AD CA7g
s\ o,
A IQ’

R Y,

NTI
20 FICI4 5
QQ
lloav[\ﬁ'ir\

Spy S
e —

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS Y
ELABORACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

CASO: TALLER Y TIENDA DE BICICLETAS ENTUSRUEDAS

ANDRES PROCEL



OBJETIVO GENERAL

 Mejoramiento de procesos y elaboracion de un manual
edimientos.

ESPECIFICOS

* Determinar cifras econdmicas del subsector de importacion de
bicicletas y proyectarlas.

» Establecer los procesos relacionados en el ensamblaje, reparacion
y venta de bicicletas.

* Proponer el plan de mejora para dinamizar los procesos.

* Elaborar el manual de procedimientos con las mejoras propuestas
a los procesos.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

T .

Atencion al Cliente Administracion y Publicidad
Contabilidad

‘ Ensamblaje Servicio
Tecnico

Fuente: Daniel Valencia - “EntusRuedas”




DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Mision Vision Principios y Valores

* Somos una empresa orientada a e Lograr una mejora continua de e La empresa basa sus
ofrecer la mejor calidad y nuestros productos y servicios, .

; ) ; : acciones enla

variedad en productos y guiada por la integridad, el ore . .,
servicios, brinddndoles a trabajo en equipo y la 7 esP onsabilidad e inclusion
nuestros clientes las mejores innovacién de nuestra gente y social; se fundamenta en
opciones de compra en articulos sobre todo calidad en cuanto a los valores de respeto,
de ciclismo. Innovando en el mejoras fisicas del responsabilidad,
mercado y generando asi una establecimiento, mecdnica, solidaridad y trabajo en
alternativa de transporte mds ventas y atencion al cliente.

equipo
ecoldgico para el planeta. quip

\< A A >/’




ESTRATEGIAS OBJETIVOS

Mejorar los procesos productivos
desarrollar un manual de procedimientos Aumentar la productividad en un 20% anual.
para la empresa.

Crear alianzas con otras empresas para Capacttar al personal en el ambito tecnologico del ensamble

niercampiar ideas, opniones y experiencias y mantenimiento de la bicicleta semestralmente
que beneficien a todos los participantes.

——Establecer relaciones durables con los proveedores actual

Auspiciar a entidades para desarrollar

proyectos que involucren deportes y Localizar nuevos proveedores con variedad de productos
actividades fisicas. que ofrezcan mejores ventajas competitivas
Desarrollar proyectos de inclusion social Redisefio del Iso Tipo para ofrecer una percepcion

como talleres comunitarios. més clara hacia el cliente.
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IMPORTACION DE BICICLETAS
2010-2014
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IMPORTACION DE BICICLETAS

Enero a Diciembre 2014
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IMPORTACION DE BICICLETAS POR

PAIS DE ORIGEN

TAIWAN OTROS
4% 4%
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HONG KONG
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IMPORTACION DE BICICLETAS
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PROCESO DE ENSAMBLAJE DE




GESTION POR PROCESOS




MAPA DE PROCESOS

DESCRIPCION CODIFICACION

Procesos Operativos | PO |
Procesos Apoyo

= =

PROCESOS OPERATIVOS

Ensamblaje
POO1 Servicio Técnico

POO02

N
E
C
E
)
|

D
A
D
E
)

20" 00> Twu — +HpW0nu

= - - - -

O

PROCESOS DE APOYO

~ m

Administracién Ventas Compras Egresos Noémina

de Inventarios PAO2 PAO3 PAO4 PAOS
PAO1

Contratacion Desvinculacion Garantias Comunicacion

PAO6 PAO7 PAOS PAO3




CARACTERIZACION

ADMINISTRACION DE INVENTARIOS PAO1

Compras

Servicio técnico
Servicio técnico
Ensamblaje

Ensamblaje

ACTIVIDADES

Identlflcar articulos
ENTRADAS
Partes Reg.lstrar. e : Partes
i Verificar inventarios ,
articulos articulos
y/o y/o
accesorios ; accesorios
w
Personal 2
ersona e INDICADOR
Infraestructura 3
Tics g:-'



CARACTERIZACION

Proceso de Adminj

Controlar y registrar la entrada o salida de partes, articulos y/o accesorios.
OBJETIVO

LiDER DEL 6.1, 6.2.2
PROCESO Administrador REQUISITOS NORMAS ISO

PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO

INSUMOS PROVEEDORES DOCUMENTACION
(ENTRADAS)

Pedido partes, articulos y/o

Compras Gerente General .
accesorios

Digital

Partes, articulos y/o L »
Servicio técnico Jefe de Produccidn Impreso

Requisicidn partes,

accesorios

articulos y/o accesorios

Ensamblaje Jefe de Taller Impreso




ACTIVIDADES (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) RESPONSABLES
- Identificar articulos Administrador

Verificacidon de inventarios Administrador

Registrar ingreso Administrador

Registrar salida Administrador

T —_ |
PRODUCTOS CLIENTES DOCUMENTACION

(SALIDAS) PROCESO CARGO INFORMACION MEDIO

Servicio técnico Jefe de Produccion

> . Requisicidn partes, articulos
Partes, articulos y/o accesorios Impreso

y/o accesorios
Ensamblaje Jefe de Taller

RECURSOS

Personal, tics, infraestructura.

DOCUMENTACION ASOCIADA REGISTRO

INDICADORES DEL PROCESO

Responsable Indicador Relacion Frecuencia Meta



MODELAMIENTO

Proceso: Administracion de Inventarios

Objetivo: Controlar y registrar la entrada y salida de partes, articulos y/o accesorios

TOU>PIAWVN—=zZz—"=0>

Factura Recihir producto Verfica factura de . Aprobar factura Efiquetar Organizar Almacenar
pedido con partes, ¢ Producto cumple .
Compras Proveedor yfactura | , - S» parapagode > preciode — productos en —» productos en
articulosy requerimientos?
proveedor aceesorios proveedores productos almacen bodega

ND
Y

Sevic Cantactar con
ENIF:IO praveedor &
Tecnico irformar

incoveniente

Y
Revisar Entregar
. Requisicion "y Preparar i
Ensamblaje L requisiciony parar | 55 productos a | Registrar
validada o requisicion ingreso/sal
existencias responsable
ND
Y

Informar a solicitante
de desabastecimiento 1




MATRIZ DE PRIORIZACION




ESCALA VALORACION DE CUMPLIENTO

e

OBJETIVOS
Aumentar la productividad FCE
Capacitacion del personal
Aumentar |a eficiencia Calidad del producto o servicio
Localizacién de nuevos proveedores Precios competitivos en el mercado
Reduccién de tiempos Comunicacion con todas las areas
Fidelizar clientes rentables Autonomia en el personal
Mejorar percepcion hacia el cliente Personal competente
Mejorar control y registro de actividades




OBJETIVOS FCE

<
0
< 5 1 gl= | 8| g |E|°" 0
9 > a o

s |8 48 |8 48| 4|8 |6 |8|6 | 4|6 8 6308%
Abastesimiento | 10 | 6| 8 | 4 | 8 |6 | 8 | 8 | 6 | 4 | 8|6 6| 8 |6769%
ensamble |10 8| 8 | 4 | 8 | 6| 8 | 8 |6 4 8|6 6| 90 |6923%
ServicioTéenico | 10 (8 | 8 | 4 | 8 | 6 | 8 | 8 | 6 | 4 | 8 | 8 |6| 92 |70,77%
A e = | 66| 4 | 4|14 1|6 |6]|6|4 1 |4| 53 4077%
Venias 6|6/ 44|14 1|6 |66 |4]|1|4] 53 |40,77%
Compas | 6 |4 4 | 4|1 | 4] 1 | 6 | 6|6 | 4|1 4 51 [3923%
Egresos 644|144 1 | 466|414 49 |37,69%
Nomina 86,84 8|6 | 8|8 |6 |4|8|6 6 8 |6615%
Convatacion | 6 |6 6 | 8 |1 | 4| 8 | 6 | 8|8 |6 |4 /8 79 6077%
Desvinculacion | 6 | 6| 6 | 8 | 1 | 4 | 8 | 6 | 8|8 |6 |4 8| 79 |60,77%
Guanes | 6 |4| 4 | 1 | 4 4| 1 | 6 6|6 4|1 4| 51 |3923%
Comuicacien | 8 |6| 8 | 4 | 8| 6| 8 | 8 | 6| 8|86 |6 9 [6923%



PROCESOS CRITICOS

Administracion

de inventarios 64| 4 |1 4 |1 6 |6 6 | 4| 1 53 40,77%
\Ventas 64| 4 | 1] 4 1 6 6| 6 4 1 53 40,77%
Compras 414 4 |1 4 1 6 6| 6 4 1 51 39,23%
Garantias 4 14 1 |4 4 1 6 6| 6 4 1 51 39,23%
Egresos 414 1 (4] 4 1 4 6| 6 4 1 49 37,69%




CAUSA-EFECTO

ADMINISTRACION DE INVENTARIOS PAo1

Método Medio Ambiente Materia Prima
Falta de
instructivo para Falta de Insumos
manejo de comunicacion defectuosos ——
inventarios interna
Ausencia Demora en
No hay ) .. -
indicadores de - organizacion _____, \ abastecimiento
control en bodega de insumos
salid:i =
Falt.a de.,' prod i«
No hay capacitacion
herramientas
tecnolégicas >
para control Falta de

cumplimiento de
horarios

Maquinaria Mano de Obra



VALOR AGREGADO (VA)
TIEMPO
NO VA. CLIENTE| VA. SIN VALOR | OPERACION | INSPECCON | TRANSPORTE | DEMORA [ALMACENAMIENTQ ACTIVIDADES EN ORDEN CRONOLOGICO | UINITARIO
" | EXTERNO | EMPRESA | AGREGADO (minutos)
1 X X Recepcidn producto y factura proveedor 5
Verificar factura versus partes, articulos
2 X X . 30
y/o accesorios
3 X X Aprobar factura para pago a c
proveedores
4 X X Etiquetarar precio de productos 30
5 X X Organizar productos en almacen 20
6 X X Almacenar productos en bodega 60
Contactar con proveedor e informar
7 X X . . 10
inconveniente
8 X X Revisar requisicion y existencias 10
9 X X Preparar requiscién 10
10 X X Entrega productos a responsable 5
11 X X Registrar Ingreso/ salida en el sistema 10
Informar a solicitante de
12 X X o 15
desabastecimiento
NO.- COMPOSICION DE ACTIVIDADES TIEMPO(m) % COSTO US$ COSTO USS
1|Valor Agregado al Cliente Externo 125 52% 8,89 ADMINISTRADOR
2|Valor Agregado Empresa 45 19% 3,20 HORA 4,266
3|Sin Valor Agregado 70 29% 4,98 MINUTO 0,071
TOTAL = 240 100% 17,06
INDICE VALOR AGREGADO = SUMATORIA (1+2) 170 71% 12,09



MEJORAMIENTO DE PROCESOS




PLAN DE MEJORA

ADMINISTRACION DE INVENTARIOS PAo1

“ ACTIVIDAD IDEA DE MEJORA INVERSION

Utilizar una linea directa
Contactar al Agilizar el hacia el proveedor reduce

. o 20
proveedor contacto. el tiempo en 30%; de 10 a 7 v
minutos.
Cambiar la ubicacion de
Re-ubicacion de
bodega que se encuentra a £1000

Almacenar bodega. 16 a 8 metros; esto
minimiza el tiempo en 50%
de 60 a 30 minutos.




PROCESO ACTUAL VS. MEJORADO
< \

ACTUAL MEJORADO DIFERENCIA

NO..| COMPOSICION DE ACTIVIDADES TIEMPO o COSTO|TIEMPO o COSTO| TIEMPO o COSTO
(m) Uss | (m) Uss | (m) US$

1|{Valor Agregado al Cliente Externo 125| 52%| 8,89 125| 60%| 8,89 0] -8% 0%
2|Valor Agregado Empresa 45| 19%| 3,200 45| 22%| 3,20] ol -3%| 0%
3|Sin Valor Agregado 701 29%| 4,98 37| 18%| 2,63 33| 11%| 2,35
TOTAL= 240 100%| 17,06} 207|100%| 14,72 33 0%| 2,35

INDICE VALOR AGREGADO = (1+2) 170 71% 12,09 170 8% 12,09

ﬁ
100%



ANALISIS COSTO BENEFICIO
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MEJORAS INVERSION
POR ACTIVIDAD FRECUENCIA ANUAL
PROCESOS DESCRIPCION TIEMPO| COSTO TIEMPO .
. SEMANAL . COSTOUSD $ ACCION COSTO ANUAL
(min) | USD$ (min)
Instalar numero directo S 67,20
Agilizar el contacto
Pagar estado de cuenta numero
INVENTARIOS 33 |$ 235 16 26301 |$ 186984 | $ 240,00
irecto
L Cambiar ubicacion insumos a lugar
Re-ubicacion de bodega. S 1.000,00
cercano
Organizar productos
: ;Zlmapcénu Comprar 6 Organizadores S 1.200,00
VENTAS : 28 S 144 15 21588 | S 1.110,88
Organizar productos ,
Comprar 5 estanterias de metal S 570,00
bodega
Combinar la actividad N.- 5:
COMPRAS Combinar la actividad. 15 S 142 1 390 | S 36,97 |Contactar al proveedor; con la S -
actividad N.- 6: Corregir el pedido.
Brindar capacitacion/Gerente S 56,88
Eliminar actividad . o .
Recibir capacitacion/Administrador| S 42,66
EGRESOS 46 $ 351 1 119 | $ 9119 Fusionar la actividad N.- 3:
o vidad Contactar con proveedor; con la s
CRISEIFERIE actividad N.- 4: Resolver i
inconvenientes
Organizar Comprobantes Comprar arhivador S 50,00
Comprar copiadora para guardar
Crear archivos digitales .p . p - S 80,00
. archivos digitales
GARANTIAS 14 S 1,00 1 700 | $ 49,77 _
Minimizar ti . Comprar de 2 radios s —
inimizar tiempo aviso “WalkieTalkie” )
TOTAL 136 | $9,71 50175| $ 3.158,64 $3.391,73




RECUPERACION
“

* Se recuperara en 1afno 1 mes; a partir de este tiempo,
“EntusRuedas”, habra cubierto la inversion.




MANUAL PROCEDIMIENTOS

TALLER Y TIENDA
DE BICICLETAS
“ENTUSRUEDAS™

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

EICICLETAS
“FNTUSRUEDAS” PROCEDIMIENTOS

Emuf'_ TALLER Y TIENDA DE MANUAL DE

N

INTRODUCCION
ANTECEDENTES
MAFRCOLEGAL
FROCEDILIERTOS
* PROCEDILIENTO DE ELAECFRACICN DE DOCUNERTOS
* PROCEDIMIEWTO DE CONTRCL DE DOCULENTOS
* PROCEDIWIEWTO DE CONTROL DE REGISTROS
* PROCEDIMIENTO DE ADKIINIS TRACION DE INVENTARIOS
* PROCEDIMIENTO DE VENTAS
* PROCEDIMIENTO DE COLEPRAS
* PROCEDIMIENTO DE EGRESOS
* PROCEDIMIENTO DE GARANTIAS

Elaberade per: Vabdade per: Antorirade per: Vi .
Aundrds Broce] Geooveva Zamora Danie] Valencia iomne




TALLER Y TIENDA DE

BICICLETAS el AL
PROCEDIMIENTO Pag. 1de 6
CODIGO: .. .- . sl Cenerado el
FADL Adminiztracion de Inventarios Edidon No: 0 01 F b 1015

1. PROPOSITO: Controlary registrar 1a entrada v salida de partes, articulos y/o accasorics de
Tallsr v tismda da biciclstas “EntusBueda:™

2. ALCANCE:El alcancs vadesda 2l control ¥ 1egistro del ingrase v zalida de partas, aiceles
oaccezonios da Taller v tisnda de bicicleta:s “ExtusBusdss™ hasta s envio a slmacsnamisnto.

3. LIDER DEL PROCESO: Administrador

4. DEFINICTONES:

# Inventarios.- lista codemads de bismes v demas cosas valorsblas que partenacam ala
SMmpresa U CIEANiZaACion.

» Parte.- Cosa o cl=manto qus junto con otros integra un todo mavor.

¥ Articulos - marcancla 0on que 2 comarTia

o  Accesorios.- utensilio suxiliares para determinado actividad.

# Productos.- para Taller v tisndada bicicletas “EntusBusdas™ Seran la: partes, aiculo
¥/o ancesorio

¢ Regiztro. - r=fiore 4l asisnto da una informacion cealguisrs v conorsta.

¥ Verificacion.- demostrar que 22 verdadsro o autantico lgo da lo qua ss duda o qua e
n=02sario poobar,

# Ingreto.- ragistyo dal bism adquirido o racibido medisnts tranefsrencia gratuita de su
propisdad, =m =l inventario correspondisnts.

# Egreso.- lo: agresos son las salidss o las pertidas de descargo.

TALLER Y TIENDA DE ANTT
EBICICLETAS M AL DE
“ENTUSRUEDAS™ PROCEDIMIENT O%
FROCEDIMIENT O Pag. 2ded
CODICGD: .. .- . el Cenerado el
FADL Administracion de Inventarios Edicion No: 0 07 Fan 1015

Elaborads peor:
Andrds Proce]

Vabdado por:
Ganovevy Famoea

Antorizads por: Vizenii:
Dasa] Valanc

i PROCEDIMIENTO:
£.1Ingreso de Inventarios

s El Administracion raciba ol producto v 1a factura dal provasdor.
¢  Varifica &l complimente dal pedido con ghaglk list d= orden da compra
# Apfusha la facters recibida pers &l paso coqrespondianta.
¢ Foagiztra &l ingreso de Inventario an sistema
¢ Achica los docementos da facturs v ogden de compda validados.
+ Etigusta &l pracio da los productos {partss, amticeles vo accesorios).
¢ {rzaniza productos @ almacen segim disposicion d= Gerancia
¢ Almarens prodnctos sn bodazs

+ Enviafactura v crden de compra validada a Egrssos,

£.2Egrezo de Inventarios
s El Administrador racibs raquizicion validada dal procsso qua solicita productos.
o  Fviza raquizicion v existancias.
# Facolacta productes de bodeza verses raquizicion.
« Entraga productos a reponeshla v emits apssn 4o productos de bodags
¢ Eumilla sn decomaento ol admindistrades v 2l zolicitants.
¢ Fagiztrsr ol Egssso de Inventarios an 2l sistema
¢« El caso de2 no hsber producte para omtrega; informar a3 zolicitamte de
dezshastacimisnto.

+ Faalizer informs v enviar &l proceso de Compras,

Elabarade par:
Andris Procal

W abdade por:
emovera Zamon

Amorirads por:
Dasnis] Valeacia

VIR mIa:




TALLER Y TIENDA DE I = TALLER Y TIENDA DE ' T
BICICLETAS MANTAL DE BICTCLETAS MANUAL DE
FROCEDIMIENTO i‘ag. Ided FROCEDINIENTO f'ag. 4 deb
CODIGO: . . . < s o Cenerado el CODICO: L - . e e CGenerado &l
PADL Adminiztracion de Inventarios Edicion No: @ p— PADL Adminiztracion de Inventarioz Edicion No: @ 02 Fab 1015

6. POLITICAS O KORMAS DE OPERACION:

& INDICADOERES:
6.1 Ingreso de Inventario:

« Fazlamento Intzsmo
s DPara lagjececion dal proceso Administracion da Inventarics 2= nacasario ol compromizo ¥
e . . THOICADOE DEL PROCE S0
participacion de todes los imvelucrades. Responsable | Indicador Relacion Frecuenciz| Mtz [ Evalusdor
o La Gerancis de Taller v tianda de bicicletas “EnsBuades™ e la imica facultads pera ”‘;’fﬂ:d“
realizar modificacionss ¥/o actudlizacionss d2 los linesmisntos para &l proceso. Administrador Eﬂ;‘-:;da sfectivas Nomern | Mensuzl 100% EEE;E
. T e . . . e da consultas
# Cada § mesas, debord realizarss la constatacion fizica dal inventario v astara a cargo dal realizzs® 100
Adminiztrador.
# El liger dal procaso s20a &l responsabls do solicitar los insumes 2 bodaza .
] . ] 6.2 Egreso de Inventarioz
o El Adminiztracion slabpgars un cronesrama an 2l gus constaran los nombres de los sropos
da trabajo gue afactien una varificacion fizica de bodaza cada sais masas, | T TIIIITIT
o g
» El Administrador remitird &l cronoerama v zolicitara a Gersncia General 1a sutorizacion Fesponsable | Indicador Felacion Fracusnciz | Metz | Evaluador
. . . L . - - (Entragzs
para iniciar la verificacion fizica da inventarios. o Cumplimiemto | T oo - noas | JefEde
Adminizmator |~ pedidas jm]g:::;g;m de| Memsuzl | 100% | o o5 oo
|
7. DOCTMENTOS:
CODIGD DESCRIFCION VERSION 10. DIAGRAMAS DE FLUJO:
F1DOCH Inventario de productos 0
A §. REGISTROS:
CODIGO DESCRIFCION VERSION
P1 REGOL Faziztro Inerazo da Inventarios 0
P1REGD2 Fagiztro 2alida da [nventarios 0
WA Facters da Provesdos WA
P1EEGO3 Bagquizicion validada 0
P1REGH4 Infiorme da desshastecimisnte 0
P1 BEGIS Cuia de ramizicn 0
O
Elsberads por: Vabdede por: Anteriads por Visentis Eliberade por: Vabideds per: Anterinade por: Yieencis
Aundrds Procal Ganovera Zamon Daris] Valenci = Aundods Proce] Genoveva Zamora Cagnie] Valencia =




TALLEE Y TIENDA DE i

FROCEDIMIENTO Pag. Sdef

CODIGO: FAD] Adminiztracion de Inventario: Edicion No: Cenerado el 02 Fab 1013

10.1 Ingrezo de Inventarioz
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Ehborade peor: Vabdado por: Antorizade peor: Viesois:
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CONCLUSIONES

nsamblaje, Servicio Técnico y Ventas son los procesos
que gravitan de manera prioritaria en el desenvolvimiento
del negocio. Se evidencia falencias en 5 procesos.




Implementar €

* La Elaboracion del manual de procedimientos ayudara a
toda la organizacion desde la Gerencia hasta las nuevas
contrataciones, como instructivo para desarrollar de manera

eficiente las actividades




RECOMENDACIONES

« El estudlo entrega el “Manual de s”’,
se raaeieAdq ponerlo en uso.

* Am lar su nicho de mercado para fabricar localmente
componentes para bicicletas y utilizar el apoyo que brinda
el Gobierno con los creditos a propuestas innovadoras,
dentro de los programas de la CFN.




en contexto con los cambios po
que se enfrenta la gerencia en el 2015.

Re o

* Compl"e]car el Manual de Procedimientos para que abarque a
todos los procesos de la organizacion, y que en un futuro no
lejano, les permita certificar en la Norma ISO 900&2008







