla

eficiencia del sistema de gestion.

2.1.7.3 Politicas del proceso

e Las revisiones y consulta de inconvenientes, desconformidades o sugerencias, se

realizaran en un periodo de tiempo de maximo dos meses.

e Se analizaran los inconvenientes o desconformidades relacionados directamente con

el producto como prioridad.

e Las correcciones y mejoras presentadas y/o implementadas deben garantizar la

reduccidn significativa de desconformidades.

e Se seguira los lineamientos de control y revision por la direccidén enunciados en la
norma 1SO 9001.

2.1.7.4 Responsables e involucrados en el procesos

o Gerente

e Proceso de Gestion de ventas

e Proceso de Gestion de compras

e Proceso de Gestion de distribucion
e Proceso de Gestion de facturacion
e Clientes

e Proveedores
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2.1.7.5 Terminologia del proceso

> Accion correctiva.- Solucion ante una desconformidad, la cual en Home
Technology, solo se envia al cliente, de forma de corregir la desconformidad de

forma breve y eficaz.

» Accion preventiva.- Medida que se toma ante una no conformidad, la cual la

implementacion de acciones buscan eliminar las desconformidades.

» Desconformidad.- Acciones o eventos que implique el no cumplimiento de los
requisitos del cliente y de los procesos internos de Home Technology.

2.2 Elaboracion de diagramas de procesos

Para Home Technology, se definio los siguientes grupos de procesos:

e Procesos Estratégicos
e Procesos Operacionales o Misionales

e Procesos de Apoyo

2.2.1 Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos, son los que por su naturaleza son realizados por la direccion
de la organizacion, entre las actividades principales de los procesos estratégicos estan,
planificacion, evaluacién, control, medicion y seguimiento, de las cuales permite a la
direccion la toma acertada de decisiones, mismas que agregaran valor a la empresa y al
cliente. (Velasco, 2010, pags. 109-101)

Home Technology, cuenta con un proceso estratégico denominado, Revision y Control.
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2.2.2 Procesos Operacionales o Misionales

Una breve definicion de los procesos operacionales o misionales, todos aquellos
procesos que agregan valor y estan relacionados directamente con la actividad principal
que realiza la empresa, la misma que orientada al cliente. (Velasco, 2010, pags. 107-
108)

Tomando en cuenta la definicion, los procesos Operacionales o misionales de Home

Technology son los siguientes:
e Gestion de ventas

e Gestidén de distribucién

e Gestidn de facturacion

2.2.3 Procesos de Apoyo

La funcién principal de los procesos de apoyo es dar soporte a otros procesos,
principalmente a los procesos operacionales o misionales. (Velasco, 2010, péags. 108-
109)

Los procesos de apoyo de Home Technology son:

e Gestion de Compra

e Gestion de pago a proveedores
e Contabilidad
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2.2.4 Mapa de Procesos

El mapa de procesos, es una muestra grafica, en el que esta representados los procesos
de a empresa, de su orientacion al cliente, a la vez que se puede observar la interrelacion

de los diferentes tipos de procesos.

En la Figura 2, se indica los procesos de Home Technology, los mismos que estan
separados por niveles, teniendo como, entrada los requisitos del cliente, como salida el

producto y como resultado un cliente satisfecho.

Figura 2. Mapa de procesos

HOME TECHNOLOGY MAPA DE PROCESOS

cODIGO MP-HT-01

Edicion No. 01 | Pag. 1de 1

Revision y control

Rgtquis Gestion de ventas | | Gestion de distribucion Gestion de facturacion Cliente
itos

Gestion de compras Gestion de pago a proveedores Contabilidad

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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2.3 Inventario de procesos

La codificacion de cada proceso de Home Technology, se realizé tomando en cuenta las

iniciales del proceso, seguido de “HT” que representan las iniciales de Home

Technology y por ultimo el nimero de versién del proceso, como se esta

implementando el sistema de gestion por procesos todos los procesos presentan la

siguiente codificacion numérica “01”’; como se muestra en la figura 3:

Figura 3. Inventario de procesos.

HOME TECHNOLOGY

INVENTARIO DE PROCESOS

Procesos: Estratégico, Operacionales o Misionales y de Apoyo

Edicion No. 01 | Pag. 1de 1
Tipo de proceso Cadigo Nombre del Proceso
P. Estratégico RCHT-01 Revision v Control
P ional
Operacionalo | (.o 01 Gestion de Ventas
Misional
P. Apovo GCHT-01 Gestion de Compras
P ional
Operacionalo | .ypr 01 Gestién de Distribucién
Misional
P ional
Operacionalo | (opprr o1 Gestién de Facturacién
Misional
P. Apovo PPHT-01 Gestion de Pago a Proveedores
P. Apovo CHT-01 Contabilidad

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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Capitulo 3.

3. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS DE HOME
TECHNOLOGY

En la descripcion y andlisis de los procesos, se realizara la estructura de los procesos,
tomando en cuenta la informacion obtenida en el capitulo anterior, de la cual se

elaborara un diagrama de flujo, indicadores de procesos y manual de procedimientos.

3.1 Elaborar los diagramas de procesos

Los diagramas de procesos, representan graficamente las operaciones de cada proceso,
de manera ordenada y en secuencia de cada actividad, incluyendo el responsable de

cada actividad

Una vez realizado el levantamiento de informacién de los procesos de Home
Technology, se realiz6 un diagrama de flujo por cada proceso. Los mismos que estan
representados bajo la simbologia de las normas American National Standard Institute
(ANSI), los cuales se describe en la tabla 2.



Tabla 2. Simbologia utilizada

Simbolo

Representacion

C D

Inicio / Fin
Se utiliza para sefialar el inicio y final del

diagrama.

Actividad
Indica una actividad realizada en el proceso

y su responsable.

Entidad Externa
Representa una persona o entidad diferente

a la duefia del proceso.

Documento
Representa a todo archivo de sustento

fisico.

Base de Datos
Representa a todo archivo de sustento

digital.

Decision

Indica alternativas dentro del proceso.

Conector
Indica el vinculo en las actividades del

proceso.

Conectores
Indican la direccién y continuidad del

proceso.
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Tabla 3. (Continuacion)

)

Conector de Pagina
Indica continuacion del grafico en otra hoja.

Fuente: American National Standard Institute (ANSI)

Elaborado por: Antony Pérez

3.1.1 Proceso de Gestion de ventas

Figura 4. Diagrama de flujo Gestion de ventas

HOME TECHNOLOGY

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

del producto

Vendedor

Dispone e
producto?

No
-+

Solicitar proveedores

CODIGO Proceso: Gestion de Ventas
GVHT-01
Edicion No. 01 [ Pag. 1 de 3
( Inicio )
. Solicitud de Evaluar el pedido
Cliente Compra
Vendedor
Verificar si dispone i

Base de datos

si—(A)

Solicitud de

Compra

Vendedor

N

Confirmar recepcion
de Solicitud de
compra a proveedores

Vendedor

~

(W
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Figura 4 (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESQOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Ventas

GVHT-01
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 3
Proveedor Cotizacion Analizar la propuesta
\/\
Vendedor

®

Realizar Cotizacién

Vendedor
__, Cotizacion |
\/_\

Enviar propuesta [ Cliente

Vendedor |, Ficha Técnica| |
\/\
L Fotos ]
\/\

Espera respuesta del
cliente

Vendedor

y

Fin
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Figura 4 (Continuacién)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

GVHT-01

CODIGO | Proceso: Gestion de Ventas

Edicion No. 01 | Péag. 3 de 3

Proveedores

— > Confirmar dat -
Datos onfirmar datos Datos
Proveedores Proveedores
Vendedor
Reenviar Solicitud de Solicitud de
Compra Compra ¥ Proveedores
\_/—\
Vendedor

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.1.2 Proceso de Gestion de compras

Figura 5. Diagrama de flujo Gestion de compras

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Compras

GCHT-01
Edicion No. 01 | Pag. 1 de 3
( Inicio )
T
N >
. . ., v
Cliente Correo de Revisar confirmacion m
taci6
~gceptacion Vendedor
Orden de
Compra
\_/_\

Confirmar
disponibilidad
Vendedor

Proveedor

II

v
Correo de
aceptacion

Proveedor

P
Confirmar compra m

Vendedor

W
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Figura 5. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Compras
GCHT-01

Edicion No. 01 | Pag. 2 de 3

Xy
O—

Ir donde el proveedor
seleccionado

Vendedor

Realizar Compra

Vendedor

Factura Recibir factura

Proveedor

Vendedor

Revisar producto

Producto

Proveedor

Vendedor
Archivar factura Factura Contabilidad
\/\
Vendedor
Fin
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Figura 5. (Continuacién)

HOME TECHNOLOGY

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Compras

GCHT-01
Edicion No. 01 | P4g. 3de 3
Presentar cotizacion i7aCi6
1ZaCl Cotizacion Proveedor
\_/_\
Vendedor

Mantiene
sqndiciones~

No

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez

+

Seleccionar otro
proveedor

Vendedor
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3.1.3 Proceso de Gestion de distribucion

Figura 6. Diagrama de flujo Gestion de distribucion

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Distribucion
GDHT-01

Edicion No. 01 | Pag.1de5

( Inicio )

Orden de
compra

\/\

Gestion de Revisar pedido

Compra

Vendedor

Comunicary

coordinar la entrega Cliente

Vendedor

onfirmo €
cliente?

Si
¥

Revisar datos de

Cliente m entrega

Vendedor

oo
Na—@
l I
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Figura 6. (Continuacién)

HOME TECHNOLOGY

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Distribucion
GDHT-01
Edicion No. 01 | Pé4g. 2 de 5
Verificar productos
junto al cliente
Vendedor
Acepta el N 0_@
producto?
Si
+
Guia de
Entregar documentos remisiéon Cliente
\/\
Vendedor
Guia de
Cliente remision Archivar documentos
\/\
Vendedor
Enviar documentos Gui'a 'd,e Gestion de
remision Facturacion
\/\

Vendedor

Fin
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Figura 6. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Distribucion
GDHT-01

Edicion No. 01 | Pag. 3de 5

?

Comunicar y
coordinar entrega

Vendedor
|

Solicitar datos por
correo

Vendedor

?

Entregar productos

Vendedor

Guia de
Entregar documentos remision Cliente

\_/_\

Vendedor

Guia de
Cliente remisién Archivar documentos

\_/_\

Vendedor

X
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Figura 6. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY

LEVANTAMIENTO DE PROCESQOS

T

Embalar producto

Vendedor

Realizar informe de
entrega

Informe de
entrega

Vendedor

[

Entregar documentos

Guia de

remision

\_/_\

Vendedor

X

63

CODIGO | Proceso: Gestién de Distribucion
GDHT-01
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Figura 6. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Distribucion
GDHT-01

Edicion No. 01 | Pé4g. 5 de 5

b

Guia de
Transportista remision Archivar documentos
\/\
Vendedor
Guia de
Enviar documentos de remision .
__— Cliente
entrega
Vendedor Informe de
entrega
\/\
Enviar documentos Gm_a _d,e Gestion de
remision Facturacion
\/\
Vendedor
Fin

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.1.4 Proceso de Gestion de facturacion

Figura 7. Diagrama de flujo Gestion de facturacion

HOME TECHNOLOGY

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Facturacion
GFHT-01
Edicion No. 01 | Péag. 1 de 3
( Inicio )
> Orden de
Gestion de i L,
Compra \_cwa_\ Recibir documentacién
Vendedor
Recepcion de
Clientes material Recibir documentacién
Vendedor

Gestion de

Distribucion

Vendedor

Guia de
remision Recibir documentacién

Realizar la factura

Factura

Vendedor

3
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Figura 7. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Facturacion

GFHT-01
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 3
Orden de
compra
\/\
Verificar datos
Factura
Vendedor
\/\
©
Dirigirse donde el
cliente | Factura
Vendedor —
Orden de
—N compra [
\/\
Verificar documentos — Cliente
Recepcion de
Vendedor - material H
\/\
Guia de
—  remisién [
\/\
__,| Factura
\/\
Orden de
Entregar documentos —_’%_ Cliente
Vendedor —
Recepcion de
—  material [
\/\
Archivar las
Cliente Factura documentos Guia de
—__ X — remision [~
Vendedor —__ X

3
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Figura 7. (Continuacién)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

¢

Imprimir documentos

Vendedor

7

Corregir documento

Vendedor

Realizar factura

Correos de
respaldo

Vendedor

©

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez

67

Factura
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Edicion No. 01 | Pag. 3de 3
Enviar documentos Factura Contabilidad
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Fin




3.1.5 Proceso de Gestion de pago a proveedores

Figura 8. Diagrama de flujo Gestion de pago a proveedores

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Confirmar pago

Vendedor

Solicitar cheque al
gerente

Vendedor

W

68
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Figura 8. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Pago a Proveedores

PPHT-01
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 2
Revisiony Cheque Recibir cheque
control
\_/—\
Vendedor
Realizar pago Cheque Proveedor
\_/—\
Vendedor
N
8
Informar sobre el &%0/
pago Contabilidad
Copia del
Vendedor cheque
\_/—\
Fin

Indicar fecha de pago

Proveedor

Vendedor

Fin

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.1.6 Proceso de Contabilidad

Figura 9. Diagrama de flujo Contabilidad

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Contabilidad
CHT-01
Edicion No. 01 | Pag. 1de 3
( Inicio )
Gestion de Facturas Archivar Documentos
Facturacion emitidas
\_/—\
Gerente
Gestion de Facturas Archivar Documentos
Compra recibidas
\_/—\

Gerente

Faltan

Registrar datos

Gerente

)
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Figura 9. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Contabilidad

CHT-01
Edicién No. 01 [ Pag. 2 de 3
0
y
Egresos
Enviar datos Gestion de
Facturas Pago a
recibidas Proveedores
Gerente o
Ingresos

Llevar documentos ~— " Centro de
Contabilidad

Gerente Egresos

Centro de Revisar documentos
Contabilidad

Comprobante
de pago

Gerente

i bl

Imprimir documento Comprobante
de pago
Gerente
Comprobante
de pago
Realizar pago Entidad
financiera
Gerente Cheque
\/\
Ingresos
\/\ i
Centro de Retirar documentos
Contabilidad
Egresos Gerente
\/\

&)
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Figura 9. (Continuacién)

HOME TECHNOLOGY

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
CHT-01

Proceso: Contabilidad

Edicion No. 01

Pag. 3 de 3

Centro de
Contabilidad

Factura

Realizar pago de
servicios

Cheque

Gerente

Archivar documentos

Gerente

y

Fin

?

Solicitar documentos

Gerente

l

Archivar Documentos

Gerente

|

Gestion de FaC_ty(;as

Facturacion emitidas
\_/—\

Gestion de Facturas

Compra recibidas
\_/—\

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.1.7 Proceso de Revision y control

Figura 10. Diagrama de flujo Revision y control

HOME TECHNOLOGY

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO
RCHT-01

Proceso: Revisién y Control

Edicion No. 01

| Pag. 1 de 3

Cliente

(" Inicio )

Recibir
Desconformi desconformidad

Desconformi

Gerente

desconformidad

Revisar y analizar

Gerente

Confirmar
desconformidad

Gestién de
Ventas

Desconformi

Gerente

Gestién de

Ny
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Figura 10. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

CODIGO | Proceso: Revision y Control

Enviar resoluciones

Acciones

RCHT-01
Edicion No. 01 | Pag. 2 de 3
Gestion de
Ventas Evaluar causas de la
Desconformi desconformidad
Gestion de Gerente
Facturacién
Identificar posibles
soluciones
Gerente
Gestion de

Ventas

Gerente

Evaluar cambios

Gerente

Fin

Confirmar
desconformidad

Gerente

()
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Figura 10. (Continuacion)

HOME TECHNOLOGY

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

RCHT-01

CODIGO | Proceso: Revision y Control

Edicion No. 01

Pag. 3 de 3

Proveedor Desconformi

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.2 Determinar los indicadores de gestion

Los indicadores de gestion, es la relacion entre variables cuantitativas o cualitativas, los
indicadores, nos permiten conocer la tendencia de cambio, con respecto a objetivos y
metas, establecidas para dicho objeto, es decir, los indicadores, son informacion, la cual
agrega valor. (Beltran, 2012, pag. 48)

Los indicadores de gestion, deben cumplir con varias caracteristicas, las cuales facilitan

el cumplimiento de su objetivo, estas se describen a continuacion:

» Forma.- Hace referencia a la naturaleza del indicador, el mismo puede ser

cuantitativo o cualitativo. (Beltran, 2012, pag. 49)

» Frecuencia.- Se enfoca en la validez en el tiempo que del indicador, es decir el

indicador es, permanente o para un periodo establecido. (Silva)

» Oportunidad.- Los datos y la informacion, debe estar actualizada y disponibles al

momento de utilizarse. (Beltran, 2012, pag. 49)

3.2.1 Contenido de los indicadores de gestion

Para la elaboracion de indicadores de gestion, es importante cumplir con los siguientes

puntos fundamentales:

» Nombre.- Es el diferenciador de los indicadores, el mismo que debe ser concreto y

facil de entender.
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Formula de célculo.- indica la formula matematica, que relaciona las variables

necesarias para el calculo.

Unidades.- es la manera en la que se expresa el valor del indicador. (Beltran, 2012,

pag. 52)

Responsable de analisis.- Indica la persona que debe valorar el grado de eficiencia

del proceso.

Glosario.- Se especifica todas las variables involucradas en el indicador, es decir, el

glosario debe incluir el nombre y la férmula de célculo.
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3.2.2 Indicadores de gestion del proceso Gestion de ventas

Figura 11. Indicador de Gestion de Ventas

HOME TECHNOLOGY

INDICADOR DE GESTION

CODIGO | Proceso: Gestién de Ventas
GVHT-01

Edicion No. 01

Nombre: Porcentaje de ventas efectuadas

Formula de

Calculo: Ventas efectuadas
x100

Y Solicitudes de compra recibidas

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Ventas efectuadas

evaluacion.
Glosario:

Ventas realizadas durante el periodo de

compra del cliente.

Solicitudes de compra recibidas

Peticiones de participacion en un proceso de

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.2.3 Indicadores de gestion del proceso Gestion de compras

Figura 12. Indicador de Gestion de Compras 1

HOME TECHNOLOGY

INDICADORES DE GESTION

GCHT-01

CODIGO | Proceso: Gestion de Compras

Edicién No. 01

Nombre: Porcentaje de eficiencia en compras

Calculo:

Formula de

Valor de compras realizas
x100

valor presupuestado compras

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Glosario:

determinado.

Valor de compras realizadas
Valor monetario ocupado para realizar
adquisicion de productos destinados a la

comercializacion, durante un periodo

determinado.

Valor presupuestado compras
Valor monetario destinado para realizar
adquisicion de productos destinados a la

comercializacion, durante un periodo

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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Figura 13. Indicador de Gestion de Compras 2

HOME TECHNOLOGY

CODIGO
GCHT-01

Proceso: Gestion de Compras

Edicién No. 01

Nombre: Porcentaje confianza de inventario

Formula de

Calculo:

Unidades sistemaa Unidades sisteman

(%)

< Unidades fisicas a N Unidades fisicas n >

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Glosario:

Unidades fisicas a
Corresponde al numero real de unidades en
el inventario de Home Technology de un

producto especifico.

Unidades sistema a
Corresponde al nimero de unidades
registrado en la base de datos de Home

Technology, de un producto especifico.

Unidades fisicas n
Corresponde al numero real de unidades en
el inventario de Home Technology de n

productos.

Unidades sistema n
Corresponde al numero de unidades
registrado en la base de datos de Home

Technology, de un producto n.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.2.4 Indicadores de gestion del proceso Gestion de distribucion

Figura 14 Indicador de Gestion de Distribucion 1

HOME TECHNOLOGY INDICADORES DE GESTION

GDHT-01

CODIGO | Proceso: Gestion de Distribucién

Edicién No. 01

Nombre: Porcentaje de entregas regulares realizadas

Formula de

Calculo: <

Y Entregas realizadas

Entregas regulares
& g ) x100

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

cliente.

Entregas regulares

Entregas realizadas en un establecimiento del

Glosario:

Entregas realizadas
Entregas completadas de naturaleza regular y

no regular.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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Figura 15. Indicador de Gestion de Distribucion 2

HOME TECHNOLOGY INDICADORES DE GESTION

GDHT-01

CODIGO | Proceso: Gestion de Distribucién

Edicién No. 01

Nombre: Porcentaje de entregas no regulares realizadas

Formula de

Calculo:

Entregas no regulares
x100
¥ Entregas realizadas

100% - Porcentaje de entregas regulares

realizadas

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Glosario:

Entregas no regulares
Entregas retiradas o recibidas por un
transportista a eleccion del cliente, en la

bodega de Home Technology.

Entregas realizadas
Entregas completadas de naturaleza regular y

no regular.

Porcentaje de entregas regulares realizadas
Indicador de gestion, que evalla la relacion de

las entregas regulares con el nimero total de

entrega.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.2.5 Indicadores de gestion del proceso Gestion de facturacion

Figura 16. Indicador de Gestion de Facturacion 1

HOME TECHNOLOGY

INDICADORES DE GESTION

CODIGO | Proceso: Gestion de Facturacion
GFHT-01

Edicién No. 01

Nombre: Porcentaje de ventas facturadas

Formula de

Calculo: < Ventas facturadas

) x100
> Ventas realizadas

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Ventas Facturadas

Glosario: cliente.

Ventas a las cuales Home Technology

ya emitié factura y fue recibida por el

Ventas Realizadas

determinado.

NUmero de ventas en un periodo

Fuente: Home Technology
Elaborado por: Antony Pérez
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Figura 17. Indicador de Gestion de Facturacion 2

HOME TECHNOLOGY INDICADORES DE GESTION

CODIGO | Proceso: Gestidn de Facturacion
GFHT-01

Edicion No. 01

Nombre: Porcentaje de ventas no facturadas

Ventas no facturadas
x100

Formula de 2 Ventas realizadas

Calculo:
100% - Porcentaje de ventas facturadas

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Ventas Facturadas
Ventas a las cuales Home Technology
ya emiti6 factura y fue recibida por el

cliente.

Ventas Realizadas
Glosario: NUmero de ventas en un periodo

determinado.

Porcentaje de ventas facturadas
Indicador de gestion, que evalua la
relacion de las ventas facturadas con el

ndmero de ventas realizadas.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.2.6 Indicadores de gestion del proceso Gestion de pago a proveedores

Figura 18. Indicador de Gestion de Pago a Proveedores 1

HOME TECHNOLOGY INDICADORES DE GESTION

PPHT-01

CODIGO | Proceso: Gestion de Pago a Proveedores

Edicion No. 01

Nombre: Porcentaje de pagos aprobados

Formula de

Calculo:

< Pagos aprobados ) 100
X
Pagos realizados + pagos pendientes

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Glosario:

Pagos aprobados
Numero pagos realizados y autorizados por el

gerente.

Pagos realizados
Numero de pagos efectuados a los

proveedores.

Pagos pendientes
Numero de obligaciones que no se han

cancelado.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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Figura 19. Indicador de Gestion de Pago a Proveedores 2

HOME TECHNOLOGY

PPHT-01

CODIGO | Proceso: Gestion de Pago a Proveedores

Edicion No. 01

Nombre: Porcentaje de pagos rechazados

Formula de

Calculo:

Pagos rechazados
x100
Pagos realizados + pagos pendientes

100% - Porcentaje de pagos aprobados

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Glosario:

Pagos rechazados
Numero pagos negados y pospuestos por

gerencia

Pagos realizados
Numero de pagos efectuados a los
proveedores.

Pagos pendientes
Numero de obligaciones que no se han

cancelado.

Pagos aprobados
Numero pagos realizados y autorizados por

el gerente.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.2.7

Indicadores de gestion del proceso Contabilidad

Figura 20. Indicador de Contabilidad 1

HOME TECHNOLOGY INDICADORES DE GESTION

CODIGO | Proceso: Contabilidad
GCHT-01

Edicion No. 01

Nombre: Porcentaje de desempefio

Formula de
Calculo: (

Ingresos
Inversion

)xlOO

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Ingresos

Glosario:

Representa la entrada de capital, al
realizar la comercializacion de

diversos productos.

Inversion

Capital destinado a la cubrir la
ejecucion de la actividad comercial,

en todas sus fases.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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Figura 21. Indicador de Contabilidad 2

HOME TECHNOLOGY

CODIGO
GCHT-01

Proceso: Contabilidad

Edicion No. 01

egresos

Nombre: Porcentaje de crecimiento de ingresos sobre

Formula de Calculo:

Ingresos — egresos
x100
Ingresos

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Glosario:

Ingresos
Representa la entrada de capital, al
realizar la comercializacion de

diversos productos.

Egresos
Representa la salida de capital, al
realizar la comercializacion de

diversos productos.

Fuente: Home Technology
Elaborado por: Antony Pérez
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3.2.8 Indicadores de gestion del proceso Revisidn y control

Figura 22. Indicador de Revision y control 1

HOME TECHNOLOGY INDICADORES DE GESTION

CODIGO
RCHT-01

Proceso: Revisién y Control

Edicién No. 01

Nombre: Porcentaje de eficiencia del sistema de gestion

Formula de Calculo:

2 Desconformidades
Y Procesos Evaluados

xlOO) — 100

Unidades: porcentaje (%)

Responsable de analisis: Gerente

Glosario:

Desconformidades
Numero de incumplimientos de
requisitos.

Procesos Evaluados
NUmero de procesos tomados en
cuenta para revision y control.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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Figura 23. Indicador de Revision y control 2

HOME TECHNOLOGY INDICADORES DE GESTION

CODIGO | Proceso: Revisién y Control
RCHT-01

Edicién No. 01

Nombre: Porcentaje de desconformidades del cliente

Formula de
Calculo: ¥ Desconformidades
x100

¥ Ventas realizadas

Unidades: porcentaje (%)
Responsable de andlisis: Gerente

Desconformidades
Numero de incumplimientos de
requisitos del cliente.

Glosario:

Ventas realizadas
NUmero de ventas completadas al
momento de la revision y control.

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez

3.3 Desarrollar los manuales de procedimientos

El manual de procedimientos, es un documento, el cual tiene como funcion
proporcionar informacion detallada de todas las actividades, separadas por procesos,

que realiza la empresa. (Gomez, 2001)
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En los manuales de procedimientos, se indica como se realiza un proceso determinado,

mediante un manual se procedimiento se puede:

e Realizar una correcta supervision del proceso y constatar el correcto cumplimento
de las actividades, sin necesidad de estar involucrado en el proceso o en el area de

ejecucion del mismo. (Lema, 2003)

e Evitar fallas en el proceso, como medio de preparacion y capacitacion para el

personal y proporcionar una base para futuras mejoras en el proceso. (Lema, 2003)

e Documentar como evidencia de la implementacién de un sistema de gestién de
calidad, cuando la organizacién sigue o estd en busca de una certificacion de
calidad. (Lema, 2003)

3.3.1 Contenido del manual de procedimientos

Para la elaboracién de un manual de procedimientos, se debe cumplir con varios puntos
fundamentales, los manuales de procedimientos pueden incluir mas puntos y a la vez
eliminar puntos que segun considere la empresa mantener como importante para su

registro y utilidad del mismo.

Para Home Technology, se ha considerado los siguientes puntos como esenciales para

sus manuales de procedimientos.

» Caratula o Encabezado.- Es importante que en la Caratula o encabezado, segln

preferencia de la organizacion cuente con los siguientes datos:

o Nombre de la empresa y logotipo, que facilite su reconocimiento.
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Nombre del documento, es decir, manual de procedimientos.

Nombre del proceso al que pertenece.

Cadigo del proceso al que pertenece, para lo que es necesario que la empresa cuente
con un inventario de procesos, en el cual este detallado el nombre y cddigo del
proceso.

Numero de edicion del manual de procedimiento.

Objetivo.- uno o varios objetivos, los mismos que deben ser claros, directos, faciles
de entender, en los cuales indiquen la finalidad del manual de procedimientos, es

decir, el ¢que? y el ¢para qué? del manual de procedimientos.

Alcance.- Se identifica los involucrados en el proceso, es decir, el alcance busca

definir, ¢quién?, ;cdmo?, ;cuando?, se realiza el proceso.

Politicas.- Constituyen, principios, requisitos, normas y directrices documentadas,
implantadas tanto por la empresa como por los responsables del proceso, mediantes

las cuales se cumple y controla el proceso.

Responsable del proceso.- Se debe registrar nombres de los cargos y/o areas
involucradas en el proceso, se debe evitar el registro del nombre de la persona que
realiza las actividades.

Terminologia.- Cada proceso, cuenta con términos que deben contar una definicion
o explicacion del mismo, como palabras utilizadas internamente, que cuenta con

varios significados, etc.

Diagramas de flujo.- Como se explica en el capitulo anterior, los diagrama de flujo
o flujogramas, son representaciones gréaficas, que indican las actividades de un

proceso de forma ordenada y secuencial.

Se representa un registro de cada una de las actividades, con la descripcion de la

misma, incluyendo documentos y responsables.
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» Indicadores de gestion.- Relacion entre dos o mas variables, que sirve para medir y

evaluar el desempefios del proceso.

» Firmas de responsabilidad.- Es importante, tanto para el mejoramiento como para
el control de los manuales de procedimientos, incluir firmas de responsabilidad,
tomando en cuenta a las personas que, elaboraron, revisaron y aprobaron el manual

de procedimientos.

3.3.2 Manuales de procedimientos de Home Technology

Tomando en cuenta los parametros explicados anteriormente, y confirmando la
metodologia a utilizarse para la elaboracién de los manuales de procedimientos, con el
Gerente de Home Technology y aprobacién del mismo, los manuales de procedimientos

se encuentran de la siguiente manera:
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3.3.2.1 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de ventas

Figura 24. Manual procedimiento Gestion de Ventas

HOME TECHNOLOGY MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO |Proceso: Gestion de Ventas
GVHT-01

Edicion No. 01

Objetivo

Efectuar una correcta comercializacion de productos mediante el cumplimiento de

requerimientos de los clientes e incrementar el nivel de ingresos de Home Technology.

Alcance

Implica la solicitud del cliente y la respuesta del vendedor mediante una propuesta,

cumpliendo los requisitos del cliente.

Politicas

e Para de enviar una cotizacién al cliente, se debe analizar por lo menos tres

cotizaciones de diferente proveedor.

e Se cotizara unicamente el producto solicitado por el cliente, excluyendo esta
disposicion, si el cliente solicita un producto de caracteristicas similares o se adapte

a sus requisitos.
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Figura 24. (Continuacion)

Responsables

Vendedor

Terminologia

» Cotizacién.- Es un documento, mediante el cual, se realiza una oferta, en la que se

detalla, precio, cantidad, detalle, y datos de la entidad o persona que solicita

» Ficha Técnica.- Es un documento, que indica las caracteristicas de un producto,
como, dimensiones, resistencia, usos, entre otros, el mismo que es realizado por la

marca del producto.

» Fotos.- Iméagenes de un producto, que facilite la decision al cliente y conocer el

producto que Home Technology esté ofreciendo.

» Inventario.- Cantidad de un producto, que Home Technology, dispone y puede ser

vendido.

» Solicitud de Compra.- Documento emitido por el cliente, en el cual detalla su

requerimiento, es decir, en este documento incluye los requisitos del cliente.
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Figura 24. (Continuacion)

Diagrama de Flujo

No. | Actividad Descripcion Responsable | Documentos
Determinar documento enviado
Evaluar el por el cliente en el que constan Solicitud de
1 ) o Vendedor
pedido los requisitos y productos que el Compra
cliente solicita.
- ) En una base de datos, se verifica
Verificar si _ ) _
) si hay disponible el o los
2 | dispone del o Vendedor
productos solicitados por el
producto )
cliente.
¢Dispone el Los productos no hay
3 ) ) Vendedor
producto? disponibles en la base de datos.
Enviar documento a minimo tres
o proveedores en el cual se o
Solicitar o o Solicitud de
4 solicita la cotizacion de los Vendedor
proveedores _ Compra
productos que el cliente
necesita.
) Se realiza una llamada a los
Confirmar
. proveedores, y el vendedor se
recepcion de
o asegura de que los tres
5 | Solicitud de o Vendedor
proveedores recibieron la
compra a o )
solicitud de compra y estan
proveedores ) o
dispuestos a participar.
¢Confirmo el Si uno de los proveedor indica
6 . o Vendedor
proveedor? que no recibid la solicitud
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Figura 24. (Continuacion)

Se solicita al proveedor sus

datos actualizados,

) o Datos del
7 | Confirmar datos | principalmente el correo y se Vendedor
) proveedor
actualiza la base de datos de
proveedores.
_ Con los datos actualizados se
Reenviar ) o o
o envia la solicitud de compra al Solicitud de
8 |[Solicitud de Vendedor
proveedor, la cual se le Compra
Compra o o
comunico via telefonica.
¢Confirmo el Si el proveedor indica que si
9 . o Vendedor
proveedor? recibio la solicitud.
Una vez recibida la propuesta de
) proveedor, se revisa la
Analizar la L o L
10 cotizacion, condiciones, Vendedor cotizacion
propuesta ) )
productos, precios y tiempo de
entrega.
_ En el caso de tener disponible el
¢Dispone el o )
11 producto solicitado por el cliente | Vendedor
producto? ) _
en el inventario.
Se realiza una propuesta, en la
cual cumpliendo con los
Realizar requisitos del cliente, se expresa
12 oL L Vendedor
Cotizacion la descripcion del producto,
tiempo de entrega, cantidades y
precio.
Al momento de enviar la L
o ) Cotizacion
cotizacion al cliente, se agrega
_ en el correo electronico, una _ o
13 | Enviar propuesta Vendedor Ficha Técnica

ficha técnica de cada producto y
fotos o0 imagenes del producto
que se esta ofreciendo al cliente.

Fotos

97




Figura 24. (Continuacion)

14

la misma.

Una vez enviada la propuesta se
Espera respuesta | espera a la confirmacion de

del cliente compra o a la no aprobacion de

Vendedor

Indicador de gestion

No. | Indicador de gestién

Descripcion

1 |Porcentaje de ventas efectuadas

EvalUa, la cantidad de ventas efectuadas sobre la
cantidad de solicitudes de compra recibidas,
durante un periodo de tiempo, obteniendo un
porcentaje el cual indica el desempefio de las

ventas.

Elaborado por: Antony Pérez E.

Revisado por: Ing. Andrés Pérez

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.3.2.2 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de compras

Figura 25. Manual procedimiento Compras

HOME TECHNOLOGY MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Compras
GCHT-01

Edicion No. 01

LObjetivo

Garantizar un abastecimiento de productos eficiente teniendo en cuenta los requisitos
del cliente y necesidades internas de Home Technology.

Alcance

En el proceso el vendedor tomando en cuenta la orden de compra del cliente adquiere de

manera eficiente los productos que seran comercializados.

Politicas

¢ No se realizara ninguna compra, si el cliente no ha enviado una orden de compra o

un correo electronico, el cual respalde la aceptacion de compra.

e No se comprara ningun producto que exceda el precio establecido en la orden de

compra, solo en el caso de no haber disponible un proveedor que se ajuste al precio.

e Siempre se cumplira con los requisitos del cliente y con la cotizacion enviada.
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Figura 25. (Continuacion)

Responsables

Vendedor

Terminologia

» Crédito.- Periodo de tiempo, el cual el vendedor otorga al consumidor, para realizar

el pago total o parcial.

> Irregularidades en la compra.- Home Technology, identifica a irregularidades en
la compra, cuando el proveedor realiza un cambio de condiciones a la propuesta

realizada o incumplimiento de requisitos.

» Orden de Compra (PO).- Documento emitido por el cliente, mediante el cual,

acepta la propuesta presentada y confirma su compra.

» Stock.- La cantidad que tiene el proveedor disponible para la venta de un

determinado producto.
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Figura 25. (Continuacion)

Diagrama de Flujo

disponible.

No. | Actividad Descripcion Responsable | Documentos
Se recibe mediante correo
electronico la aprobacion de la Correo de
) compra en la cual se adjunta una aceptacion
Revisar .
1 ] . orden de compra en la que esta | Vendedor
confirmacion _ L _
reflejada la cotizacion enviada Orden de
en el proceso "Gestidn de Compra
ventas".
Se comunica con el proveedor
via telefénica y se confirma si
los productos requeridos tienen
. disponible.
Confirmar o
2 ) o Vendedor Cotizacion
disponibilidad )
Y se envia por correo
electronico la cotizacion emitida
por el proveedor en el proceso
"Gestion de ventas".
Si el proveedor informa que
¢Hay todo el _ )
3 _ dispone de todo el pedido Vendedor
pedido? ) )
disponible.
Se informa al proveedor que la
Confirmar compra sera efectuada ese
4 _ ) ) Vendedor
compra mismo dia 0 a mas tardar en dos
dias.
Si el proveedor informa que no
¢Hay todo el ) )
5 ) dispone de todo el pedido Vendedor
pedido?
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Figura 25. (Continuacion)

Se evalua otras propuestas
recibidas en proceso "Gestion de

) ventas".
Seleccionar otro
6 Vendedor
proveedor .
Las cuales deben cumplir con el
precio e igual producto
solicitado por el cliente.
Se dirige donde el proveedor, a
Ir donde el .
la sucursal en la que disponga de
7 |proveedor Vendedor
) todos los productos o la mayor
seleccionado )
parte de los mismo.
Hay cambios en las condiciones,
previamente acordadas en la
¢Hay cotizacién emitida por el
8 | ) _ Vendedor
irregularidades? | proveedor, en la cantidad,
producto, precio, tiempo de
pago.
Se presenta al proveedor la
Presentar . . o,
9 L cotizacion, teniendo en cuenta la | Vendedor Cotizacion
cotizacion _
validez de la oferta.
Si el proveedor se niega a
¢ Mantiene mantener las condiciones de la
10 o oL o Vendedor
condiciones? cotizacion recibida en el proceso
“Gestion de ventas".
Tomando en cuenta las
propuestas recibidas de varios
proveedores en el proceso
) "Gestion de Ventas".
Seleccionar otro
11 Vendedor

proveedor

Se analiza las propuestas y se
selecciona el siguiente
proveedor, tomando en cuenta,

producto solicitado por el cliente
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Figura 25. (Continuacion)

y precio menor al ofertado al

cliente.

12

¢Hay

irregularidades?

En el caso de que el proveedor,
cumpla con lo acordado en la
cotizacion recibida en el proceso

"Gestion de ventas".

Vendedor

13

¢ Mantiene

condiciones?

El proveedor cuenta con la
misma cantidad, precio,
productos, que se necesita

adquirir.

Vendedor

14

Realizar Compra

Se cumple el proceso del
proveedor, para adquirir un

producto.

Vendedor

15

Recibir factura

En toda compra realizada o
consumo de recibe una factura,
en la que consta el detalle de lo
adquirido, incluyendo nimeros
de serie, marca, precio y

cantidad.

Vendedor

Factura

16

Revisar producto

En el momento en el que el
proveedor despacha los

productos.

El vendedor verifica el estado de
los productos y que sean los que
solicitados por el cliente.

Vendedor

17

Archivar factura

Se guarda y archiva en una
carpeta en la que constan todas
las facturas de las compras

realizadas.

Las cudles seran envidas al

procesos de "Contabilidad™.

Vendedor

Factura
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Figura 25. (Continuacion)

Indicadores de gestion

No. | Indicador de gestion

Descripcion

Porcentaje de eficiencia en

Evalua, el valor total de compras sobre e valor

presupuestado para compras, en un determinado

inventario

! compras tiempo, indicando la eficiencia en el tiempo
evaluado.
Evalua, el grado de confiabilidad del inventario,
) Porcentaje confianza de determinando las cantidades fisicas dividido para

las unidades registradas en la base de datos, de

cada producto existente.

Elaborado por: Antony Pérez E.

Revisado por: Ing. Andrés Pérez

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez

3.3.2.3 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de distribucion

Figura 26. Manual procedimiento Gestion de distribucién

HOME TECHNOLOGY MANUAL DE PROCEDIMIENTQOS

GDHT-01

CODIGO | Proceso: Gestion de Distribucién

Edicién No. 01
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Figura 26. (Continuacion)

LObj etivo

Realizar la entrega de productos solicitados por el cliente, agregando valor y

manteniendo una relacién comercial con el cliente.

Alcance

Cuando el cliente confirma el lugar de recepcidon de los productos el vendedor se

encarga de realizar la distribucion de los mismos.

Politicas

e Los pedidos que contengan, mas de un item, seran entregados, cuando se disponga
todos los items, solo en caso de solicitud de un item de manera urgente por parte del

cliente, se entregara el pedido de forma separada.

e Todos los productos que seran entregados, deberan estar embalados, para proteger el
producto durante el traslado y garantizar el buen estado del mismo al momento de

recepcion del cliente.

Responsables

Vendedor
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Figura 26. (Continuacion)

Terminologia

Embalar.- Actividad que se realiza con el fin de proteger al producto de golpes y
deterioro en el momento de carga y transporte del mismo, por lo general se lo realiza

con carton, cinta adhesiva y plasto “stretch”.

Guia de remision.- Documento mediante el cual Home Technology, respalda el

traslado de sus productos y | entrega de los mismos.

Informe de entrega.- Documento generado por el vendedor, en el que detalla el
envio de productos, como la cantidad de bultos o cajas enviadas, distribucion en el

camion y fotos.

Producto con defecto.- Golpe, deterioro o marca que tenga en producto que indique

maltrato, es decir que no se encuentre en condiciones para ser entregado al cliente.

Tiempo de entrega.- Periodo en el cual se debe cumplir con la entrega total, a partir

de la recepcion de la orden de compra.

Diagrama de Flujo

No. | Actividad Descripcion Responsable | Documentos
Se revisa el pedido solicitado en
) ) una orden de compra, la cual fue
1 | Revisar pedido Vendedor Orden de compra

enviada por el cliente en el

proceso "Gestion de compra”.

Comunicar y Se comunica con el cliente via
] o Vendedor
coordinar la correo electrénico para
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Figura 26. (Continuacion)

entrega determinar el dia y lugar de

entrega.
o Cuando no se recibe una
¢Confirmo el _
3 _ respuesta del cliente para Vendedor

cliente? _

coordinar la entrega
) Se realiza una llamada
Comunicar y

] telefonica en la que el vendedor
4 | coordinar ) Vendedor
determina el lugar y fecha de
entrega
entrega.

o Solicita al cliente el envi6 de lo
Solicitar datos _ )
5 coordinado telefonicamente, via | Vendedor
por correo
COrreo.

Cuando si se recibe una
respuesta del cliente para
o coordinar la entrega.
¢Confirmo el
6 ) Vendedor
cliente? . .
En la cual el cliente envia los
datos para realizar la entrega del

pedido.

El cliente decide si el pedido

) debe ser entregado en uno de sus
Revisar datos de o )
7 establecimientos o si uno de sus | Vendedor
entrega ) o
transportistas retirara de la

bodega de Home Technology.

La entrega es regular cuando el

¢ESs entrega cliente solicita, que la entrega se
8 ) Vendedor
regular? realice en uno de sus

establecimientos.

Una vez el vendedor se

Verificar encuentre en el establecimiento
9 | productos junto |indicado por el cliente, se Vendedor
al cliente verifica e indica cada producto
al cliente.
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Figura 26. (Continuacion)

En el caso de que el producto no

¢Acepta el .
10 cumpla con los requisitos del Vendedor
producto? _
cliente.
Se entrega Unicamente los
Entregar .
11 productos que si campen con los | Vendedor
productos . )
requisitos del cliente.
Se entrega al cliente una guia de
Entregar L . .
12 remision en la que constan los | Vendedor Guia de remision
documentos
productos entregados.
Se guarda la guia de remision en
Archivar la que consta los productos ] o
13 ) Vendedor Guia de remision
documentos aceptados por el cliente la cual
debe estar firmada por el cliente.
Se envia la carpeta en la que
Enviar esta la guia de remision a ] L
14 » Vendedor Guia de remision
documentos proceso "Gestion de
facturacion™.
Comunicar se con el proveedor
via correo electrénico y por
15 | Solicitar cambio |teléfono, para realizar el cambio | Vendedor
del producto no aceptado por el
cliente
Verificar Una vez ya se tenga los nuevos
16 |productos junto |productos, se verifican con el Vendedor
al cliente cliente.
En el caso de que el producto si
¢Acepta el ..
17 cumpla con los requisitos del Vendedor
producto? )
cliente.
Se realiza la entrega de la guia
Entregar L . -
18 de remision, de los productos Vendedor Guia de remision
documentos

entregados.
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Figura 26. (Continuacion)

19

Archivar

documentos

Asegurarse que la guia de
remision sea firmada por el

cliente.

Vendedor

Guia de remision

20

Enviar

documentos

Con la guia de remision firmada
por el cliente, se guarda en una
carpeta la cual sera enviada al
proceso "Gestion de

facturacién".

Vendedor

Guia de remision

21

¢Es entrega

regular?

La entrega no es regular, cuando
el cliente solicita, que un
transportista seleccionado por el
cliente, retirara el pedido en la
bodega de Home Technology.

Vendedor

22

Embalar

producto

Cada producto debe ser envuelto
en plastico "strech”, cubierto

con cartén.

Para garantizar que durante el
traslado el producto no sufra
dafios 0 golpes, que generen
una desconformidad del cliente.

Vendedor

23

Realizar informe

de entrega

En el momento que se esta
preparando el pedido, se realiza
un informe, en el cual, se detalla
él envio, es decir, incluye
informacion como, numero de
orden de compra, productos
enviados, distribucion de
productos, numero de bultos

enviados y fotos.

Vendedor

Informe de

entrega
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Figura 26. (Continuacion)

Se entrega una guia de remision,
la cual debe ser firmada por el

transportista encargado del

Entregar pedido, en la que debe contar ] o
24 _ Vendedor Guia de remision
documentos datos del transportista como
nombre, cedula de ciudadania y
placas del vehiculo en el que
retira el pedido.
) Con la firma del transportista se
Archivar ) , L
25 guarda en una carpeta la guia de | Vendedor Guia de remisién
documentos o
remision.
Una vez concluida la entrega, el
vendedor envia un correo
electronico al cliente, infamando ] L
) _ Guia de remision
Enviar que la entrega fue realizada, y
26 |documentos de |para su respaldo adjunta Vendedor
] o Informe de
entrega documentos, guia de remision
_ entrega
firmada y con datos del
transportista y el informe de
entrega con detalle de la misma.
Finalmente se envia la carpeta
Enviar de guias de remision firmadas al ) -
27 » Vendedor Guia de remision
documentos proceso "Gestion de

facturacion".

Indicadores de gestion

No.

Indicador de gestion Descripcion

Porcentaje de entregas regulares

realizadas

determinado de tiempo.

Evalua, el numero de entregas realizadas en los
establecimientos de eleccion por el cliente sobre el

namero total de entregas realizadas en un periodo
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Figura 26. (Continuacion)

Porcentaje de entregas no

regulares realizadas

Evalla, el numero de entregas realizadas a un
transportista a eleccion del cliente sobre el namero
total de entregas realizadas en un periodo

determinado de tiempo.

Elaborado por: Antony Pérez E.

Revisado por: Ing. Andrés Pérez

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez

3.3.2.4 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de facturacion

Figura 27. Manual procedimiento Gestion de Facturacion

HOME TECHNOLOGY MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

GFHT-01

CODIGO | Proceso: Gestion de Facturacion

Edicion No. 01

LObjetivo

Mantener un registro con validez tributaria, de la venta y distribucion de los productos

que ofrece en el mercado Home Technology.
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Figura 27. (Continuacion)

Alcance

Este es el proceso final de la operacion comercial que realiza Home Technology, en el

cudl el vendedor presente documentos de respaldo al cliente.

Politicas

e Cumplir con el proceso de recepcién de facturas de los clientes, ya sea en horario y

disposiciones y politicas de recepcién de cada uno de los clientes.

e Toda factura debe incluir los documentos de respaldo emitidos tanto como por el

proveedor como por Home Technology.

Responsables

Vendedor

Terminologia

» Correos de respaldo.- Intercambio de informacion, entre el vendedor y el cliente,
en la cual el cliente confirma la compra de uno o varios productos, los mismo que

son de sustento cuando no se tiene una orden de compra.
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Figura 27. (Continuacion)

» Recepcion de material.- Documento emitido por el cliente, mediante el cual sirve

de respaldo de recepcién y aceptacion de productos entregados por los distintos

proveedores.

Diagrama de Flujo

No. | Actividad Descripcion Responsable | Documentos
o Recibir la orden de compra
Recibir _ y
1 . enviada por el proceso "Gestion | Vendedor Orden de compra
documentacion -
de compras" e imprimir.
o Recibir recepcion de material _,
Recibir _ ) Recepcion de
2 _, enviada por el cliente e Vendedor )
documentacion | material
imprimir.
. Recibir la guia de remision
Recibir | 3 , o
3 . enviada por el proceso "Gestion | Vendedor Guia de remisién
documentacion o o
de distribucion” e imprimir.
Si no se ha recibido uno de los
) documentos, el vendedor debe
¢Esté la o »
. solicitar a los procesos "Gestion
4 | documentacion . Vendedor
de compra™ o "Gestion de
completa? o ]
distribucion” el envio de los
documentos faltantes.
En el caso de no contar con una
orden de compra, recepcion de
material u otro documento de
Imprimir respaldo, emitido por el cliente, Correos de
5 L Vendedor
documentos se imprimira los correos que respaldo

mantiene el vendedor con el
cliente, en el que consta la

solicitud y confirmacion del

113




Figura 27. (Continuacion)

pedido.

¢Esta la
6 |documentacion

completa?

Una vez el vendedor haya
recibido la guia de remision y la
orden de compra por parte de los
procesos "Gestion de
distribucion” y "Gestion de
compra" respectivamente y la
recepcion de material por parte
el cliente, se imprime los

documentos.

Vendedor

Realizar la

factura

Teniendo en cuanta la orden de
compra, el vendedor debe
realizar la factura tomado en
cuenta los datos del cliente y de

los productos.

Vendedor

factura

8 | Verificar datos

Una vez realiza la factura y lista
para ser entregada, se revisa que
los datos del cliente sean
correctos, y confirmando la
validez de la factura en los
servicios del Sistema de Rentas
Internar (SRI).

Vendedor

Orden de compra

Factura

Dirigirse donde

el cliente

El vendedor se acerca a la oficia
matriz del cliente ubicadas en el

Distrito Metropolitano de Quito.

Vendedor
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Figura 27. (Continuacion)

10

Verificar

documentos

El vendedor revisa los
documentos junto a persona
encargada de recepcion de

facturas por parte del cliente.

Poniendo énfasis en la factura,
verificando que concuerden los
datos de la factura con la orden
de compra, y que los productos
sea los facturados con los
entregados representados en la
guia de remision y los recibidos
por el cliente que consta en la

recepcion de material

Vendedor

Factura

Orden de compra

Recepcidn de

material

Guia de remision

11

¢Cumple los

requisitos?

Los documentos entregados por
el vendedor, presentan una

desconformidad al cliente.

Vendedor

12

Corregir

documento

Verificar con la persona
encargada de recibir facturas por
parte del cliente las
desconformidades.

Vendedor

13

Realizar factura

Realizar una factura con los
datos correctos indicados por el

cliente.

Vendedor

14

¢Cumple los

requisitos?

Los documentos entregados por
el vendedor, no presentan una

desconformidad al cliente.

Vendedor

15

Entregar

documentos

Verificar que la persona
encargada de la recepcion de
facturas por parte del cliente,
firme y coloque un sello,
principalmente en las dos

copias, ya que la factura original

Vendedor

Factura

Orden de compra

Recepcidon de

material
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Figura 27. (Continuacion)

pertenece a cliente.

Guia de remision

Se coloca las copias de las

"Contabilidad".

Archivar las facturas en diferente carpeta, las
16 ) Vendedor factura
documentos cuales deben contener, firmay
sello del cliente.
) Se envia la carpeta de la primera
Enviar )
17 copia de las facturas al proceso | Vendedor Factura
documentos

Indicadores de gestion

evaluacion.

No. | Indicador de gestién Descripcion
Evalua, el nimero de ventas realizadas las cuales
] ya fueron emitidas facturas y recibidas por el
1 |Porcentaje de ventas facturadas

cliente, durante el periodo previsto para la

Porcentaje de ventas no

facturadas

Evalla, el nimero de ventas realizadas las cuales
por diversos factores, como falta de documentacion
necesaria, no ha sido emitidas facturas, durante el

periodo previsto para la evaluacion.

Elaborado por: Antony Pérez E.

Revisado por: Ing. Andrés Pérez

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez
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3.3.2.5 Manual de procedimientos para el proceso Gestion de pago a proveedores

Figura 28. Manual procedimiento Gestion de Pago a Proveedores

HOME TECHNOLOGY MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso: Gestion de Pago a Proveedores
PPHT-01

Edicion No. 01

LObjetivo

Realizar el pago de obligaciones, cumpliendo con plazos establecidos y mantener

relaciones y créditos con los diferentes distribuidores y proveedores.

Alcance

El proceso lo cumple el vendedor y el gerente, al realizar el pago de la compra de los
productos que comercializa Home Technology, al vencimiento o cumplimiento del

plazo de cada proveedor.

Politicas

e Todos los pagos se realizaran con cheque, solo si la politica del proveedor no lo
permite, se pagara con otro medio ya sea mediante transferencia bancaria, tarjeta de

crédito o efectivo.
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Figura 28. (Continuacion)
e Todo pago a proveedor con el que se mantenga crédito, se cumplird con el plazo

establecido y de ser posible se pagara antes, con el fin de fortalecer las relaciones

con el proveedor.

e Todo cheque debe ser llenado completamente por el gerente.

Responsables

Gerente

Vendedor

Terminologia

> Detalle de compra.- Informacion detallada , para el conocimiento del gerente y
otros involucrados, de toda la operacion de Home Technology, es decir incluye
informacion de la gestion de compra y venta como que se comprd, a quien se

cromado, para quien se compré y el valor de la compra.

» Valor a cancelar.- Es el valor, cifra 0 monto, por el cual sera realizado el pago al
proveedor una vez descontado de haber notas de crédito o valores a favor de Home

Technology.

» Vencimiento de facturas.- Fecha en la que se cumple el periodo de crédito
otorgado por proveedor y en la que Home Technology debe efectuar el pago de la

misma.
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Figura 28. (Continuacion)

Diagrama de Flujo

No.

Actividad

Descripcion

Responsable

Documentos

Recibir
informacion de

pago

Se recibe un correo electronico
en el que se indica que se debe
realizar el pago de una factura
determinada, la cual esta
adjunta, la fecha de vencimiento

y datos de la compra.

Vendedor

Factura

Informar pago

Se comunica el gerente que se
debe realizar el pago,
sustentando la compra realizada,
con la factura y el detalle de la

misma.

Vendedor

Factura

¢Se aprueba el

pago?

En el caso de que el gerente
niegue el pago de la factura

pendiente.

gerente

Indicar fecha de

pago

El vendedor envia un
comunicado en el cual indica al
proveedor, que el pago no se
realizara en la fecha acordada, el
motivo por el cual no se retrasa
el pago y la fecha en la que sera
pagada, adjuntando a factura

pendiente.

Vendedor

Factura

¢Se aprueba el

pago?

En el caso de que el gerente
apruebe el pago de la factura

pendiente.

Vendedor

Confirmar pago

El vendedor envia un
comunicado al proveedor en el
que indica, que el pago sera
realizado en la fecha establecida

Vendedor

Factura
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Figura 28. (Continuacion)

0 antes y adjunta la factura que
sera cancelada.

Solicitar cheque
al gerente

El vendedor solicita el cheque
con el que seré cancelado al
proveedor, el mismo que debe
estar lleno completamente y

firmado por el gerente.

Vendedor

Recibir cheque

El vendedor recibe el cheque y
revisa que esté lleno

correctamente.

Vendedor

cheque

Realizar pago

Se dirige a las oficinas del
proveedor o en el lugar donde
fue realizada la compra,
cumpliendo con las politicas de
cada proveedor, y se entrega el
cheque indicando a la factura
que corresponde, verificado
tanto como por el proveedor

como por el vendedor.

Vendedor

cheque

10

Informar sobre

el pago

Se informa al proceso
"Contabilidad"” que el pago ya
fue realizado, y se envia una
copia del cheque con e que fue

cancelada la factura.

Vendedor

Copia del cheque
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Figura 28. (Continuacion)

Indicadores de gestion

No. | Indicador de gestion Descripcion

Evalua, la cantidad de pagos realizados o
1 | Porcentaje de pagos aprobados |aprobados por el gerente, determinando asi el

porcentaje de cumplimiento con los proveedores.

) Evalua, la cantidad de pago rechazados o
2 | Porcentaje de pagos rechazados o _
postergados por decision de gerencia.

Elaborado por: Antony Pérez E. Revisado por: Ing. Andrés Pérez

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez

3.3.2.6 Manual de procedimientos para el proceso Contabilidad

Figura 29. Manual procedimiento Contabilidad

HOME TECHNOLOGY MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO | Proceso: Contabilidad
CHT-01

Edicién No. 01

Objetivo

Cumplir con las condiciones tributarias implantadas en Ecuador y a la vez conocer el

estado en el que Home Technology se encuentra a nivel empresarial.
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Figura 29. (Continuacion)

Alcance

Proceso mediante el cual el gerente mantiene el control de los movimientos de Home
Technology y el cumplimiento legal mediante la presentacion de documentos contables

para el pago de tributos.

Politicas

e Todos los documentos generados por Home Technology, deben ser archivados en
orden, siguiendo la enumeracion de cada documento incluyendo documentos que

hayan sido anulados.

e Cada tipo de documento, debe tener una carpeta diferente.

e Las facturas recibidas por Home Technology, deben ser archivadas de acuerdo la
fecha que indica la factura.

e Las facturas electronicas deben ser impresas y archivadas el dia de la emision de la

misma.

e La base de datos en la que consta los ingresos y egresos efectuados por Home
Technology, se debe actualizar cuando se haya realizado cualquier operacion que

generen un movimiento tanto en los ingresos como en los egresos.
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Figura 29. (Continuacion)

Responsables

Gerente

Terminologia

» Documento.- Todo documento de soporte autorizado por el Servicio de Rentas

Internas del Ecuador (SRI) como facturas, retenciones, guia de remision entre otros.

» Gastos y otros consumos.- Compras que se ha realizado durante el periodo, las

cuales no son parte del giro de negocio de Home Technology.

> Mes contable.- Periodo comprendido de un mes del cual se realiza la declaracion

del Impuesto al Valor Agregado (IVA) mediante el ente regularizador Servicio de

Rentas Internas del Ecuador (SRI).

Diagrama de Flujo

No. | Actividad Descripcion

Responsable

Documentos

Todas las facturas emitidas por
Home Technology, son
guardadas en carpetas por el

) proceso "Gestion de

Archivar »
1 facturacion”.
Documentos
Las cuales son archivadas en
orden, siguiendo la numeracion

de las facturas.

Gerente

Facturas emitidas
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Figura 29. (Continuacion)

Archivar

Documentos

Todas las facturas recibidas por
Home Technology, son
guardadas en carpetas por el

proceso "Gestion de compras”.

Las cuales son archivadas en
orden, siguiendo la fecha de en

la que se recibio la factura.

Gerente

Facturas

recibidas

¢ Faltan

documentos?

El gerente al archivar el
diferente grupo de documentos,
verifica que hay facturas
emitidas y/o recibidas que no
constan en la carpeta recibida
por los procesos "Gestion de
facturacion™ y "Gestion de

compras".

Gerente

Solicitar

documentos

Se solicita mediante correo
electronico, los documentos
faltantes, en el caso de facturas
emitidas, se coloca el nimero de
las facturas emitidas, incluyendo

anuladas.

Y para facturas recibidas, se
solicita incluyendo el proveedor
y fecha en la que se realizo la

compra o pago de la misma.

Gerente

Archivar

Documentos

Una vez recibidas las facturas
emitidas de proceso "Gestion de
facturacion™ que no constaban

en la carpeta, se las archiva.

Gerente

Facturas emitidas
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Figura 29. (Continuacion)

Archivar

Documentos

Una vez recibidas las facturas
emitidas de proceso "Gestion de
compras” que no constaban en la

carpeta, se las archiva.

Gerente

Facturas

recibidas

¢ Faltan

documentos?

El gerente al archivar el
diferente grupo de documentos,
verifica que las facturas emitidas
y recibidas estan completas en la
carpeta recibida por los procesos
"Gestion de facturacion™ y

"Gestion de compras”.

Gerente

Registrar datos

Con las carpetas separadas en
Ingresos y egreso, se registra en
una base de datos realizada por
el gerente, separada en grupos, e
indicando un pequerio detalle

del movimiento.

Gerente

Enviar datos

Teniendo en cuenta la base de
datos, en la seccién de egresos,
se indica el vencimiento de la
factura y a proveedor al que

pertenece.

Mediante el cual se envia al

"Proceso pago a proveedores".

Gerente

Facturas

recibidas

10

Llevar

documentos

Las carpetas separadas en
ingresos y egresos, son
trasladadas por el cliente, al
cumplimiento del mes contable,
al centro de contabilidad aliado
a Home Technology.

Gerente

Ingresos

Egresos
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Figura 29. (Continuacion)

El centro de contabilidad, envia

un correo en el cual indica que

Revisar y o Comprobante de
11 la declaracion, ya esta realizada, | Gerente
documentos _ pago
adjuntando un comprobante de
pago.
El comprobante debe ser
Imprimir impreso, tomando en cuenta la Comprobante de
12 . ) Gerente
documento fecha limite para realizar el pago
pago.
Comprobante de
Con el comprobante de pago, y
. : pago
13 |Realizar pago un cheque, se realiza el pago en | Gerente
una entidad financiera.
Cheque
El gerente se dedique al centro
) de contabilidad, para retirar los Ingresos
Retirar .
14 documentos entregados, es decir | Gerente
documentos )
las carpetas de ingresos y Egresos
egresos.
Cumpliendo con el proceso y
acuerdo con el centro de
contabilidad.
) Factura
Realizar pago de
15 o ) Gerente
servicios Se realiza el pago por los
o ) Cheque
servicios realizados, por los
cuales se reciben una factura 'y
se efectla el pago.
Se registra el egreso generado
) por los servicios contables y se Factura
Archivar )
16 archiva la factura en una nueva | Gerente
documentos
carpeta de egresos para el nuevo Egresos

mes.
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Figura 29. (Continuacion)

Indicadores de gestién

No. | Indicador de gestion

Descripcion

1| Porcentaje de desempefio

Determina, el incremento que debe haber de la
relacion entre los ingresos, por la actividad
econdmica, sobre la cantidad de inversion para la

ejecucion de la misma.

porcentaje de crecimiento de

ingresos sobre egresos

Determina, la cantidad de incremento que
representa los ingresos en relacién de las salidas de

capital.

Elaborado por: Antony Pérez E.

Revisado por: Ing. Andrés Pérez

Fuente: Home Technology

Elaborado por: Antony Pérez

3.3.2.7 Manual de procedimientos para el proceso Revision y control

Figura 30. Manual procedimiento Revision y control

HOME TECHNOLOGY MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

RCHT-01

CODIGO | Proceso: Revision y Control

Edicion No. 01

Objetivo

Verificar y corregir los inconvenientes presentados en los procesos de Home

Technology, lo que permitira agregar valor.
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Figura 30. (Continuacion)

Alcance

La direccion mediante el ciclo de planificar, hacer, verificar y actuar, busca mejorarla

eficiencia del sistema de gestion.

Politicas

. Las revisiones y consulta de inconvenientes, desconformidades o sugerencias, se

realizaran en un periodo de tiempo de maximo dos meses.

e Se analizaran los inconvenientes o desconformidades relacionados directamente con

el producto como prioridad.

e Las correcciones y mejoras presentadas y/o implementadas deben garantizar la

reduccién significativa de desconformidades.

e Se seguira los lineamientos de control y revision por la direccion enunciados en la
norma ISO 9001.

Responsables

Gerente
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Figura 30. (Continuacion)

Terminologia

» Accion correctiva.- Solucién ante una desconformidad, la cual en Home

Technology, solo se envia al cliente, de forma de corregir la desconformidad de

forma breve y eficaz.

» Accion preventiva.- Medida gue se toma ante una no conformidad, la cual la

implementacion de acciones buscan eliminar las desconformidades.

» Desconformidad.- Acciones o eventos que implique el no cumplimiento de los

requisitos del cliente y de los procesos internos de Home Technology.

Diagrama de Flujo

No. | Actividad

Descripcion

Responsable

Documentos

Recibir

desconformidad

El gerente recibe una
notificacion por parte del
cliente, en la cual indica una
desconformidad en cuanto al
producto recibido o a la atencion

recibida durante toda la compra.

Gerente

Revisar y analizar

desconformidad

Se verifica la notificacion, y se
determina la compra que realizo

el cliente.

Se determina el producto
entregado, proveedor en el cual
se adquirié el producto,
responsable de cada proceso

involucrado con el cliente.

Gerente
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Figura 30. (Continuacion)

La notificacion de
desconformidad recibida del

¢Involucra al
3 cliente es por la atencion Gerente
producto?
recibida durante la compra
realizada.
Mediante una notificacion que
envia el gerente a los procesos
Confirmar "Gestion de ventas" y "Gestion
4 Gerente
desconformidad | de facturacion®, en la cual se
comunica de la desconformidad
del cliente.
Se recibe mediante correo
electrénico la respuesta de los
Evaluar causas de | procesos "Gestion de ventas" y
5 |la "Gestion de facturacion”, en las | Gerente
desconformidad | que indican lo sucedido a lo que
el gerente analiza las acciones
de cada proceso.
Teniendo en cuanta las
Identificar notificaciones recibidas por el
6 |posibles cliente y por los procesos Gerente
soluciones involucrados, el gerente
determina varias soluciones.
Una vez se ha determinado las
soluciones, se envia a los
procesos "Gestion de ventas" y
Enviar "Gestion de facturacion”, un Acciones
7 Gerente
resoluciones documento en el que consta de preventivas
actividades las cuales ayudaran
a evitar las desconformidades
del cliente.
Tomando en cuenta, periodos de
8 | Evaluar cambios Gerente

tiempo establecidos, mediante
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Figura 30. (Continuacion)

los indicadores de gestion, se
evallan tanto los procesos
involucrados en
desconformidades de clientes,
como los demas procesos de
Home Technology.

¢Involucra al

producto?

La notificacion de
desconformidad recibida del
cliente es por el producto
despachado por Home

Technology.

Gerente

10

Confirmar

desconformidad

Se envia al proveedor una
notificacion via correo
electronico, en el que se indica
que uno de sus productos

presentan una desconformidad.

La cual se sustenta con los datos
de la compra, es decir fecha,
factura, nimero de serie del

producto.

Gerente

11

Revisar causas de
fallas del

producto

En respuesta de proveedor se
analiza las causas de los dafios

presentados en el producto.

Gerente

12

Registrar

desconformidades

En la base de datos de
proveedores, se registra, la
desconformidad al proveedor
que corresponde, la cual servira
para el anélisis de futuras

compras.

Gerente
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Figura 30. (Continuacion)

13

Se envia como respuesta lo mas
antes posible, un documento

) | denominado "Accion Accion
Enviar resolucion ) Gerente ]
correctiva™, en la cual se da correctiva
solucidn a la desconformidad al

cliente.

14

Se envia a los procesos de
"Gestion de compras" y
"Gestidn de distribucion™ un
documento denominado,
"Acciones preventivas", en la Acciones
Enviar resolucién Gerente
que constan varias actividades, preventivas
las cuales estan orientadas a
eliminar o disminuir
significativamente las

desconformidades del cliente.

15

Tomando en cuenta, periodos de
tiempo establecidos, mediante
los indicadores de gestion, se

_ evallan tanto los procesos
Evaluar cambios | Gerente
involucrados en
desconformidades de clientes,
como los demas procesos de

Home Technology.

Indicadores de gestion

No.

Indicador de gestién Descripcion

] S Evalla, tomando en cuentas las desconformidades
Porcentaje de eficiencia del ) .
) y que se presenten durante el periodo de evaluacién
sistema de gestion
sobre los procesos evaluados.
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Figura 30. (Continuacion)

Porcentaje de

desconformidades del cliente

Determina, el cumplimiento de requisitos del
cliente, evaluando, el nimero de desconformidades
presentadas sobre la cantidad de ventas realizadas,

en el periodo establecido.

Elaborado por: Antony Pérez E.

Revisado por: Ing. Andrés Pérez

Fuente: Home Technology
Elaborado por: Antony Pérez
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Capitulo 4.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Home Technology, establecida en el afio 2013, es una micro empresa que durante el
ultimo afio ha tenido un notorio crecimiento, mediante el andlisis interno y externo
de la organizacién, se evidencia que las fortalezas y oportunidades pueden
representar un mayor desarrollo, mientras las debilidades soy menores y las
amenazas no significan de alto peligro o que podrian generar un desequilibrio en el

desempefio comercial.

Mediante el estudio de la situacion interna de Home Technology, se puede constatar
gue, no cuenta con una direccion estratégica en cuanto a bases de la organizacion

adecuada.

De acuerdo al conocimiento y a la forma en que Home Technology desempefia su
actividad econdémica, cada actividad que forma parte de cada proceso, va a servir
como base para una empresa que este iniciando sus actividades y que mediante un
sistema de gestion por proceso dar un enfoque diferente al tradicional y con mejores

resultados.

Home Technology, realizaba todas sus actividades enfocandose en el cliente, lo que
permitio tener un orden adecuado en las actividades que se desempefia en cada

proceso; al disefiar cada proceso para su sistema de gestion, se plante6 indicadores



de gestion, los cuales al ser verificados y controlados, ayudan en mejoras del

sistema.

El sistema de gestion por procesos, mejora el flujo de trabajo y da una vision al
cliente lo cual ya tenia Home Technology, a diferencia a otros sistemas de gestion,

este no toma en cuanta jerarquia y su gestion es mas eficiente.

4.2 Recomendaciones

Home Technology, en el estudio de la situacion interna y externa, se constatd que,
Home Technology se adapté a cambios, lo que le permite estar en un estado de
crecimiento, mediante la direccion y la toma acertada de decisiones, Home
Technology, debe aprovechar y ocupar a su favor los factores internos y externos
positivos, es decir fortalezas y oportunidades, Yy tratar controlar o eliminar los
factores negativos, tanto internos como externos, debilidades y amenazas

respectivamente.

Home Technology, debe redisefiar su planificacion estratégica, tomando en cuenta
la situacion actual de la organizacién, como la mision y la visién, ya que por
situaciones a su entorno ha tenido que adaptarse a diferentes situaciones del

mercado.

Con el disefio del sistema de gestion, es muy importante que Home Technology,
realice en periodos de tiempo razonables, analisis de valor agregado, dicho analisis
permitira conocer si hay actividades en los procesos que se deban mantener,

mejorar, agrupar o eliminar.
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El sistema de gestion por procesos de Home Technology, debe ser verificado y
controlado mediante sus indicadores en periodos de tiempo planificados por la
direccion, y mantener en cuenta los enunciados en la norma de calidad 1SO 9001, en
la cual se menciona el proceso de direccion y control por la direccion, la cual busca

la eficiencia de cada proceso.

Para cumplir y mantener la eficiencia del sistema de gestion por procesos, es
importante que Home Technology realice el ciclo (PHVA); planificar, hacer,

verificar y actuar; en cada uno de los procesos.
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