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ANEXO 1
MANUAL DE
PROCESOS

VENTAS Y COMERCIALIZACION
FACTURACION Y COBRANZAS
DISTRIBUCION Y ENTREGA
COMPRAS

SISTEMAS

RECURSOS HUMANOS
AUDITORIA INTERNA
FINANCIERO

MEJORAMIENTO CONTINUO
MEDICION Y ANALISIS



EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-001
PROCESO DE VENTAS Y COMERCIALIZACION version: 1
Paginaldel

OBJETIVO: ESTABLECER EL PROCESO ADECUADO PARA

CLIENTES EN LOS PUNTOS DE VENTA.

CONTROL
P-002
P-020

g

LA CAPTACION DE

1. El cliente solicita por
teléfono o personalmente
si hay disponible aluminio o
vidrio con las medidas y del
tipo indicado.
2. El vendedor le entrega
los datos en forma escrita o
\éerbal- SALIDA | HACIA
. Se determina si el Factura Facturacion y
DI_ESDE ENTRA_‘DA cliente va a retirar la cobranzas
Clientes Requisitos mercaderia o si de sea que Datos Auditoria —
Clientes Cotizaciones se la envien, en cuyo caso c bilidad
Servicio de Disponibilidad se factura un adicional. Regist 3 Ofmz lhaa
transporte P 4. si el cliente esta de d €gIs rto Ve et e
acuerdo con los datos y los € ventas entas
valores puede hacer la
compra directamente.
5. En caso de mantener
alguna duda respecto del
stock, el vendedor llama a
los supervisores de bodega
para corroborar la
infarmarcidn
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Vendedores Equipo informético
Jefe de Ventas Suministros de oficina
Jefe de Personal Bodegas
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Porcentaje de | Numero de cotizaciones /
ventas NUmero de cotizaciones 100% 70% Vendedor
efectivas facturadas
Tiempo de Fecha de entrega de .
entrega de . . 1 dias .
informacion — fecha 0 dias Vendedor
datos al - . . laborales
. solicitud de informacion
cliente
VgloramonNdel Encuesta 90% 75% Jefe de Ventas
esempeno
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-002
PROCESO DE FACTURACION Y COBRANZAS Version: 1
Paginaldel

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE FACTURACION Y COBRANZA PARA CONTROL
DEL INGRESO DE FLUJO DE CAJA.

CONTROL

P-002

P-004

P-020

P-017

1L

1. El cliente recibe la
factura para que sea
cancelada en caja.
DESDE | ENTRADA 2. El cliente paga el SALIDA HACIA
valor estipulado en la Orden de S
Distribucion
Ventas Factura |:> factura. entrega
3. Una vez registrado el Fa|<|:tura Cliente
pago, se entrega la sellada _
factura con el sello de Registro de Auditoria -
cancelado Factura Contabilidad
4. Se registra el sistema
de facturacion.
5. En la factura consta la
bodega donde se
encuentra la mercaderia
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Vendedores EQUIPO INFORMATICO
Contador General SUMINISTROS DE OFICINA
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Efectividad de Numer_o de factura’s mgresz_idas
. en el sistema de dias anteriores /
servicio de . . 10% 0% Jefe de ventas
) NuUmero de facturas ingresadas
sistema . .
en el sistema durante el dia
Tiempo promedio Valor de Encuesta / Total de . . Supervisor
de espera en ser 15 min 0 min
' encuestados general
atendido
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-003
PROCESO DE DISTRIBUCION Y ENTREGA Vgrs_mn: 1
Paginaldel

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA DE
ALUMINIO Y VIDRIO, JUNTO A SU POSTERIOR ENTREGA.

CONTROL
P-002
P-014
P-006
P-017

1L

1. Con la factura sellada
el cliente se dirige hacia la
DESDI_E' ENTRADA bodega que se le indica. SALIDA HACIA
Facturaciéon Factura 2. El operario recibe la i
y cobranzas sellada factura y procede a buscar Registro de Z':gargr?g:
tSerwcu: Disponibilidad la mercaderia. entrega calidad
ransporte 3. Sielcliente se lleva el -

. L Sistema de
producto, el (o los) Satisfaccion estion de
operadores lo transportan del cliente 9 calidad
hacia el vehiculo del
cliente.

4. Sielcliente ha
solicitado el transporte, se
separa la mercaderia para
ser transportada en la
fecha estipulada.
5. Se sella la factura con
la fecha y hora de entrega.
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Operadores EQUIPAMIENTO DE MANIPULACION
Jefe de Bodega
Jefe de Reparto
Gerente General
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Tiempo promedio (Fecha recepcion del cliente —
PO P Fecha de salida de bodega) / 2 dias 0 dias Jefe de Bodega
de entrega
Total de entregas
Porcentaje de NUmero de entregas
envios/entregas incorrectas / Numero de 20% 0% Jefe de Bodega
incorrectas entregas
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-004
PROCESO DE COMPRAS Vgr§|on: 1
Paginaldel

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA DE
ALUMINIO Y VIDRIO, JUNTO A SU POSTERIOR ENTREGA.

CONTROL

P-015

P-002

P-004

g

1. Sies una compra para
materia prima, se selecciona
el proveedor calificado de la
lista y se realizan las
cotizaciones.

2. Se emite la orden de
compra al proveedor

seleccionado.
DESDE | ENTRADA 3. El proveedor indica la SALIDA HACIA
P fecha de retiro de la
Jefe Solicitud de mercaderia. Si el pedido es Registro de | Sistema
Bodega compra grande, el proveedor envia la llegada de gestion
mercaderia mercaderia a la empresa. mercaderia | de calidad
. Solicitud de 4. Sila compra es por aladn Registro de Bodeoa
égﬂg\gfor compra de insumo, se eIICi)ge el Srovegdor Inventario k
INSUMOos y se retira el suministro.
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Supervisor General EQUIPO INFORMATICO
Contadora General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerente Propietario
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Tiempo promedio de (Fecha IIegada_ pedido - ) ) Gerente G_eneral
legadas Fecha de solicitud de 2 dias 0 dias / Supervisor
compra) / Total de llegadas General
Proporcion de Numero de retrasos en Gerente G_eneral
compras / Total de compras 10% 0% / Supervisor
retrasos !
realizadas General
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PRO-005

PROCESO DE SISTEMAS

Version: 1
Paginaldel

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA DE

ALUMINIO Y VIDRIO, JUNTO A SU POSTERIOR ENTREGA.

CONTROL
P-002
P-012
P-013

1L

1. Se procura reproducir el
error para tener constancia
de bajo que tarea se da la
falla.

2. Se contacta con el
proveedor del servicio de
soporte para que realice la

visita a la empresa

ENTRADA 3 .
DESDE . Ebn_ cgso de requerir N SALIDA HACIA
cambio de partes, se recibe

. Reproduccién la cotizacién para su Redisto de Sisiema

Supervisor del dafio posterior andlisis de gis 2
general aprobacion servicio de gestion
reportado : recibido de calidad

Pruebas 4. se procede a mantener Informe de Sistema
Proveedor preliminares el reg_istro_ manual del trabajo de gestién
Analisis de trabajo mientras la realizado de calidad

Proveedor desempefio reparacion es realizada.

1T

RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Supervisor General EQUIPO INFORMATICO
Gerente Propietario
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE

(Fecha de solucién del
Tiempo promedio de | incidente - Fecha de
solucion solicitud de servicio) / Total
de atenciones

2 dias 0 dias

Gerente General
/ Supervisor
General

RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-006
PROCESO DE RECURSOS HUMANOS Version: 1
P4aginaldel

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA DE
ALUMINIO Y VIDRIO, JUNTO A SU POSTERIOR ENTREGA.

CONTROL

P-011

P-012

P-025

1L

1. Se realiza un perfil de
cada hoja de vida que
ingrese a la empresa.

2. Se coordina con
empresas o agentes
especializados en la
materia a capacitar.

3. Serealiza una

DESDE ENTRADA evaluacion de los
S conocimientos adquiridos. SALIDA HACIA
Supervisor | Solicitud de 4. Se contacta con el Planes de
general / capacitacion proveedor del servicio para I::> capacitacion Jefaturas
empleados que realice la visita a la Sistema de
Gerente . . empresa. Roles de gestién de
Propietario Hoja de vida 5. Se registra en la hoja de pago calidad /
vida, los cursos aprobados Financiero
y tomados. Perfiles Recursos
Humanos
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Jefes EQUIPO INFORMATICO
Supervisor General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerente Propietario
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Prueba de Gerente General
conocimiento de Prueba escrita 100 70 / Supervisor
labores puntos puntos General / Jefes
Porcentaje de Numero de cursos Gerente G(_aneral
) aprobados / Numero de 100% 70% / Supervisor
aprovechamiento
cursos tomados General / Jefes
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-007

Version: 1

PROCESO DE AUDITORIA INTERNA -
Paginaldel

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO AUDITORIAS INTERNAS DE LA EMPRESA PARA
IDENTIFICAR LAS NO CONFORMIDADES CON EL SISTEMA DE GESION.

CONTROL
P-005
P-007
P-010

1L

1. Se elabora el plan
anual de auditorias
2. Se apruebay se
bli I pl SALIDA HACIA
DESDE | ENTRADA publica &1 pian
3. Se preparala Y
Solicitud auditoria an de Gerente
Gerente o . auditoria ) .
Pronietario auditorias 4, _Se realiza la interna Propietario
P internas ;udltorla Informe de Gerente
; . Se formaliza el auditoria Propietario
Empresa Registros informe de auditoria Reporte no Medicion y
6. Se toman acciones conformidades | andlisis
RECURSOS
HUMANQOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Supervisor General EQUIPO INFORMATICO
Contadora General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerente Propietario
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Numero de no Resultado de auditorias Gerente G(_aneral
. . 2 0 / Supervisor
conformidades realizadas
General
Proporcién de Numero de auditorias Gerente General
cumplimiento de realizadas / Numero de 100% 80% / Supervisor
auditorias auditorias programadas General
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-008

Version: 1
PROCESO FINANCIERO Pagina 1 de 1
OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE FINANZAS DE LA EMPRESA.
CONTROL
P-002
P-007
P-010
1. Analisis de solicitudes
DESDE ENTRADA en base de los propuestos
elaborados. SALIDA HACIA
grereimteri Presupuesto 2. Verifi’cgr el cumplimiento Acciones
opietario — de la politica de auto correctivasy | Empresa
Solicitudes financiamiento. preventivas
Jefes / de . 3. Analisis de causa raiz. Informe de £
Gerentes asignacion 4. Fijacion de situacion mpresa
de recursos compromisos y calendario
Contabilidad | ESt2dos de préxima revision.
Financieros
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Jefes EQUIPO INFORMATICO
Contadora General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerente Propietario
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
(Valores utilizados — Valor Gerente General
Falta de liquidez presupuestado) / Valor 5% 0% / Supervisor
presupuestado General
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO

PRO-009

PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Version: 1
Paginaldel

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA

DETERMINAR LAS MEJORES ESTREATEGIAS A SEGUIR POR LA

EMPRESA.
CONTROL
P-009
P-010
P-011
P-015
1. Se hace la convocatoria SALIDA HACIA
para determinar las
DESDE ENTRADA acciones que debe tomarse zlci?é?]ede Sistema
: para ajustar el sistema de . de gestion
Empresa Ind!cadores gestion de calidad mejora de calidad
varios continua
— |::> 2. Se elabora el plan de Acciones
Auditoria Reportes accion a seguir. preventivas / Ermpresa
Datos / 3. Establecimiento de acciones P
Financiero | Indicadores plazos y compromisos correctivas
varios Seguimiento Gerente
de acciones Propi .
. ropietario
correctivas
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Jefes EQUIPO INFORMATICO
Supervisor General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerentes
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Grado de Numero de mejoras / Gerente General
) Numero total de no 90% 80% / Supervisor
conformidad .
conformidades General
RESPONSABLE: FECHA:




EMPRESA DE DISTRIBUCION DE ALUMINIO Y VIDRIO PRO-010

PROCESO DE MEDICION Y ANALISIS

Version: 1
Paginaldel

OBJETIVO: DETALLAR EL PROCESO DE MEDICION Y ANALISIS DE DATOS
GENERADOS EN LA EMPRESA.

CONTROL

P-002

P-008

1L

1. Se recopilan los datos
necesarios y se registra
cudles se analizan en un
acta.
DESDE ENTRADA 2. Se revisan las
condiciones que hubieran SALIDA HACIA
Jefes / Informes afectado la toma de datos Acta de
Gerentes I::> 3. Se realiza el andlisis de analisis Auditoria
Auditoria (I:Q:r?f(())llr’trsliggdes las sugerencias y quejas Reporte
por parte de los clientes y resultados Empresa
Datos / empleados. de analisis
Financiero | Indicadores
varios
RECURSOS
HUMANOS FISICOS/TECNOLOGICOS
Jefes EQUIPO INFORMATICO
Supervisor General SUMINISTRO DE OFICINA
Gerentes
INDICADOR FORMA DE CALCULO MAX MIN RESPONSABLE
Tiempo de Fecha de entrega de reporte Gerente General
elaboracién de — Fecha de inicio de reporte 2 dias 0 dias / Supervisor
andlisis General

RESPONSABLE:

FECHA:




