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RESUMEN

Con el fin de dotar a la empresa de un rendimiento 6ptimo tanto de sus
recursos economicos como de los humanos se decide implementar un
Sistema de Gestidn por Procesos que ayude a dar solucion a los problemas

mas importantes que presenta la empresa.

Dentro del Capitulo 1 se ha realizado el Conocimiento del Negocio, en el cual
se cita una historia breve de la empresa, como esta estructurada, los
servicios que brinda asi como también a sus clientes y proveedores mas
relevantes. También se incluye en este capitulo un Analisis de Riesgos que
se lo ha empleado para determinar los problemas con mayor impacto dentro

de la organizacion.

En el Capitulo 2 se hace una explicacion clara de todos los instrumentos que
se usaran para poder establecer el disefio del Sistema de Gestion por
Procesos a fin de que cualquiera que lea este trabajo pueda entender las

diferentes herramientas usadas y la razon por las que se las ha empleado.

En el Capitulo 3 se propone una nueva Misién y Vision mas acorde a la
empresa, se establece la Cadena de Valor de la empresa, el Mapa de
Procesos, la Matriz de Priorizacion, los Procesos Principales y los Criticos,
los de Apoyo con sus respectivos Analisis de Valor Agregado, Indicadores
para cada Proceso, Diagramas de Causa Efecto para los problemas con

mayor Impacto y sus respectivas Propuestas de Mejora.



VI

Dentro del Capitulo 4 se mencionan las Conclusiones del trabajo y se
proponen Recomendaciones para la empresa. Las Conclusiones vy
Recomendaciones deben ser tomadas en cuenta por la empresa para que
puedan corregir los fallos que presentan sus procesos y de esta manera
poder aumentar su valor agregado con respecto al cliente y a la misma

empresa.
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CAPITULO 1

1. Conocimiento del Negocio

1.1. Datos de la Empresa

1.1.1. Historia de la Organizacién

ASEDUA S.A. es una empresa familiar ubicada en la ciudad de Guayaquil,
cuyo lider y fundador cuenta con el apoyo y colaboracién de sus hijos
hermanos y sobrinos; dedicada al asesoramiento aduanero, en relacion con
tramites de importacién de mercaderia principalmente de Estados Unidos y

de China,

La idea surgid6 hace 5 anos mientras el fundador trabajaba como agente
independiente en la ciudad de Guayaquil junto con su hija. Ellos vieron que el
margen de contribucion era alto en este negocio pero debido a una serie de

malas decisiones la alianza padre-hija termind en la quiebra. Es ahi donde



nace ASEDUA S.A. como un sucesor del buen negocio que fue la antigua
alianza, pero ahora de una manera mas formal y con una visibn mas

empresarial.



1.1.2. Estructura Organizacional

La estructura organizacional en ASEDUA S.A. la definen de la siguiente

manera:
llustracion 1 Organigrama Institucional
PRESIDENCIA

GERENTE

GENERAL
SERVICIO AL CONTADOR ASISTENTE DE

CLIENTE EXTERNO GERENCIA
| L
GESTION
JEFE DE
VENTAS EMBARQUE Y
OPERACIONES S LT
I
AUXILIAR DE
MENSAJERO Pttt DIGITADOR

Fuente: ASEDUA S.A.

1.1.3. Servicios

Los principales servicios que ofrece ASEDUA S.A. son dos:

Asesoria en la Importacion.- que incluye absolutamente todo el proceso de
importacion, desde el contacto con el proveedor, el embarque en la naviera,
el desembarque en la aduana y la nacionalizaciéon que es la salida de la

aduana.



Asesoria en la Nacionalizaciéon.- es cuando el cliente solo necesita
asesoria para que nacionalice la mercaderia. Solo se encargan del proceso

desde que llega a la aduana hasta que dan el aviso de salida de la misma.

1.1.4. Clientes y Proveedores

Clientes.- Los principales clientes son empresas que se dedican a la
importacion y comercializacion de productos destinados a consumidores
finales, aunque también tiene clientes dedicados a la prestacién de servicios
y que necesitan traer del extranjero determinada maquinaria o insumo para

poder realizar su labor.
Entre los tipos de empresas que son clientes de ASEDUA S.A. tenemos

e Comercializadoras de vehiculos;
e Comercializadoras de ropa;

e Proveedores de servicios de telecomunicacion.

Proveedores.- Al ser una empresa de servicios sus proveedores son pocos,

pero los que tiene son vitales para su labor.

ASEDUA S.A. tiene como proveedor a Agentes de Aduanas con quienes ha

establecido alianzas para poder dar un servicio completo.

Otro proveedor son diversas cooperativas de transporte que son empleadas,
solo si el cliente lo desea, para trasladar la carga desde la aduana hasta las

bodegas del cliente.



1.1.5. Anadlisis de Riesgo

Se han identificado varios riesgos que de concretarse representarian un
enorme impacto para la empresa que en el peor de los casos conllevaria a
desembolsos de dinero ya sea en el momento de presentarse el incidente o
en un futuro tal es el caso de multas o de pérdida de oportunidades a causa

de un cliente perdido.



FACTORES DE
RIESGO

PROCESO

Cuadro 1 Analisis de Riesgos

TIPO DE

RIESGO

INDICES

PROBABILID

IMPACTO

NIVEL DE

RIESGO

ONSECUENCIAS

Venta del servicio a Clientes insatisfechos con los
z > o Mala Negociacién N Operativo 3 3 Bajo precios. Perdidas monetarias para le
= 9 £ precios irreales
s 'EE, :g empresa.
S L . . Impuntualidad en pagos de los
=2 3 © Mala Investigacion | Trabajar con Clientes . . puntua i pag
. . . Operativo 2 2 Bajo Clientes. Problemas con las
previa de los Clientes riesgosos -
mercaderias.
=
=] P, et Mala informacién de los Costos del
= Mala Investigacion de Error en la Cotizacién . ! .
s . B Operativo 4 4 Moderado | Transporte. Perdidas para le
= Precios de las Navieras . .
g empresa. Precio de venta irreal
a Errores en el .
o Operativo 5 10 Alto L
= Deficiencia en los Embarque P Retrasos en la tramitacién de la
E- requerimientos de arga. Perdidas econémicas para la
= informacién E 1 empresa
"E rrores en & Operativo 5 10 Alto P
= Desembarque
£ Facturas con informacién inexacta
=l o entran en el proceso y provoca un
E Informacién poco Errores en la . . .P CES0 ¥ Prov: N
. o Operativo 4 8 Alto |deficiente sistema de cobranzas y
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= mal registro contable. Molestias al
= Cliente
— Deficiencia en los Retrasos en la Mayor duracién del tramite para
= g0 requerimientos de tramitacién de la Operativo 4 Extremo |iniciar la liberacion de la carga.
S 5 informacién carga Molestias para el Cliente.
% 3 Deficiencia en el
g S manejo de Retrasos en la Mayor duracién en los Tramites de
'g E informacién de los Liberacién de la Operativo 5 Extremo |Liberacién de la Carga. Molestias
Zz = Tramites de Carga para el Cliente.
Nacionalizacién
§ Clientes no Solventes | Cuentas Incobrables | Operativo 2 6 Moderado |Falta de liquidez en la empresa
=
_E . Informacién de Cuentas que no estédn siendo
= Mal registro de las . .
(& recaudaciones Cuentas por Cobrar | Operativo 5 10 Alto  |cobradas o Clientes a los que se les
poco confiable esta cobrando en exceso o de mas
= Clientes que ya no desean seguir
e 2 Prestacion de un mal trabajando con la empresa.
-E E servicio o Mala Clientes Insatisfechos | Operativo 5 10 Alto Desembolsos de dinero por tramites
3 © atencién Post-Venta aduaneros. Reclamos enfiticos a la
empresa
>
£
= Mal j los N i6 F. . .
E E al manejo de los © envio de. acturas Operativo 5 S| Moderado |Las facturas no llegan a los clientes
§ g Documentos alos Clientes
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% g
Mala distri i6 . Baj imi 1
g ala dlStl'lb.UCIOH de |Cargos sobr:ccargados Operativo 3 6 Moderado | B4° rendimiento p'rovocado por la
§ E las funciones de funciones sobrecarga de funciones
(==
=i Informacién poco | Errores en los Libros . Informacién inexacta esencial para la
. Operativo 4 8 Alto L
5 = Confiable Contables P Toma de Decisiones
ESCALA DE EVALUACION

NO SIGNIFICANTE MODERADO PELIGROSO
) @ 3 @ ©)

Escaso [ 1 2 3 4 5 Moderado

Improbable 2} 2 4 6 8 10

Posible B} 3 6 9 2 Alto

Probable (O] 4 8 12

[Muy Probable (5) 5 10

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Retrasos en la tramitacion de la carga

Retrasos en la tramitacion ocasionados por requerimientos deficientes de
informaciéon o un manejo no adecuado para el ingreso de la informacién al

sistema de la Aduana.



Este problema tiene un impacto alto debido a que este problema se genera
en una parte critica del proceso de la empresa y aun mas ya que su
ocurrencia es alta también. Si se presenta significaria un serio retraso en la
liberacion de la carga lo que generaria malestar en el cliente y en el peor de

los casos incurriria en costos adicionales a los presupuestados.
Probabilidad: Probable (4)

Impacto: Alto (4)

Retrasos en el Despacho de Aduana

Existen casos en los cuales han ocurrido incidentes durante la revision de la
Aduana en los cuales han solicitado informacion sobre la carga. La Aduana
no autoriza la salida si no se cumplen todas las disposiciones que establece.
La frecuencia de errores o descuidos en las respuestas que se le da a la
aduana son muy frecuentes y han ocasionados muchos retrasos en el

despacho de la mercaderia.
Probabilidad: Probable (4)
Impacto: Peligroso (5)

Estos problemas tienen un impacto alto debido a que este problema se
genera en una parte critica del proceso de la empresa y aun mas ya que su
ocurrencia es alta también. Si se presenta significaria un serio retraso en la
liberacion de la carga lo que generaria malestar en el cliente y en el peor de

los casos incurriria en costos adicionales a los presupuestados.



Cuadro 2 Ocurrencia de Problemas en el Proceso de Nacionalizacion y Entrega de

Carga
Julio
Semana Cargas Sin Problemas % de
Totales |Problemas | Tramites | Nacionalizacion| Aforador Total Error
1 10 4 0 2 0 2 20%
2 15 9 2 4 5 11 73%
3 13 6 2 1 0 3 23%
4 12 9 0 3 1 4 33%
5 11 8 1 2 2 5 45%
TOTAL 61 36 5 12 8 25 41 %

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Como podemos observar en el Cuadro 1 la ocurrencia de estos problemas es
muy elevada. Solo durante el mes de julio del 2014 en el Proceso de
Nacionalizacion y Entrega de Carga se presentaron 25 problemas de un total
de 61 Cargas Tramitadas que corresponden a un 41% por lo que se hace
necesario el planteo de una solucion para evitar que ese indice siga

subiendo.

1.2. Justificacion del Proyecto

La Aduana del Ecuador en un esfuerzo por brindar mayor seguridad a los
ciudadanos por combatir el narcotrafico, contrabando y evasion de impuesto
ha dispuesto una serie de reglamentos y requisitos para poder realizar las
importaciones, lo que hace que las empresas tengan ciertas dificultades al

no conocer tales normas.

Una opcion que tienen las empresas es crear un area especializada en
temas aduaneros, pero no todas disponen de los recursos para mantener a

un departamento de importaciones que los ayude en sus necesidades.



Debido a esto es que existen las empresas dedicadas a la tramitacion de
dichas importaciones y a su debido proceso de desaduanizacion que se
encargan de realizar todos esos tramites tanto para traer la mercaderia como
de dejarla lista para que el cliente la lleve a sus bodegas. En este tipo de
empresas se maneja no solo su tiempo sino también el del cliente, que a su
vez es un proveedor y que al tener un retraso de entrega queda mal con su
respectivo cliente o pierde una valiosa negociacion o desprecia una buena
oportunidad, es por esto que los retrasos no son tolerados. Estas deficiencias
como sobrecarga de funciones, mal manejo de la informacién, mala
comunicacion, procesos redundantes, entre otros, pueden ocasionar
retrasos en la tramitacion o en el despacho de aduana y esto es algo que
perjudica enormemente al cliente ya que es tiempo que se desperdicia y eso

significa dinero que se pierde o se deja de ganar.

Este estudio esta orientado en brindarle a la direccidon las herramientas
necesarias para controlar de una manera mas eficiente sus recursos, tanto
humano como monetario, y maximizar sus tiempos que es algo vital en

empresas con este giro del negocio.

Al poder mejorar sus procesos la empresa puede minimizar los riesgos de
errores por falta de una verificacion que le ayude a minimizar el riesgo de

retrasos.
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1.3. Objetivos del Proyecto

1.3.1. Objetivo General

Disefar un sistema de Gestion por Procesos, a través de la recopilacion y la
documentacion de informacion que se derivan de las actividades y
operaciones propias de la empresa ASEDUA S.A., con la finalidad de
administrar de una manera mas eficiente y eficaz los recursos de los cuales

dispone la compafia, alcanzar sus objetivos y promover la mejora continua.

1.3.2. Objetivos Especificos
Realizar un levantamiento de informacién a fin de definir los antecedentes e
historia de la empresa asi como también sus objetivos a corto, mediano y

largo plazo, ademas de sus clientes.

Elaborar el disefo de la cadena de valor para facilitar la comprension de los

procesos claves.

Disenar el mapa de procesos de la compaiia de tal manera que pueda ser

comprendido por todos los miembros de la empresa.

Realizar la diagramacién de los procesos facilitando su comprensiéon y los

ayude en la realizaciéon de sus funciones.

Analisis de valor agregado de los procesos criticos para identificar aquellas

actividades que no estan agregando valor y minimizar sus tiempos.

Establecer indicadores para medir el alcance 6ptimo de objetivos y que sirva

como motivacion para los empleados para alcanzarlos.
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Sefalar oportunidades de mejora de los procesos criticos y de crecimiento

para la organizacion.

Elaborar el manual de procesos para que la empresa tenga documentado
SuUs procesos y que sirva de ayuda para el accionar de los empleados y el

alcance de objetivos.
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CAPITULO 2

2. Marco Teorico

2.1. Direccionamiento Estratégico

2.1.1. Misién

La declaracion de la mision es un texto breve (generalmente de una o dos
oraciones) que define la razén de ser de la compania. La mision deberia
describir el propdsito fundamental de la entidad y, en especial, lo que brinda
a los clientes (0, en el caso del sector publico y las organizaciones sin fines

de lucro, a los ciudadanos y beneficiarios). La declaracién de misién deberia
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informar a los ejecutivos y empleados acerca del objetivo general que deben

perseguir juntos.”

La mision debe responder a la pregunta ;Por qué la empresa esta en el
negocio? Y definirla es la labor de los directivos y con ella se conoce el
alcance de los productos o servicios que se comercializan. La mision es el
compromiso que tiene la empresa para con sus clientes y esta debe ser

compartida por todos sus miembros. Como ejemplo tenemos:

“Organizar la informacién del mundo y lograr que sea util y accesible para
todo el mundo”

Google.

' KAPLAN Robert y NORTON David, The Execution Premium Integrando la estrategia y las
operaciones para lograr ventajas competitivas, Harvard Business Press, Ediciones Deusto, Barcelona,

2008.
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2.1.2. Visién

La vision es una idea que plantea una meta, que nos dice a donde quiere
llegar, cuanto quiere crecer la empresa, por este motivo es que debe ser lo
mas detallada posible y debe plantear un objetivo alcanzable en un tiempo
determinado. La vision también debe servir para inspirar a los demas
integrantes de la empresa a establecerse metas que ayuden al crecimiento

tanto de ellos como de la compaiia.

La vision es el compromiso que la empresa tiene para con ella, es la imagen

del futuro para la empresa y para sus empleados.

2.1.3. Objetivos

Los objetivos son fines o metas especificas que son establecidas por la
direccion y que deben ser alcanzables, medibles y también deben tener un
plazo para realizarlos. Estos objetivos deben ser compartidos vy
comprendidos por toda la empresa de tal manera que cada area pueda

alinear su accionar para la consecucion de dichas metas.
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2.1.4. Matriz FODA
El analisis FODA es una herramienta que divide a la empresa en cuatro ejes

principales, dos de caracter interno y dos de caracter externo:

e Fortalezas (Interno);
e Oportunidades (Externo);
e Debilidades (Interno);

e Amenazas (Externo).

Decimos que las Fortalezas y Debilidades son de caracter interno porque
depende su existencia o ausencia dependen exclusivamente de la empresa,

y no se ven afectados por influencias externas a ella.

Por su parte las Oportunidades y Amenazas son de caracter externo porque

se escapan a la planificacion o controles de la empresa.

Que la empresa tenga identificada sus fortalezas puede conllevar a una
nueva oportunidad o a un mayor beneficio ante una y de la misma manera
podria aminorar el impacto de una amenaza. Conocer las debilidades que
tenemos también es algo util, porque ahi se encuentran las oportunidades de

mejora que tiene la empresa, y es donde nacen las nuevas fortalezas.

Hay que tener en cuenta de que una debilidad no se compensa con una
fortaleza, a las debilidades hay que identificarlas y buscar cdmo convertirlas

en puntos fuertes para la organizacion, caso contrario cuando se presenten
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las amenazas seran por ahi por donde golpearan a la empresa con mas

poder.

llustracion 2 Esquema de FODA

Debilidades

Lo que se tiene que

disminuir
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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2.1.5. Analisis de Riesgo?

2.1.5.1. Concepto

Es un instrumento que evalua el impacto de ciertos eventos que de
concretarse o volverse realidad podrian provocar un impacto negativo en la
organizacion como lo es la no consecucion de los objetivos planteados. La

probabilidad de ocurrencia de estos eventos se los conoce como Riesgo.
Los riesgos que una organizacion deben tener en cuenta se agrupan en:

e Riesgo Estratégico;

¢ Riesgo Operativo.
Riesgo Estratégico

Se relaciona con todos las decisiones que se toman y que estan fuera del

ambito de desarrollo de la organizacion.
Riesgo Operativo

Es aquel que compromete al alcance de objetivos a través de los propios

procesos de la empresa.
Entre los riesgos operativos tenemos:

¢ Riesgos referidos a Investigacion de mercado.

o Sutamano y poder de compra

* DIRECCION DE CONTROL INTERNO Y RACIONALIZACION DE TRAMITES, Guia para la
Administracion del Riesgo, Departamento Administrativo de la Funcion Publica, Bogotd, 201 1.
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o Sus preferencias
¢ Riesgos referidos a Distribucién.
o Inadecuada logistica para distribuir en tiempo y forma
o Excesivo costo de la Distribucion
o Fraude
¢ Riesgos referidos a Facturacion.
o Omision de facturaciéon
o Errénea facturacion de precios o cantidades
o Incumplimiento fiscal
o Inadecuada contabilizacién de la facturacion
¢ Riesgos referidos a Créditos y Cobranzas.

o Inapropiada gestion de cobranzas

2.1.5.2. Evaluacion del Nivel de Riesgo
Un riesgo de concretarse puede ser altamente peligroso para una empresa,
es por ello que se deben clasificar de acuerdo a su relevancia. En este

estudio se clasificaran los riesgos de la siguiente manera:

Cuadro 3 Nivel de Riesgo

Riesgo
Bajo
Moderado
Alto

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



Esta escala nos indica cuales riesgos debemos evitar y cudles pueden ser

asumidos por la empresa.
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Para tener conocimiento de que riesgo es bajo o cual es el que mas

debemos evitar se tendran en cuenta dos factores importantes: Probabilidad

de Ocurrencia e Impacto.

Probabilidad de Ocurrencia

Es el nivel en el que el riesgo puede convertirse en real para la empresa.

Cuadro 4 Probabilidad de Ocurrencia

1 |Escaso Unicamente ocurre en casos aislados.

2 |Poco probable |Solo ocurre en circunstancias especificas.
3 |Posible Puede hacerse real en cualquier momento
4  |Probable Probabilidad alta de que ocurra

5 |Muy Probable |Es casiseguro de que se presente.

Impacto

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Indica el dafio que provocara el riesgo si llegase a concretarse.

Cuadro 5 Impacto del Riesgo

1 |No Significante |Dafio minimo

2 |Bajo Impacto bajo

3 |Moderado Impacto relativamente bajo
4 |Alto Impacto Negativo

5 |Peligroso Impacto Mayor

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



20

Dado esto podemos establecer los parametros para la clasificacion de los

niveles de los riesgos:

Cuadro 6 Escala de Evaluacion

ESCALA DE EVALUACION
NO SIGNIFICANTE BAJO MODERADO ALTO PELIGROSO

(1) (2) 3) 4) (5)
Escaso (1) 1 2 3 4 5
Improbable 2) 2 4 8 10
Posible 3) 3 9 12
Probable (@) 4 8 12
Muy Probable 5) 5 10

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Con el Cuadro 3 y el Cuadro 6 podemos efectuar la Evaluacion de los

Riesgos.
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2.2. Procesos
2.2.1. Definicion
Proceso es una totalidad que cumple un objetivo completo y que
agrega valor para el cliente. Esta unidad es un sistema de creacién de
rigueza que inicia y termina transacciones con los clientes en un

determinado periodo de tiempo®.

EL proceso es un conjunto de actividades que transforman una entrada en un

resultado a traves de la utilizacion de recursos y supervisada por controles.

llustraciéon 3 Ejemplo de Procesos

PROCESO CLIENTE

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

3 BRAVO Juan, Gestién de Procesos (con responsabilidad social), Editorial Evolucion S.A., 2009
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2.2.2. Tipos de Procesos

Para este estudio usaremos tres tipos de procesos diferentes:

e Procesos estratégicos;
e Procesos claves;

e Procesos de apoyo.

Procesos Estratégicos.- Son los que estan directamente relacionados con
la direccion de la empresa y hacen que el modelo de negocio sea una
realidad. Por lo general estan a cargo de los altos directivos de la institucion

ya que ellos son los que tienen un mayor poder de decision.

Procesos Claves.- Los procesos claves son aquellos que estan ligados al
giro del negocio y que sin los cuales la empresa no puede vender su
producto o brindar el servicio. También son llamados procesos criticos por la
importancia que tienen dentro de la estructura de la empresa, sin los cuales
el negocio simplemente no podria seguir funcionando y si estos procesos
llegasen a caerse o a viciarse con problemas el costo de su levantamiento o
reparacion seria considerable para la entidad. Este tipo de proceso esta
también muy ligado a la satisfaccion del cliente, ya que es quien mas cerca

se encuentra de él.

Procesos de Apoyo.- Son aquellos procesos internos que asisten a los

procesos claves y que son necesarios para su correcto funcionamiento.
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2.3. Diagramas de Flujo

2.3.1. Definicion

Un diagrama de flujo o flujogramas es una representacion grafica de los
pasos utilizados para la obtencién de un producto o la prestacion de un
servicio. En el diagrama de flujo se detallan uno a uno los pasos a seguir, asi

como también quienes son los responsables del proceso en cada paso.

2.3.2. Tipos de Diagramas de Flujo

Existen diversos tipos de diagramas de flujo entre los cuales estan:

e Flujogramas de Bloques;
e Flujogramas de Actividades;

e Diagramas de Flujo Funcional.

2.3.3. Beneficios4

Entre las ventajas de los diagramas de flujos tenemos:

e Favorece y facilita la comprension y el mejor entendimiento del
proceso a través de mostrarlo como un dibujo. Una persona reconoce
mas facilmente los dibujos, un buen diagrama de flujo reemplaza
varias paginas de texto.

e Permite identificar: PROBLEMAS y OPORTUNIDADES de mejora del

proceso. Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los re-

* Benemérita Universidad Auténoma De Puebla, Facultad de Ingenieria en Ciencias de la
Computacion, Curso de Diagramas de Flujo, 2014, disponible en:
http://flujograma.wikispaces.com/VENTAJAS+DE+DIAGRAMA+DE+FLUJO
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procesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, los
cuellos de botella, y los puntos de decision.

Muestran o ensefan las interfaces (es el medio con que el usuario
puede comunicarse con una maquina, un equipo o una computadora)
cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se realizan,
facilitando a los empleados o usuarios el analisis de las mismas.
También es una buena herramienta para capacitar a los nuevos
empleados y a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan

mejoras en el proceso.
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2.3.4. Simbologia

Los flujogramas utilizan una serie de simbolos para poder plasmar de
manera clara y comprensible los pasos a seguir en un determinado proceso o
subproceso de manera tal que cualquier persona, aunque no posea
conocimiento alguno del proceso, tenga una idea clara de lo que se debe

hacer.

Existen varias normas de simbologia usados en los diagramas de flujos,

entre los cuales tenemos:

e Norma ANSI;

e Norma ASME;

e Norma ISO 9000;
e Norma DIN;

e Simbolos para Diagramas Integrados de Flujo (DIF).

Para este proyecto se utilizaran la norma ANSI para Administracion.
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Norma ANSI para Administracion.- Los simbolos de esta norma son los

siguientes:
llustracion 4 Simbologia ANS/
Simbologia ANSI
Simbolo Representa

:

-
o
A 4
\ 4
O
@

Inicio/Fin.- Indica el punto de inicio o el punto final del
proceso.

Actividad.- Indica las funciones que las personas
involucradas deben realizar.

Actividad en Otro Proceso.- Indica las actividades
realizadas en otros procesos.

Documento.- Representa un documento usado, requerido
o generado en un determinado momento del proceso.

Decisiéon o Inspeccion.- Indica un punto dentro del proceso
en donde se toman decisiones o se realiza una inspeccidén.

Archivo.- Representa el archivo de un documento ya sea
de manera temporal o permanente.

Conector de pagina.- Indica una conexién o enlace con
otra pagina en donde el flujo continua.

Conector.- Indica una conexién o enlace con la misma
pagina en donde el flujo continua.

Indicador.- Indicador del Proceso.

Fuente: Simbologia ANSI

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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2.4. Gestion por Procesos

2.4.1. Definicion

La gestion de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con

la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.®

Con esto podemos decir que la gestidon por procesos o gestién de procesos
es una herramienta orientaba esencialmente hacia la satisfaccion del cliente,
por medio de la cual podemos obtener un mejor rendimiento de los recursos
disponibles en la empresa para alcanzar una mayor productividad con la

finalidad de aumentar la satisfaccidon de nuestros clientes.

2.4.2. Beneficios6

Veamos algunos de los beneficios de la gestidn por procesos:

o Mejora la competitividad de la empresa.

¢ Reconoce la existencia de procesos internos.

e Mide el proceso en relacion con el valor afiadido percibido por el
cliente.

e |dentifica las necesidades del cliente tanto interno como externo y

orienta la empresa hacia su satisfaccion.

SBRAVO Juan, Gestion de Procesos (con responsabilidad social), Editorial Evolucion S.A., 2009

® Sitio Web de Arp Calidad, 25 de abril de 2010, disponible en: http:/www.arpcalidad.com/los-
beneficios-de-la-gestin-por-procesos/
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Las actividades realizadas y la toma de decisiones estan muy
préximas al cliente.

Establece responsables de cada proceso.

Establece objetivos e indicadores para cada proceso.

Mide el grado de satisfaccion del cliente.

Promueve la mejora continua de los procesos. La mayoria de los
errores cometidos residen en los procesos, si los mejoramos
continuamente eliminaremos las causas que provocan €sos errores.

Pasamos de una mentalidad de “lo que hacemos” a “para quién lo

hacemos”.
Reduce costes internos innecesarios.

Distribuye los recursos de forma mas eficiente.
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2.5. Cadena de Valor

2.5.1. Definicion

La cadena de valor es un instrumento de analisis estratégico que se la
emplea con la finalidad de lograr generar ventajas competitivas. Esta
herramienta es de mucha ayuda cuando se requiere efectuar cambios

positivos dentro de la organizacion.

llustracién 5 Ejemplo de Cadena de Valor

Gestlop Sc’)po.rte Distribucion
Comercial Tecnico

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

2.5.2. Beneficios

e Los beneficios de elaborar un analisis basado en la cadena de valor
son:

¢ |dentifica a los clientes y proveedores mas importantes (criticos).

e Sirve para establecer un plan de contingencias.

o Establece un sistema, basandose en hechos anteriores, que advierte a
la organizacion sobre acciones que puedan traer problemas.

¢ Identifica las fortalezas de los proveedores, clientes, etc.

¢ |dentifica las debilidades de los proveedores, clientes, etc.

e Ayuda a establecer alianzas estratégicas.



2.6. Mapa de Procesos

2.6.1. Definicion
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Es una vision global de los procesos de la empresa representada de manera

grafica y simple en donde se identifican claramente el conjunto de procesos

que integran a la empresa: los procesos claves, estratégicos y de apoyo.

llustracion 6. Mapa de Procesos
MAPA DE PROCESOS

Procesos
Estratégicos Direccion
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Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

2.6.2. Beneficios

e Entre los beneficios del mapa de proceso tenemos:

e |dentifica los procesos estratégicos, claves y de apoyo de manera

visual y clara.

e Ayuda a los nuevos empleados a conocer de una manera mas facil el

funcionamiento de la empresa.



31

e Ayuda a la identificacidn de los procesos que deben ser atendidos con
prioridad.
e Aminorar los problemas de integracidn entre los procesos.

¢ |dentificar las entradas y salidas de los procesos.

Identificar los requisitos que necesitan los procesos para funcionar.

2.7. Manual de Procesos

2.7.1. Definicion

Un manual de procesos es un documento que contiene todas las actividades
que deben realizarse en una empresa para que esta funcione segun esta

planteado en su mision y vision propuestas por la directiva.

En el manual de procesos se detallan ademas lo cargos que intervienen en

dichas actividades, asi como también su responsabilidad en las mismas

2.7.2. Beneficios
e Entre los beneficios del manual de procesos tenemos:
e Ayuda a la induccion de nuevos empleados.

e Da una secuencia de los pasos y responsabilidades de los procesos
de la empresa.

e Constituye un punto de partida para una revision de los procesos y
encontrar posibles mejoras.

e Ayuda a disminuir el riesgo de redundancias en las funciones.
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e Ayuda a controlar si las operaciones de los empleados van acorde al

manual.

2.8. Diagrama de Causa y Efecto

2.8.1. Definicion

Es una representacion grafica que consiste en asociar problemas con
posibles causas o viceversa con la finalidad de encontrar una posible

solucion o encontrar una probable causa y poder tomar medidas correctivas.

llustracién 7 Diagrama de Causa-Efecto

//
/ / EFECTO
crusas

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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2.8.2. Beneficios

Gracias a este diagrama podemos:

e Analizar los problemas que afecten a los procesos, detallando las
acciones o circunstancias que los causan y los efectos que
desencadena.

e Detectar fuente de problemas y tomar medidas correctivas

¢ Analizar las consecuencias (efectos) de determinadas situaciones

2.9. Matriz de Priorizacion

2.9.1. Definiciéon

La matriz de priorizacién también llamada matriz de criterios multiples. Es
una herramienta muy utilizada en la administracion que ayuda a la determinar
un orden de prioridad en las actividades para facilitar la toma de decisiones.
El disefio de esta matriz consiste en la asignacion de un puntaje o nivel a
cada una de las opciones, esta asignacion estara basada en criterios que

seran establecidos con anticipacion.
Para poder elaborar esta herramienta debemos de realizar primero se debe:

e Identificar el problema y realizar una lluvia de ideas para determinar
las posibles opciones,

e Elaborar un diagrama de causa y efecto con la informaciéon obtenida
de la lluvia de ideas y establecer los criterios que nos serviran a su vez

para la asignacion de puntajes,
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e Determinar los principios necesarios para poder calificar cada

alternativa.

¢ Al final debemos final totalizar todos los puntajes.

A continuacion un ejemplo del esquema de la matriz de priorizacion

basandose en la perspectiva del cliente del Cuadro de Mando Integral:

llustracion 8. Matriz de Priorizacion

Matriz de Priorizaciéon

Criterios

Objetivos Estratégicos

Procesos

Objetivo

Objetivo

Objetivo
2 3

Objetivo
4

Objetivo
5

Objetivo
6

Objetivo
7

Objetivo
8

Total

Subproceso A

Subproceso B

Subproceso C

Subproceso A

Subproceso B

Subproceso C

Total

2.9.2. Beneficios

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

llustracion 9. Cuadro de Calificaciones

Puntaje Nivel de Relacion
0 No relacionada
1 Poco nivel de relacion
2 Medio nivel de relacion
3 Alto nivel de relacién

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

La matriz de priorizacion ayuda a establecer de una manera clara la relaciéon

entre los procesos y subprocesos con criterios preestablecidos y su

importancia para el giro del negocio y la satisfaccion al cliente. También

ayuda a identificar areas que precisan una mayor asignacién de recursos,

atencion o esfuerzo facilitando la toma de decisiones.
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2.10. Indicadores

2.10.1. Definicion

Los indicadores son medidores de desempeio que se obtienen comparando

dos datos relacionados en un periodo de tiempo especifico, los cuales son

usados por las empresas para determinar si sus procesos estan funcionando

de manera eficiente o no. Los indicadores deben ser definidos bajo ciertos

criterios:

Simple: Debe ser facilmente comprensible para todos.

Medible: De poder ser expresado de manera cuantitativa 6sea con
numeros.

Enfoque al Cliente: Debe ir acorde a las necesidades de los clientes.
Orientado a Mejorar: Debe ser usado para plantear mejoras.

Costo: No debe tener un costo excesivo para su medicion.

Visible: Debe estar siempre a la vista.

Periodo: Debe estar en funcién al tiempo especifico.

Alineacion Estratégica: En funcién de los objetivos estratégicos de la
empresa.

Revelado en los Resultados: Forma parte del informe a la gerencia.
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2.10.2. Beneficios

e Entre los beneficios de los indicadores tenemos:

e Nos ayudan a identificar los puntos clave para promover la
satisfaccion al cliente.

e Permite establecer un monitoreo de los procesos y poder tomar
medidas correctivas oportunas en caso de ser necesario.

e Establece un medio de comparacién con otras empresas del mismo
giro del negocio, esto se vuelve importante al momento de implantar
mejoras, ya que al conocer los indicadores de la competencia y
comprarlos con los de la empresa podemos ver en que estamos bien o

mal.



2.11. Ciclo PHVA

2.11.1. Definicion
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También llamado Ciclo de Deming, es una herramienta de la mejora continua

que se lo emplea en empresas para aumentar el indice de mejora y eficiencia

en sus procesos. La herramienta consta de cuatro etapas que son: Planificar,

Hacer, Verificar y Actuar.
En la etapa de Planificacion es donde:

e Se definen las metas.
e Se definen las metodologias para cumplir las metas.

e Se capacita al personal.

En la siguiente etapa Hacer es donde:

e Se realiza el trabajo planificado segun las

seleccionadas.
En la etapa de Verificacion:
e Se evalua los resultados del trabajo realizado.

Y por ultimo en la etapa de Actuar:

metodologias

e Se ejecutan las acciones correctivas para eliminar ineficiencias.
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2.11.2. Beneficios

Entre los beneficios del ciclo de Deming tenemos:

e Ayuda a mejorar la productividad de la empresa,
e Promueve la mejora continua,
¢ Ayuda a aumentar la participacion en el mercado,

e Promueve la creacion de nuevas plazas de trabajo.
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CAPITULO 3

3. Diseno del Sistema de Gestién por Procesos

3.1. Direccionamiento Estratégico

3.1.1. Misién’

Servir a nuestros clientes en todo momento con el propdsito de brindarle la

tranquilidad que necesita en sus operaciones.
3.1.2. Mision Propuesta

Ofrecer un servicio de asesoria personalizada con personal profesional y
altamente capacitado en comercio exterior brindando a nuestros clientes la

confianza y transparencia que nos identifica.

3.1.3. Vision®

7 Misién adaptada de ASEDUA S.A.
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Ser pioneros en el asesoramiento de la logistica del comercio exterior a

través de la prestacion de un servicio confiable y eficiente.
3.1.4. Vision Propuesta

Ser pioneros en el campo de la asesoria aduanera, brindando confianza y
eficiencia a nuestros clientes para lograr el posicionamiento de nuestra

marca en un plazo de 3 afos.

3.1.5. Objetivos

Los objetivos de ASEDUA S.A. son los siguientes:

Cuadro 7 Objetivos Estratégicos

Financiero Cliente
Aumentar el indice de  [Aumentar nuestro Establecer canales de COIlVCI:tlmOS en
ili ; C i Consolidado- res de
Utilidades en10% en  |nimero de ventas un comunicacion eficientes C g
este afio 15% durante este afio.  |con los clientes. ag;ga ehun plazo de
Procesos Aprendizaje y Mejora

Capacitar al menos 90% |Mejorar la atencion al
del personal cliente con capacitaciones
administrativo y para potenciar la
operativo para estara la |eficiencia y eficacia de
par de la competencia.  |nuestros servicios.

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Unificar esfuerzos para  |Mejorar continuamente
lograr la mayor eficiencia |los procesos

y eficacia en los procesos |desarrollados en busca de
de la organizacion. su calidad.

¥ Visién adaptada de ASEDUA S.A.



3.1.6. Matriz FODA
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llustracion 10. Matriz FODA

Fortalezas

* Personal con experiencia en sus
respectivas areas.

* Una lista de clientes estable.

* Clientes de buen prestigio que avalan
nuestra labor.

* Alianzas con agentes aduaneros de
prestigio.

* Répida adaptabilidad a las nuevas
disposiciones legales.

Oportunidades

* Existe un gran nimero de nuevos
clientes debido al incremento de las
importaciones.

* Las nuevas relaciones comerciales con
China son una fuente de potenciales
clientes.

* Tratados comerciales con paises
Europeos abre un potencial nimero de
nuevos clientes.

Debilidades

* Poco control de los procesos.

* Deficiente comunicacion interna.

» Manejo ineficiente del activo circulante.
* Sobrecarga de funciones en los
empleados.

* Deficiente comunicacion con el Cliente.
* Oficinas lejos de la Aduana del Puerto
Maritimo.

* Carece de un proceso de seguimiento
post venta.

* Poco Control sobre los empleados.

Amenazas

* Empresas de comercio exterior con una
solida base de clientes.

* Empresas de logistica con un eficiente
sistema de procesos.

* Retrasos en el transporte de las
mercaderias.

* Empresas con mejor manejo de
informacién y comunicacion.

* Nuevas normas legales impuestas a las
importaciones para restringir las
importaciones.

* Leyes que impongan mas requisitos al
momento de nacionalizar una carga.

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.2. Levantamiento de Procesos

3.2.1. Diseiio de la Cadena de Valor

Dentro de la empresa se pudo identificar seis procesos claves: Venta del
Servicio, Embarque y Desembarque, Facturacién, Nacionalizacion y Entrega
de Carga, Cobranzas y Servicio al Cliente. Asi mismo se pudo reconocer tres
procesos que dan apoyo a los procesos claves: Recursos Humanos, Entrega

y Recepcion y Contabilidad.

llustracion 11. Cadena de Valor

RECURSOS HUMANOS

ENTREGA Y RECEPCION

ACTIVIDAD
ES DE
APOYO

CONTABILIDAD
\V
s:::,iiie Embarque y Nacionalizacion y — Servicio al
Crédit oy Desembarque Entrega de Carga Cliente

| ACTIVIDADES PRIMARIAS |

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.2.2. Mapeo de Procesos

Para la determinacion del Mapa de Procesos se han tenido en cuenta los
procesos claves y de apoyo. Los procesos estratégicos son dirigidos por el
Presidente y el Gerente de ASEDUA S.A., en base a la informacion
proporcionada por la empresa se ha determinado el siguiente mapa de

procesos:

llustracion 12. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS
ASEDUASS.A.

Planificacion

Presupuesto L.
P Estratégica

Venta del Nacionalizacién -

. . Embarque y Lo Servicio
Servicioy > Facturacion > yEntregade [—> Cobranzas .

Crédito al Cliente

Carga

Taatwmtamgt

Contabilidad Recursos Recepcién y
Humanos Mensajeria

Desembarque

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.2.3. Identificacion de los Procesos y Subprocesos de la Empresa
A través de diversas reuniones con los encargados de las areas de la

empresa se han podido identificar los siguientes procesos y subprocesos:

3.2.4. Procesos Clave

A. Venta del Servicio y Crédito
A.1. Negociacion con el Cliente

B. Embarque y Desembarque
B.1. Gestion de Transporte de Carga

C. Facturacion
C.1. Facturacion

D. Nacionalizacién y Entrega de Carga
D.1. Tramite de Nacionalizacion

E. Cobranzas
E.1. Gestion de Cobro

F. Servicio al Cliente

F.1. Comunicacion con el Cliente



3.2.5. Procesos de Apoyo

G. Recepcién y Mensajeria

G.1. Envié y Recepcion de Documentos

H. Recursos Humanos

H.1. Gestion de Reclutamiento de nuevo personal

l. Contabilidad

I.1. Registro Contable

3.2.6. Determinacion de los Procesos Criticos
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Luego de establecer la relacion de cada subproceso a los objetivos

estratégicos de la empresa procedemos a determinar los procesos criticos

que son los que se analizaran. La relacidn o importancia de cada subproceso

fue determinado mediante una escala de calificaciones que fue acordada con

la Direccién de la compaiiia.

llustracion 13 Matriz de Priorizacion

Matriz de Priorizacién

Objetivos
Financiero Cliente Procesos izaje y Mejora
Aumentar | Establecer _ |Unificaresfuerzos| Mejorar | Capacitar al menos | Mejorar la atencién
Convertimos i :
Aumentarel | nuestro | canales de " para lograrla | continuamente| 90% del personal |  al cliente con
Procesos Subprocesos - b 2 len Consolidado] o R P o
indice de | mimero de e Carey | M2YFefcencia | los procesos | adminstrativo | eapacitaciones para | Total
Utilidades en | ventasun | eficientes | " ”'g; y eficacia enlos | desarrollados | operativo para estar [potenciar Ia eficiencial
10% S e e S (S e R SRS 5 p o Ja [ cacin de s e
= 5 3 afios. o 5 a o
este aio. | clientes. organizacion. | calidad. competencia. servicios.
A. Venta del Servicio y Crédito A1 Negociacion con el Cliente 3 3 3 3 3 3 3 3 %
¢ [B. Embarque y Desembarque B..1. Gestion de Transporte de Carga 0 3 0 3 3 3 3 1 16
L
+ |C. Facturacién C.1. Facturacion I 1 2 0 I I 3 1
+ [D. Nacionalizacitn y Entrega de Carga  [D.1. Trdmie de Nacionlzacitn 3 2 0 3 3 3 3 1 18
§ |E. Cobranzas E.1. Gestion de Cobranzas 1 1 2 0 | 2 | 3 11
F. Servicio al Cliente F.1. Comunicacion con el Cliente 0 1 0 2 2 3 3 14
A |G. Recepeién y Mensajeria G.1. Envid y Recepcion de Documentos 2 0 2 0 2 1 0 3 10
P
0 |H. Recursos Humanos H.1. Gestién de Rechtaricnto de nuevo personal 1 0 0 0 2 1 0 0 4
N
0 |1 Contabilidad 1.1. Registro Contable I 0 0 0 I I 0 0 3
Total 12 1 9 18 18 14 17 111

Fuente: AS

EDUA S.

A.

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



llustracion 14 Cuadro de Calificaciones

Puntaje

Nivel de Relacién

0

No relacionada

Poco nivel de relacion

Medio nivel de relaciéon

1
2
3

Alto nivel de relaciéon

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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En base a esto podemos decir que los procesos criticos de ASEDUA S.A.

son:

llustracion 15 Procesos Criticos

Procesos Subprocesos Total
A. Venta del Servicio y Crédito A.1. Negociacion con el Cliente 24
B. Embarque y Desembarque B.1. Gestion de Transporte de Carga 16
D. Nacionalizacion y Entrega de Carga |D.1. Tramite de Nacionalizacion 18

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3. Analisis de la Situacién actual de la empresa y Propuesta

de Plan de Mejora de los Procesos Criticos

Este trabajo tiene como objetivo proponer un plan de mejora que pueda ser
usado por ASEDUA S.A. dentro del funcionamiento de sus operaciones
normales. Para poder lograr establecer dicho plan de mejora se han
coordinado visitas a las oficinas de la empresa, se han mantenido reuniones
con los encargados de los procesos de la empresa con la finalidad de
recolectar la informacidén necesaria para el levantamiento de los respectivos
procesos. Dado que estos procesos son producto de la informacién
proporcionada por los propios empleados de la organizacion podemos
establecer que reflejan la realidad que esta viviendo la empresa. Con la
informacion obtenida se podra realizar un anadlisis que permita la
identificacion de problemas o puntos débiles dentro de los procesos y poder
establecer posibles correcciones y mejoras que contribuyan a la optimizacion

de los mismos.



3.3.1. Diagramacion de los Procesos Claves y Criticos de la empresa

3.3.1.1. Proceso de Venta del Servicio y Crédito

3.3.1.1.1. Proceso de Venta del Servicio y Crédito Actual

Diagrama 1 Proceso de Venta del Servicio y Crédito Actual
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A. Venta del Servicio y Crédito
A.1. Negociacion con el Cliente

Cotizaciones y
selecciona la mejor

. . " Embarque
Cliente Presidencia Ventas que y
Desembarque
INICIO
Genera Base Base de Datos de
de Datos de > los Clientes
los Clientes
SI
v
NO Llamar al Cliente
L *
Visita al Cliente
S| v
Requiere
Cotizacid| sl
s_oI|c|_t'a Genera 3
.| Cotizacién a P
Embarque y ” Cot v
entrega a Ventas
Desembarque
NO
Recibe

Aprueba
Sl

Proporciona los
datos del <

contacto

A 4
Pide datos del
contacto en el
extranjero

Datos del

NO

Contacto

Embarque y

Dg;emfarqug

Y

> FIN )

A

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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Cuadro 8 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Venta del Servicio y Crédito

Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO:|Venta del Servicio y Crédito
SUBPROCESQO:|Negociacion con el Cliente
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.VAE.|P| E [M|1]A (minutos)
1 X Genera Base de Datos de los Clientes 30
2 X Llamar al Cliente 10
3 X Visita al Cliente 90
4 X Solicita Cotizacion a Embarque y Desembarque 5
5 X Recibe Cotizaciones y selecciona la mejor 5
6 X Negociacion 30
7 X Pide datos del contacto en el extranjero 10
8 X Proporciona los datos del contacto 10
9 X Coordina con Embarque y Desembarque 20
TT 3 1 212 ]|1]0]0 TIEMPO TOTAL 210
. METODO ACTUAL
MPOSICION DE ACTIVIDADE
COMPOSICIO S N° TIEMPO %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 3 40 19%
V.A.E.|VALOR AGREGADO EMPRESA 1 30 14%
P |PREPARACION 2 20 10%
E |ESPERA 2 30 14%
M |MOVIMIENTO 1 90 43%
I |INSPECCION 0 0 0%
A [ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 9 210 100%
V.A. VALOR AGREGADO 33%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 67%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



Grafico 1 Proceso de Venta del Servicio y Crédito Actual

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.1.1.2. Proceso de Venta del Servicio y Crédito Mejorado

Diagrama 2 Proceso de Venta del Servicio y Crédito Mejorado

A. Venta del Servicio y Crédito
A.1. Negociacion con el Cliente

Embarque y

Cliente Presidencia Ventas
Desembarque

Genera Base
NO—>| de Datos de
los Clientes

Base de Datos de
los Clientes

Establecer cita

SI

4

NO | Llamar al Cliente

v

L—» Visita al Cliente

4]

Y.
S0IICIta ,
Iy Envia
Cotizacion a P
tarifario a
Embarque y

NO 5 Ventas L/J

Recibe Tarifario y
Negociacion [« se lo presenta al
cliente

Elige

A4

A

4

Pide datos del

contacto en el
extranjero

Aprueba

4]
h 4

Proporciona los
datos del
contacto

A

Datos del
Contacto

Coordina con

Embarque y

Desemtargue

Emite Informe
de Ventas

\ 4

Informe de
Ventas

A

NO > FIN

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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Cuadro 9 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Venta del Servicio y Crédito

Mejorado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESOQ:|Venta del Servicio y Crédito
SUBPROCESO:|Negociacion con el Cliente
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.[VAE[P|[E[(M[TI[A (minutos)
1 X Genera Base de Datos de los Clientes 30
2 X Llamar al Cliente 10
3 X Visita al Cliente 90
4 X Solicita Cotizacién a Embarque y Desembarque 5
5 X Recibe Tarifario y se lo presenta al cliente 5
6 X Negociacién 30
7 X Pide datos del contacto en el extranjero 15
8 X Proporciona los datos del contacto 10
9 Coordina con Embarque y Desembarque 5
10 X Emite Informe de Ventas 15
TT 3 4 3(]0({0]0]0 TIEMPO TOTAL 215
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO Yo
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 3 110 51%
V.A.E.|VALOR AGREGADO EMPRESA 4 55 26%
P |PREPARACION 3 50 23%
E |[ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
I |[INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 10 215 100%
V.A. VALOR AGREGADO 77%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 23%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta




Grafico 2 Proceso de Venta del Servicio y Crédito

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.1.2. Proceso de Embarque y Desembarque
3.3.1.2.1. Proceso de Embarque y Desembarque Actual

Diagrama 3 Proceso de Embarque y Desembarque Actual

B. Embarque y Desembarque
B.1. Gestion de Transporte de Carga

Embarque y Ventas Proveedor Cliente Naviera

Desembarque

L

Cotiza Naviera

” Selecciona
Envia la mejor
Cotllaclonj\s_‘/:l Oferta

Contacta ala
Naviera

¥

Contacta al Informacién de
la
Proveedor

v

Envl'a ‘ Informacién de
le I;
la mercaderia al :
Cliente

|

Embarca la
Aviso de Mer:::ieana y
Embarave documentos de
transporte
Envia
Dy al
Cliente
| Documento de
T
Revisa
Documentos
Da a
la naviera

NO

v
Realiza
correciones
Trae la
Mercaderia
]
Envia el Aviso Aviso de
de llegada al llegada
Cliente

Genera datos Elabora
de factura Factura

¥

Factura Envio de
Factura

Envié de Inicia proceso
a de
Nacionalizacién Nacionalizacién

Elabora carta A
de salida

o

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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Cuadro 10 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Embarque y Desembarque
Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO:|Embarque y Desembarque
SUBPROCESQ:|Gestion de Transporte de Carga
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.[VAE.[P|E(M| 1| A (minutos)
1 X Cotiza Navieras 45
2 X Envia Cotizaciones 10
3 Contacta a la Naviera 20
4 X Contacta Proveedor 20
5/ x Envia Informacion de la mercaderia al Cliente 10
6 X Aviso de Embarque 10
7 x Envia Documento al Cliente 5
8 X Da Respuesta la Naviera 10
9] x Envia el Aviso de llegada al Cliente 5
10 X Genera datos de factura 10
11 X Envié de Documentos a Nacionalizacion 5
12 X Elabora carta de salida 50
T 3 4 212(1]0f(0 TIEMPO TOTAL 200
) METODO ACTUAL
MPOSICI DE ACTIVIDADE
COMPOSICION CTIVI S N° TIEMPO %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 3 20 10%
V.A.E.[VALOR AGREGADO EMPRESA 4 40 20%
P |PREPARACION 2 95 48%
E |[ESPERA 2 40 20%
M |MOVIMIENTO 1 5 3%
I |[INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT (TOTAL 12 200 100%
V.A. VALOR AGREGADO 30%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 70%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



Grafico 3 Proceso de Embarque y Desembarque Actual

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.1.2.2. Proceso de Embarque y Desembarque Mejorado

Diagrama 4 Proceso de Embarque y Desembarque Mejorado
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B. Embarque y Desembarque
B.1. Gesti6n de Transporte de Carga
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Cuadro 11 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Embarque y Desembarque

Mejorado
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO:|Embarque y Desembarque
SUBPROCESO:|Gestién de Transporte de Carga
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.|VAE.[|P|E|M|I|A (minutos)
1 X Prepara el Tarifario 5
2l x Envia Tarifario 5
3 X Revision de la Informacion 15
4 Contacta a la Naviera 10
5 Contacta al Proveedor 10
6] x Envia Informacién de la mercaderia al Cliente 10
7 X Aviso de Embarque 10
8| x Envia Documento al Cliente 5
9 X Da Respuesta la Naviera 10
10 x Envia el Aviso de llegada al Cliente y a Nacionalizacion 5
11 X Genera datos de factura 10
12 X Elabora carta de salida 20
13 X Envi6 de Documentos a Nacionalizacién 5
T 4 4 3(0(1]1/0 TIEMPO TOTAL 120
) METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 4 25 21%
V.A.E.[VALOR AGREGADO EMPRESA 4 35 29%
P |PREPARACION 3 40 33%
E |[ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 1 5 4%
) | INSPECCION 1 15 13%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 13 120 100%
V.A. VALOR AGREGADO 50%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 50%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.1.3. Proceso de Nacionalizacion y Entrega de Carga
3.3.1.3.1. Proceso de Nacionalizacion y Entrega de Carga Actual

Diagrama 5 Proceso de Nacionalizacion y Entrega de Carga Actual
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Cuadro 12 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Nacionalizacion y Entrega de

Carga Actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESQO: |Nacionalizacién y Entrega de Carga
SUBPROCESQO:|Tramite de Nacionalizacion
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.[VAE.|P|EIM|T]|A (minutos)
1 X Envio de Documentos de Carga 5
2 X Recepcion de Documentos de la carga 15
3 X Digitacion del Tramite de Nacionalizacién 45
4 X Envio de Capturas de Pantalla al Cliente 20
5 X Se sube la informacion a la pagina de la aduana 30
6 X Pago de liquidacion 60
7 X Correccion de la Observacion 60
8 X Envio de correcciones 90
9 X Negociacion del Flete 15
10| x Traslado de la carga a la bodega del Cliente 45
11 X Entrega de los Documentos al Cliente 30
TT| 3 2 410]0]2]0 TIEMPO TOTAL 415
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO Yo
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 3 90 22%
V.A.E.|VALOR AGREGADO EMPRESA 2 150 36%
P |PREPARACION 4 95 23%
E |[ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
I |[INSPECCION 2 80 19%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 11 415 100%
V.A. VALOR AGREGADO 58%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 42%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.1.3.2. Proceso de Nacionalizacion y Entrega de Carga Mejorado

Diagrama 6 Proceso de Nacionalizacion y Entrega de Carga Mejorado
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Cuadro 13 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Nacionalizacion y Entrega de
Carga Mejorado

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESOQ:|Nacionalizacion y Entrega de Carga
SUBPROCESOQ:|Tramite de Nacionalizacion
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.|VAE.[P|EM|I[A (minutos)
1 X Envio de Documentos de Carga 5
2 X Revision de Documentos (Nacionalizacion) 15
3 Revision de los Documentos (Embarque y Desembarque) 15
4 Revision de los Documentos (Ventas ) 15
5 X Digitacién del Tramite de Nacionalizacidon 30
6 Capturas de Pantalla para el cliente 5
7 Envio de Capturas de Pantalla al Cliente 5
8 Se sube la informacion a la pagina de la aduana 15
9 Pago de liquidacion 60
10 X Correccion de la Observacion 45
11 X Envio de correcciones 90
12| x Negociacion del Flete 10
13 X Traslado de la carga a la bodega del Cliente 45
14 x Entrega de los Documentos al Cliente 30
15 X Envio de Documentacion a Contabilidad 5
TT| o6 5 310010 TIEMPO TOTAL 390
) METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 6 185 47%
V.A.E.|VALOR AGREGADO EMPRESA 5 110 28%
P |PREPARACION 3 80 21%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
I |INSPECCION 1 15 4%
A [ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 15 390 100%
V.A. VALOR AGREGADO 76%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 24%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.2. Diagramacion de los Procesos Claves No Criticos de la empresa

3.3.2.1. Facturacion

Diagrama 7 Proceso de Facturacion
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Cuadro 14 Analisis de Valor Agregado del Proceso del Proceso de Facturacion

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: [Facturacion
SUBPROCESO:|Facturacién
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agr(egado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.VAE.[P|E(M|TI|A (minutos)
1 X Recepta datos para la Factura 5
2 X Revisa si las Facturas son Validas 5
3 X Solicita Facturas a Imprenta 5
4 X Genera Factura 5
51 x Envia Factura al Cliente 10
6 X Envia Copia a Contabilidad 10
7 x |Archiva 3% Copia 5
T 1 1 210111 TIEMPO TOTAL 45
p METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N° TIEMPO %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 10 22%
V.A.E.|VALOR AGREGADO EMPRESA 1 10 22%
P |PREPARACION 2 10 22%
E [(ESPERA 0 0 0%
M [(MOVIMIENTO 1 5 11%
I |INSPECCION 1 5 11%
A [ARCHIVO 1 5 11%
TT |[TOTAL 7 45 100%
V.A. VALOR AGREGADO 44%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 56%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.2.2. Cobranzas

Diagrama 8 Proceso de Cobranzas
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Cuadro 15 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Cobranzas

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESQ:|Cobranzas
SUBPROCESO:|Gestion de Cobranzas
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.[VAE.|P|EM|T|A (minutos)
1 X Genera datos para el Cobro 5
2 X Ingresos Datos del Cobro 10
3 Andlisis del Cobro 15
4 Revisa las cuentas en busca de pagos efectuados 20
5 X Revisa en busca de nuevos detalles en los plazos de pago 20
6 X Gestion de Cobro 15
7 Emite Informes 15
TT| 1 3 110(0]2]0 TIEMPO TOTAL 100
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO Yo
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 20 20%
V.A.E.[VALOR AGREGADO EMPRESA 3 35 35%
P |PREPARACION 1 10 10%
E |[ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 0 0 0%
I |INSPECCION 2 35 35%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 7 100 100%
V.A. VALOR AGREGADO 55%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 45%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.2.3. Servicio al Cliente

Diagrama 9 Proceso de Servicio al Cliente
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Cuadro 16 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Servicio al Cliente

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESQO:|Servicio al Cliente
SUBPROCESO:|Comunicacion con el Cliente
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.|VAE.|P|EM|I A (minutos)
1 X Proporciona Informacién 5
2 X Solicita Informacién a los demds departamentos 15
3 X Procesan el requerimiento de Informacion 5
4 X Emite respuestas 5
5 X Da Respuesta al Cliente 5
6 X Seguimiento del caso 5
7 X Emite Reporte 10
TT| 3 1 110(1]1]0 TIEMPO TOTAL 50
. METODO ACTUAL
MPOSICION DE ACTIVIDADE
co 1o ¢ S N° TIEMPO Yo
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 3 20 40%
V.A.E.|[VALOR AGREGADO EMPRESA 1 5 10%
P |PREPARACION 1 5 10%
E |ESPERA 0 0 0%
M [(MOVIMIENTO 1 15 30%
I |INSPECCION 1 5 10%
A [ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 7 50 100%
V.A. VALOR AGREGADO 50%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 50%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.3. Procesos de Apoyo

3.3.3.1. Proceso de Recepcién y Mensajeria

Diagrama 10 Proceso de Recepcion y Mensajeria
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Cuadro 17 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Recepcion y Mensajeria

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: Recepcion y Mensajeria
SUBPROCESO: |Envi6 y Recepcion de Documentos
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.[VAE.|P|E|M|I]|A (minutos)
1 X Se comunican con recepcion 5
2 X Revisa si hay nueva correspondencia 10
3 X Entrega la correspondencia 10
4 X Envia correspondencia 10
5 X Transfiere las Llamadas 5
6 X Atienden las Llamadas 10
TT| 0 4 0(0]1]1[0 TIEMPO TOTAL 50
) METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES ~ TTIEMPO | %
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
V.A.E.|VALOR AGREGADO EMPRESA 4 30 60%
P |PREPARACION 0 0 0%
E |ESPERA 0 0 0%
M |MOVIMIENTO 1 10 20%
I |INSPECCION 1 10 20%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 6 50 100%
V.A. VALOR AGREGADO 60%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 40%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.3.2. Proceso de Recursos Humanos

Diagrama 11 Proceso de Recursos Humanos

78

H. Recursos Humanos

H.1. Gestion de Reclutamiento de nuevo personal

Presidencia

Recursos Humanos

Aspirante

Gerencia

Contabilidad

¢Se requiere
personal?

Reporte de
Ventas

A 4

\{—\

Calculo de los

Sueldos

éHay
omisiones?2

Sl

v

Calculo de
Comisiones

v

Genera Valoresa
Pagar por

NO

Cheques

v

Sueldos +
Comisiones

Inicia Seleccién
de nuevo

Y

personal

v

Llamaa

éTiene
B

A\ 4

Entrevistas

2

n?

Toma un

—

Revisa el Reporte

SI
L2

Gira Cheques /
Primera Firma

A 4

Y

éAprueba?

Ingreso ala I

Némina

NO

Detallede
Cheques

Elaborado por:

Luis Felipe Rosero Peralta



79

Cuadro 18 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Recursos Humanos

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESQO:|Recursos Humanos
SUBPROCESO:|Gestion de Reclutamiento de nuevo personal
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°|VA.C.[VAE.| P|E|M|I | A (minutos)
1 X Calculo de los Sueldos 10
2 X Calculo de Comisiones 30
3 X Genera Valores a Pagar por Sueldos + Comisiones 20
4 X Revisa el Reporte 5
5 X Gira Cheques / Primera Firma 5
6 X Segunda Firma 5
7 X Inicia Seleccion de nuevo personal 30
8 X Llama a Entrevistas 60
9 X Toma un Examen 60
10 X Ingreso a la Nomina 15
11 X Induccién 30
T 0 3 6 10]0]2]0 TIEMPO TOTAL 270
) METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO Yo
V.A.C.|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
V.A.E.|[VALOR AGREGADO EMPRESA 3 40 15%
P |PREPARACION 6 165 61%
E |ESPERA 0 0 0%
M [(MOVIMIENTO 0 0 0%
I |[INSPECCION 2 65 24%
A [ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 11 270 100%
V.A. VALOR AGREGADO 15%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 85%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.3.3.3. Proceso de Contabilidad

Diagrama 12 Proceso de Contabilidad
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Cuadro 19 Analisis de Valor Agregado del Proceso de Contabilidad

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO:|Contabilidad
SUBPROCESO:|Registro Contable
NVA (Sin valor TIEMPO
VAR REAL agregado) ACTIVIDAD EFECTIVO
N°(VA.C.[VAE.[| P|E | M| I | A (minutos)
1 X Genera Informacion 10
2 X Revisa la Informacién 10
3 X Emite Reporte de Recepcién de Informacion 10
4 X Registra la Informacion 45
5 X Registra Libro Bancos 25
6 X Emite Libro Bancos 5
7 X Genera Libro Diario 5
8 X Reporte a Gerencia 10
T 0 4 3/]0]0[|1(0 TIEMPO TOTAL 120
] METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO )
V.A.C.[VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
V.A.E.[VALOR AGREGADO EMPRESA 4 30 25%
P |[PREPARACION 3 80 67%
E |ESPERA 0 0 0%
M [(MOVIMIENTO 0 0 0%
I |[INSPECCION 1 10 8%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TOTAL 8 120 100%
V.A. VALOR AGREGADO 25%
S.V.A. SIN VALOR AGREGADO 75%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.4. Determinacion de Indicadores

Cuadro 20 Indicadores

84

Tipo de Nombre del Unidad de
Variable Descripcion Algoritmo Frecuencia
Indicador Indicador . s Medida
. Mide el tajes d N de Clientes N / Total d .
al Crecimiento ~ |Clientes Nuevos .1 © C1porCentaps ce nuevos u@ero. € Aeres Auevos ok de Porcentaje  |Mensual
clientes captados enunmes | Asignaciones
" Ventas Mide el porcentaje de ventas  [Numero de Ventas Concretadas / Total .
a2 Crecimiento . . . Porcentaje  |Mensual
Conseguidas concretadas en un mes de Visitas Realizadas
Mide el taje de probl
L Retrasos en el Vo 6% pafceriaye o provicnas Numero de problemas en el embarque / .
bl Eficiencia encontrados en el embarque Porcentaje  |Mensual
Embarque Total de Cargas
durante un mes
Mide el taje de probl
S Retrasos en el Vo ¢ parceriaye Co provitnas Numero de problemas en el .
b2 Eficiencia encontrados en el desembarque Porcentaje  |Mensual
Desembarque desembarque / Total de Cargas
durante un mes
Mide el taje de fact
. Servicios 1‘? ¢ porc?n Ap (e Jactiras Numero de Facturas Emitidas / Total de .
cl Eficiencia emitidas segdn las ventas Porcentaje  |Mensual
Facturados . Ventas
realizadas
Mide el de fact
c2 Eficiencia Facturas Emitidas e ehnumero e/ acturas Numero de facturas elaboradas aldia  {Unidad Diario
elaboradas en el dia
dl Eficencia Ret.rasos enla  [Mide e.zl porc.e/ntaje de problemas [Numero de problemas en la‘ liberacién Porcentze  |Mensual
Salida de Carga  [en la liberacion de carga de la carga / Total de Tramites
Retr. la
. CHasos el Mide el porcentaje de problemas [Numero de problemas en la digitacion / .
a2 Eficiencia Entrada de o . Porcentaje  |Mensual
o en la digitacién de carga Total de Tramites
Digitacién
Mide el taje de din Monto Recaudado / Monto total
el Eficiencia Monto Recaudado e ¢ parceriaye o dinero onto Recautado om0 fofata Porcentaje  |Mensual
recaudado Recaudar
Mide el taje de la gestion |Cobi tionados / Total de Client
e2 Eficiencia Gestion de Cobro e porceﬁ E Porcentaje ~ |Mensual
de cobro realizada por Cobrar
o Problemas Mide el porcentaje de la gestién |Problemas Resueltos / Total de ,
fl Ef ' Porcent S 1
cenei Resueltos de realizada Llamadas Receptadas Oreeniag eiman
f2 Eficiencia Tiempo de Espera Mide el tempo que tarda en Tiempo de Espera de un cliente Tiem Diario
+ P | tenderse a un cliente " b b
Mide el tiempo que tarda un '
T d la entrega d
gl Eficiencia Tiempo de Entrega|documento hacia los miembros le{npo © e R Tiempo Diario
algtin documento
de la empresa
Mide el tiempo que tarda un . .
Ti il 1 envié d
4] Eficiencia Tiempo de Envié |documento hacia quien no lefnpo © CSPETA para eleivb e Tiempo Diario
algin documento
pertenece a la empresa
b Eficiencia Retrasos en los Mi(-ie‘ /el tiempo de tardanza en la R(flgs de pago del mes anter-ior .emjtidos Tiempo Mensual
Roles emision de los roles de pago  [médximo hasta el 5 del mes siguiente
Mide el nimero de aspirant
L Seleccion de Vo et imero do aspratlies Aspirantes aprobados/ Total de .
h2 Eficiencia que pasaron el examen en una . Tiempo Semestral
Personal . Aspirantes
seleccion de personal
Reti Libro [Mide los ret la emisi6
il Eficiencia .e rtdSOS el e‘ o8 Ie ‘ra‘sos el emsion Retrasos en la emision del Libro Diario |Numero Mensual
Diario del Libro Diario
, o Retrasos en Libro |Mide los retrasos en la emision  {Retrasos en la emisién del Libro
2 Eficiencia . Numero Mensual
Bancos del Libro Bancos Bancos

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.5. Diagramas de Causa y Efecto

Como parte de este proyecto se han identificado problemas que de
concretarse pueden provocar un riesgo sustancial a la empresa. A estos
problemas se les efectuara un analisis para determinar sus causas mas
probables con el fin de tenerlas en consideracion y reducir su probabilidad de

ocurrencia o disminuir su impacto en la empresa.

Para poder determinar estos problemas se realizé un Analisis de Riesgo y
también se efectuaron entrevistas con la Presidencia. Los resultados del

estudio dieron los siguientes resultados:



Cuadro 21 Problemas de Mayor Impacto

NIVEL DE
RIESGO

Extremo

86

CONSECUENCIAS

Mayor duracidn del tramite para miciar la tberacin de fa
carga. Molestias para el Clinte,

PROCESO FACTORES DE RIESGO TIPODE
RIESGO RIESGO PROIZA;M DPACTO

»
g En Deficenciaenlos  (Retrasos enla tramitacion de la .
S o Operativo
g U | rquermentos de nformacion crg
N ¢
=%
g : Deficiencia en el manejo de
= 8)0 e J, Retrasos en la Liberacion de la .
bl informacion de los Tramites de o Operativo
g é Nacionalizacion &

Extremo

Mayor duracion en los Tramites de Liberacion de
Carga. Molestias para el Cliente.

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Debido a que su probabilidad de ocurrir y su impacto son altos, estos problemas son los que mayor riesgo

representan para ASEDUA S.A.
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3.5.1. Andlisis de Causa — Efecto del Problema “Retrasos en la
Tramitacion de la Carga”

El no poseer un registro que ayude a verificar los documentos necesarios
para la tramitacion contribuye a una perdida valiosa de tiempo para la
liberacion de la carga. Esto a su vez trae consecuencias que van desde la
insatisfaccion del cliente, desembolsos por gastos de tramites no previstos y

perdidas de futuras ventas del servicio.
A continuacion se detalla las posibles causas de este problema:

llustracion 16 Causa - Efecto de Retrasos en la Tramitacion de la carga

Medio Ambiente

Comunicacion

Documentos entre los Informacién no
Incompletos D"}Fe.mat Directivos solicitud de requerida
eficiente N
informacién a tiempo
Documentos .
, errénea
Erréneos Retrasos en la

Un solo equipo Tramitacion de la carga
para la

Tramitacion

Falta de
Personal

Equipos de
Comunicaciéon
saturados

Amistad con
los Clientes

Mano de Obra

Intereses
Personales

Magquinarias

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.5.2. Analisis de Causa - Efecto del Problema “Retrasos en la
Liberacion de la Carga”

La liberacion de la carga es el en donde mas se presentan los problemas
debido a los requisitos que exige la Aduana para poder dar su aprobacion de
salida de una mercaderia. Aqui es donde mas cuidadosa tiene que ser la
empresa y debe tratar de minimizar todos los riesgos posibles. Si existen
problemas con el ingreso del tramite, falta de comunicaciones eficientes,
poca planificacion y ausencia de controles los resultados pueden ser
desastrosos para ASEDUA S.A. llevando a desembolsos de dinero por

bodegaje que cobra la Aduana, multas o cancelaciones de contratos.

Las causas que pueden dar origen a este problema son:



&9

llustracién 17 Causa - Efecto en el Retrasos en la Liberacion de la Carga

Informacién no

" " Mala Solicitada
Y Medio Ambiente L X
_ Digitacion a tiempo
Documentos Deficiente No poseen .
Comunicacién i ici Perdida de
Incompletos medios Solicitud de . |
Interna eficientes de  informacién tiempo en e

Documentos Traslado

Erréneos

Faltade
Planificacion

Comunicacion errénea

Retrasos en la

No poseen liberacion de la carga
transporte
de la Compaiiia

No equipos de
comunicacion
eficientes

Poco
Personal

Intereses
Personales

Amistad con
los Clientes

Mano de Obra

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.6. Propuesta del Plan de Mejora a los Procesos Criticos

basandose en la Metodologia del PCDA

Una vez determinada la cadena de valor y los procesos de la empresa, se
procedid a identificar los procesos criticos mediante la Matriz de Priorizacion

dando como resultado los siguientes:

Cuadro 22 Procesos Criticos de la Empresa

Procesos Subprocesos
A. Venta del Servicio y Crédito A.1. Negociacion con el Cliente
B. Embarque y Desembarque B.1. Gestion de Transporte de Carga
D. Nacionalizacion y Entrega de Carga |D.1. Tramite de Nacionalizacién

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Después de elaborados los diagramas de flujo pudimos determinar ciertos
puntos en los procesos donde se pueden agregar valor para mejorar no solo
dichos puntos especificos sino que en algunos casos mejorando esos

problemas podemos agregar valor sustancialmente al flujo entero.

Cuadro 23 Valor Agregado a los Procesos Criticos

Situacion | Situacién
Proceso .
Actual | Mejorada
A. Venta del Servicio y Crédito 27% 77%
B. Embarque y Desembarque 30% 50%
D. Nacionalizacion y Entrega de Carga 58% 76%

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

A través de los analisis realizados con los diagramas de Causa y Efecto se
pudo determinar las causas de los problemas con mayor impacto en la

empresa. Estas causas se las han agrupado en dos grandes grupos:



e Ausencia de Controles en los Procesos

e Falta de Recursos para efectuar el Proceso con Normalidad

Cuadro 24 Causas a Remediar

Por ser una empresa familiar, los
cargos dentro de la misma estan
ocupados en su mayoria por miembros
Ausencia de Controles |de la familia a los que son hasta cierto

en los Procesos punto dificiles de controlar dado que
existe una confianza propia de las
familias pero no tan eficiente en el
ambito empresarial

Debido a ciertos reveses econdmicos
sufridos por la empresa, en su mayoria,
han tenido que priorizar los gastos y
dejar en segundo plano otros tantos.
Falta de Recursos para |nyuchos de estos gastos relegados han
efectuar el Proceso con |[sido concernientes a equipos

Normalidad necesarios para el trabajo diario. La
compaiiia poseia un vehiculo pero
estaba destinado para el Presidente,
dicho activo fue siniestrado y la

empresa se hizo cargo de eso.
Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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3.6.1. Causa “Ausencia de Controles en los Procesos”

Cuadro 25 Analisis 5w y 1h de la causa: Ausencia de Controles en los Procesos

{Qué? ¢Quién? ¢Donde? ¢Cuando? ¢Como? | éCon Qué?
.. . p Mes 1 Mes 2 Mes 3 Instrumento
N° Causa Actividad Secuencia Responsable Area .| Recursos
$1(52|53|54(51|52(S3]|S4[51]S2(S3|S4| de Trabajo
Determinar los documentos
. o Encargado de o, .
8 necesarios para el Inicio del Nacionalizacién Nacionalizacion Reuniones S
E Tramite
7] Establecer un formulario para la
g Recepcion de Documentos / Gerente Nacionalizacion Reuniones S
° " Informacion
5 O |Establecer un formulario para la o .
cwn . Gerente Nacionalizacion Reuniones S
1 ] solicitud de Documentos
o 8 Determinar los documentos que se | Encargado de T .
0 = ) 277777 | Nacionalizacion Reuniones S
o O [seneraran durante el Tramite Nacionalizacion
Establecer un formulario para la T .
ol ) P Gerente Nacionalizacion Reuniones S
g salida de Documentos
7] Establecer controles que evaltien el L .
o ingreso del Tramite Gerente Nacionalizacion Reuniones S
=}
g Establecer controles que evalten a T .
R Gerente Nacionalizacion Reuniones S
los responsables del Tramite

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Cuadro 26 Analisis 5w y 1h de la causa: Falta de Recursos para efectuar el Proceso
con Normalidad

¢Qué? ¢Quién? ¢Donde? ¢Cuando? ¢Como? |[¢Con Qué?,
.. . . Mes 1 Mes 2 Mes3 |Instrument
N°| Causa Actividad Secuencia | Responsable Area Recursos
§1(52(53(54(51|52|53|54/51/52|S3|S4| ode
Evaluar la Posibilidad de ) T )

@ C Presidente | Nacionalizacion Reuniones $

S0 contratar mas personal

Mo Proveer de una computadora e -

Q 0 . . p 9 Gerente Nacionalizacion Cotizaciones $

w g adicional a Nacionalizacién

8 8 (0 [Proveer de una extension o .

L 0 o} L o, Gerente Nacionalizacion Cotizaciones $

5 o :=|telefdnica a Nacionalizacion

2 8 o g Proveer de equipo de

&£ O |comunicacion eficiente a Gerente Nacionalizacion Cotizaciones $

v E O Nacionalizacién

T 5 2 — —

B B Evaluar la Posibilidad de adquirir

- un vehiculo destinado al e -

(] .,,u_’ Gerente Nacionalizacion Cotizaciones $

L @ |transporte de documentos de los

tramites

Fuente: ASEDUA S.A.
Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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CAPITULO 4

4. Conclusiones y Recomendaciones

4.1. Conclusiones

En base a lo analizado en el presente trabajo podemos concluir en lo

siguiente:

1. La Mision de la empresa no refleja la realidad de la misma.

2. La Visién de la empresa no esta acorde con las metas establecidas.

3. A pesar de que las tarifas de las Navieras no son cambiadas de
manera arbitraria, no se ha establecido algun mecanismo para poder
conocer un estimado del valor de un servicio que le preste a la
empresa.

4. La contabilidad se encuentra aislada en gran parte por los demas
procesos de la empresa.

5. Dentro de los procesos no existen controles que ayuden a mitigar los
errores.
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6. No existe un mecanismo de control para la recepcion de documentos
ni para el envio de los mismos.

7. No existe una diagramacion de flujos de los Procesos de la Empresa.

No existe un Manual de Procesos dentro de la Organizacion.

9. No poseen controles en el area de cobranzas para evaluar el indice de
recaudacion obtenido.

o0

4.2. Recomendaciones
Como recomendaciones pueden tenerse en cuenta los siguientes puntos:

1. Redefinir la Misién de la empresa para adaptarla mejor a la realidad de
la misma.

2. Redefinir la Vision de la empresa para adaptarla mejor a las metas
que se han planteado a corto, mediano y largo plazo.

3. Establecer un Documento que contendra las Tarifas cobradas por las
Navieras con los valores minimos y maximos. Con esto se busca dar
mayor agilidad al proceso de Venta del Servicio y Crédito.

4. Vincular dentro de los procesos de la empresa al Area Contable con el
fin de proporcionar a la empresa de la informacion financiera
necesaria para la toma de decisiones oportunas.

5. Establecer mayores controles dentro de los procesos para minimizar el
riesgo de errores por negligencias o descuidos y poder evaluar los
rendimientos de los colaboradores.

6. Establecer un Documento de registro de recepcion y envio de
Documentos que estén relacionados con la carga en el cual se
registraran los documentos que estén siendo recibidos y/o enviados
para la tramitacion de la carga, de esta forma se minimizara la
incidencia de errores dentro de la tramitacion de las cargas en las que
intervengan documentos fisicos.

7. Implementar un Manual de Procesos que sea difundido entre todos los
empleados y estos a su vez sean capacitados para el correcto uso de
los procesos alli planteados.

8. Implementar controles en las Cobranzas para aumentar los indices de
recaudacion de la companiia. Estos controles deben permitir realizar
una evaluacion del desempefo que esta realizando el responsable de
las cobranzas.
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6.1. Anexo 1 Ficha de Clientes

Anexo 1 Ficha de Clientes

98

ASEDUA S.A.
Ficha de Clientes

RUC/CI:

Razon Social/
Nombres:

Teléfono:

Empresa

Nombres:
Teléfono:

Mail:

Contacto

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



6.2. Anexo 2 Ficha de Carga

Anexo 2 Ficha de Carga

99

ASEDUA S.A.
Ficha de Carga

ID Carga:

Documento de
Transporte:

Fecha de
Embarque:

Fecha de

Desembarque:

Fecha de
Entrega:

Carga

RUC/CI:

Razon Social/
Nombres:

Empresa

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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6.3. Anexo 3 Hoja de Documentos

Anexo 3 Hoja de Documentos

ASEDUA S.A.

Hoja de Documentos

Ingreso del Tramite D Liberacion de la Carga

Documentos Primarios
Factura Comercial I:I Péliza de Seguros

Documento de Transporte

Documentos Complementarios

Acuerdos Liberatorios Garantia Especifica

[ ]
Aprobacion del BCE EI Garantia General
Autorizacion para Régimen Especial l:I Guia de Movilizacion
Autorizacion Previa I:I Pista de Embarque
Certificado de Inspeccion I:I Providencia
Certificado de Origen I:I Registro de Distribucion Agricola
Certificado INEN D Registro Sanitario
Certificado MIPRO EI Resolucion
Expediente l:I Solicitud/Certificado de Deposito
Otro:

N s N O e

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



6.4. Anexo 4 Formato de Flujogramas

Anexo 4 Flujograma
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Flujograma del Proceso Hoja de
Proceso: Cédigo:
Subproceso: Codigo:
Responsable:
Misién:
Tipo de . Nombre del s : Unidad de .
Indicador Variable Indicador Descripcion Algoritmo Medida Frecuencia

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



6.5. Anexo 5 Formato de Descripcion de Actividades

Anexo 5 Descripcion de Actividades
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Proceso:

Descripcion de las Actividades

Codigo:
Subproceso: Coédigo:
Misién:
Edicién: Elaborado por:
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



6.6. Anexo 6 Formato de Descripcion del Proceso

Anexo 6 Descripcion del Proceso
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Descripcion del Proceso
Proceso: Codigo:
Subproceso: Codigo:
Propietario del Proceso:
Edicion: | Elaborado por:
Recursos
Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:

v 9

Proveedor

Cliente

4

@

Salidas

Entradas : :

Indicadores

Registro anexos

* @

Objetivo

Controles

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



6.7. Anexo 7 Formato de Caracterizacion del Proceso

Anexo 7 Caracterizacion del Proceso
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Proceso:

Caracterizacion del Proceso

Codigo:
Subproceso: Coédigo:
Mision:
Proveedor Client:
Insumo Transformaciéon Producto ente
Interno Externo Interno Externo

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta



6.8. Anexo 8 Matriz de Priorizacion

Anexo 8 Matriz de Priorizacion
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Matriz de Priorizacion
Objetivos Estratégicos
Financiero Cliente Procesos Aprendizaje y Mejora
Aumentar | Establecer . |Unificaresfuerzos| Mejorar | Capacitar al menos | Mejorar la atencion
Convertirmos . .
Aumentarel | nuestro | canales de ) para lograrla | continuamente| 90% del personal al cliente con
Procesos Subprocesos L i .., |en Consolidado . L .
indice de niimero de {comunicacion| mayor eficiencia | los procesos | administrativoy | capacitaciones para | Total
" , res de Carga , . , .
Utilidades en | ventasun | eficientes ol de y eficacia enlos | desarrollados | operativo para estar potenciar Ia eficiencia
10% 15% durante| conlos | 113np~ 0 procesos de la |enbuscadesu| alapardela |y eficacia de nuestros
esteailo. | clientes. Aanos: organizacion. calidad. competencia. servicios.
A. Venta del Servicio y Crédito A.1. Negociacion con el Cliente 3 3 3 3 3 3 3 3 4
¢ [B. Embarque y Desembarque B.1. Gestion de Transporte de Carga 0 3 0 3 3 3 3 1 16
L
4 |C. Facturacién C.1. Facturacién | 1 2 0 1 2 1 3 1
; D. Nacionalizacion y Entrega de Carga D.1. Trdmite de Nacionalizacion 3 2 0 3 3 3 3 1 18
$ E. Cobranzas E.1. Gestion de Cobranzas | | 2 0 | 2 1 3 11
F. Servicio al Cliente F. 1. Comunicacion con el Cliente 0 1 3 0 2 2 3 3 i
A |G. Recepeion y Mensajeria G.1. Envid y Recepeién de Docunentos 2 0 2 0 2 1 0 3 10
P
0 (H. Recursos Humanos H.1. Gestion de Reclutamiento de nuevo personal 1 0 0 0 2 1 0 0 4
Y
0 |L. Contahilidad 1.1. Registro Contable 1 0 0 0 1 1 0 0 3
Total 12 11 12 9 18 18 14 17 111

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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Anexo 9 Tarifario
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o ASEDUA S.A.
Tarifario
Metros Cubicos Costo
De Hasta De Hasta
1,00 - 5,00 => 492,50 969,25
5,00 - 10,00 > 969,25 1.692,50
10,00 - 15,00 > 1.692,50 2.436,75
15,00 - 20,00 > 2.436,75 3.181,00
20,00 - 25,00 > 3.181,00 3.925,25
25,00 - 30,00 > 3.925,25 4.669,50
30,00 - 35,00 > 4.669,50 5.413,75
35,00 - 40,00 => 5.413,75 6.158,00
40,00 - 45,00 => 6.158,00 6.902,25
45,00 - 50,00 => 6.902,25 7.646,50
50,00 - 55,00 => 7.646,50 8.390,75
55,00 - 60,00 => 8.390,75 9.135,00
60,00 - 65,00 => 9.135,00 9.879,25
65,00 - 70,00 > 9.879,25 10.623,50
70,00 - 75,00 > 10.623,50 11.367,75
75,00 - 80,00 => 11.367,75 12.112,00
80,00 - 85,00 => 12.112,00 12.856,25
85,00 - 90,00 => 12.856,25 13.600,50
90,00 - 100,00 => 13.600,50 15.089,00
Contenedores Costo

28,30 => 4.416,46

31,80 > 4.937,43

33,30 > 5.160,71

58,70 > 8.941,50

67,10 > 10.191,84

67,70 > 10.281,15

68,00 => 10.325,80

76,50 = 11.591,03

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
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6.10. Anexo 10 Manual de Procesos
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1. INTRODUCCION

Toda empresa que este bien organizada cuenta con un Manual de Procesos

ya que es por medio de este que se puede llegar a optimizar el desempefio

de los empleados dentro de una organizacion.

Un Manual de Procesos determina el alcance de las actividades que se

realizan en la organizacion, da responsabilidades a quienes la ejecutan y

concede mecanismos de control a la Direccion.

La elaboracién de este manual ha sido pensada con el fin de dar ese apoyo a
la empresa para que pueda ganar un mejor desempefio y aprovechar las

oportunidades que se le presenten y puedan combatir las debilidades que se

encuentren en ella.

ELABORADO POR:

Luis Felipe Rosero
Peralta

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FECHA:
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2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Organigrama Propuesto

PRESIDENCIA

GERENTE
GENERAL

CONTADOR
EXTERNO

ASISTENTE

JEFE DE A
VENTAS RECEPCION NACIONALIZACION LOGISTICA
SERVICIO AL AUXILIAR DE
CLIENTE MENSAIERO NACIONALIZACION DIGITADOR

Se propone este Organigrama puesto que estructura de una mejor manera
las areas de la empresa asi como quienes las integran incluyendo a la
Recepcion que en el Organigrama Actual no se la ha tomado en cuenta y se

renombra las areas mas acorde al proceso que desempefan.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Luis Felipe Rosero
Peralta FECHA:
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3. OBJETIVO

Este manual de procesos tiene como obijetivos:

e Dar a conocer a todos en la empresa las diferentes actividades de
cada proceso para que facilite a la Direccidn en la toma de decisiones.

o Establecer las Actividades de cada proceso para evitar redundancias y
con ello pérdida de tiempo.

e Tener una herramienta que facilite las implantaciones de mejoras
dentro de los procesos.

e Facilitar las capacitaciones a los nuevos integrantes de la compafnia.
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4. JUSTIFICACION

Con un Manual de Procesos una empresa puede gestionar mejor sus
tiempos y sus recursos ya que podra minimizar los problemas de
redundancias de actividades y ademas podra identificar las areas o partes de
los procesos que causan un impacto negativo y que pueden atentar contra la

buena atencion al cliente.

Para que una empresa pueda crecer de manera Optima debe hacer uso de
sus recursos de una manera eficiente y poniendo un esquema de las
actividades por proceso esta controlando varios recursos vitales para una
compainiia: recurso humano, tiempo, recursos econdmicos y ademas esta

minimizando cualquier evento que atente contra la satisfaccién del cliente.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Luis Felipe Rosero
Peralta FECHA:




ASEDUA S.A.

CODIGO:
MPAS - 01

MANUAL DE PROCESOS

Pagina 7 de 67

5. MISION Y VISION

Misidn Propuesta

Ofrecer un servicio de asesoria personalizada con personal profesional y

altamente capacitado en comercio exterior brindando a nuestros clientes la

confianza y transparencia que nos identifica.

Vision Propuesta

Ser pioneros en el campo de la asesoria aduanera, brindando confianza vy

eficiencia a nuestros clientes para lograr el posicionamiento de nuestra

marca en un plazo de 3 afos.

ELABORADO POR:

Luis Felipe Rosero
Peralta

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FECHA:




ASEDUA S.A. oS,

MANUAL DE PROCESOS Pagina 8 de 67

6. SIMBOLOGIA

La simbologia a usarse en este manual es la ANSI.

Simbologia ANSI

Simbolo

Representa

>

—

.
A4
4
-
@

Inicio/Fin.- Indica el punto de inicio o el punto final del
proceso.

Actividad.- Indica las funciones que las personas
involucradas deben realizar.

Actividad en Otro Proceso.- Indica las actividades
realizadas en otros procesos.

Documento.- Representa un documento usado, requerido
o generado en un determinado momento del proceso.

Decision o Inspeccion.- Indica un punto dentro del proceso
en donde se toman decisiones o se realiza una inspeccidén.

Archivo.- Representa el archivo de un documento ya sea
de manera temporal o permanente.

Conector de pagina.- Indica una conexién o enlace con
otra pagina en donde el flujo continua.

Conector.- Indica una conexidon o enlace con la misma
pagina en donde el flujo continua.

Indicador.- Indicador del Proceso.
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7. GLOSARIO

Destino.- Hace referencia cuando la carga llega a la Aduana del Ecuador.

Entregada.- Termino utilizado cuando la carga es entregada al Cliente ya

sea en sus bodegas o en la Aduana.

Origen.- Punto de donde sale la Carga. Pais de donde se esta importando la

Carga.
Naviera.- Empresa encargada de transportar la Carga.

Retenida.- Status de la Carga que indica que la Aduana mando a inspeccion
la importacién y que debe ser tramitada con un niumero mayor de requisitos

para liberarla.

Tramite.- Termino que con el que se identifica a la Carga que esta en

proceso de liberacion por parte de la Aduana.

Transito.- Status de la Carga que indica que esta siendo transportada desde

Origen hasta Destino por la Naviera.
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8. METODOLOGIA

Para elaborar el Manual de Procesos se realizaron entrevistas con el
personal, directivos, asi como levantamiento de informacion, observacion a la
realizacién de las actividades que componen los procesos. Con esto se pudo
representar de manera grafica cada uno de los procesos de la compaiia,

detallar sus actividades y especificar sus recursos necesarios para que

puedan funcionar asi como el resultado del proceso terminado.
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9. MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS
ASEDUA S.A.

Planificacion
Estratégica

Presupuesto

Servicio

Servicioy | Embarauey > Facturacion > vy Entregade > Cobranzas .
al Cliente

Crédito Desembarque Carga

T emtam bt

Contabilidad Recursos Recepcién y
Humanos Mensajeria

Venta del Nacionalizacion #
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10. PROCESOS CLAVE Y DE APOYO

Los procesos de ASEDUA S.A. se dividen en tres grupos que son Procesos
Estratégicos, Procesos Claves y Procesos de Apoyo que se encuentran

detallados a continuacion:

Como Procesos Estratégicos tenemos:

Planificacion Estratégica
Presupuesto

Como Procesos Claves, es decir, aquellos que tienen un alto impacto en la

satisfaccion al cliente son:

C |A. Venta del Servicio y Crédito A.1. Negociacion con el Cliente

L |B. Embarque y Desembarque B.1. Gestion de Transporte de Carga
A |C. Facturacion C.1. Facturaciéon

V [D. Nacionalizacion y Entrega de Carga |D.1. Tramite de Nacionalizacion

E |E. Cobranzas E.1. Gestion de Cobranzas

S |F. Servicio al Cliente F.1. Comunicacion con el Cliente

Como Procesos de Apoyo, los cuales dan soporte a la empresa y a su

actividad tenemos:

1; G. Recepcion y Mensajeria G.1. Envio y Recepcién de Documentos

O |H. Recursos Humanos H.1. Gestion de Reclutamiento de nuevo personal
Y

o |- Contabilidad I.1. Registro Contable
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Luis Felipe Rosero
Peralta FECHA:




ASEDUA S.A. oS,

MANUAL DE PROCESOS Pagina 13 de 67

10.1. PROCESOS CLAVES

10.1.1. Venta del Servicio y Crédito
A.1. Negociacién con el Cliente
Descripcion

El proceso de Venta del Servicio y Crédito se puede originar de dos formas:
mediante la necesidad del cliente que se acerca a las oficinas de la empresa
y mediante la Base de Datos generada por el Presidente con el propésito de

captar nuevos clientes.
Entradas

Base de Datos: La presidencia genera una base de datos con los
potenciales clientes. Esta base es repartida a diario a cada uno de los

vendedores para que inicien su gestion.

Solicitud del Cliente: Los clientes antiguos o recomendados se acercan a
las oficinas de la empresa y solicitan los servicios para traer su carga o

sacarla de la aduana.
Salidas

Datos de la Carga: Proporciona los datos de la carga que el cliente desea

traer.

Datos del Cliente: Proporciona los datos del cliente que esta contratando

nuestros servicios.
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Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden

realizar las labores de ventas previas y posteriores a las visitas a los clientes.

Hardware y Software: Para el proceso de Venta del Servicio y Crédito se
dispone de 3 computadoras con conexion a internet, ademas de teléfonos

celulares para cada vendedor y extensiones de teléfono fijo para cada uno.
Talento Humano: Jefe de Ventas y 2 vendedores.

Econdmicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.
Controles

Reportes: Cada vendedor deben elaborar un reporte diario de las gestiones
de venta que han realizado en el que se incluyen todos los datos de los
clientes captados, de los resultados negativos y de los potenciales clientes

que hayan surgido.

Leyes establecidas en el Estado Ecuatoriano.
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Flujograma del Proceso

Hoja 1de 1

Proceso: Venta del Servicio y Crédito
Subproceso: Negociacion con el Cliente

Responsable: Vendedores

Codigo: A
Codigo: A.1

Mision: Proporcionar a la empresa los clientes necesarios para que tenga un flujo de efectivo que logre
sustentar las operaciones normales y expansion de la misma.

A. Venta del Servicio y Crédito
A.1. Negociacion con el Cliente

Cliente

Presidencia

Ventas

Embarque y
Desembarque

NO—>

Genera Base
de Datos de

Base de Datos de

los Clientes

> los Clientes

Establecer cita

Si

NO Llamar al Cliente

v

Visita al Cliente

N
Requiere si
Cotizacid l

Cotizacién a
Embarque y
NO D b

Envia

q

Recibe Tarifarioy

»{ | tarifario a

Ventas L/J

se lo presenta al <«
cliente

A4
de datos del

Pi
Aprueba SI > enel
extranjero
Proporciona los
datos del <
contacto
Datos del
» C <
;ODF;IHB con
Embarque y
Desemfargue
In?,)m:e de ” Emite Informe |
entas N de Ventas
v
NO-. » FIN )
Tipo de Nombre del Unidad de
o Variable . Descripcion Algoritmo N Frecuencia
Indicador Indicador pe 8 Medida
. . Mide el porcentajes de nuevos  (Numero de Clientes Nuevos / Total de .
al Crecimiento  |Clientes Nuevos . PO We . . Porcentaje Mensual
clientes captados en un mes Asignaciones
- Ventas Mide el porcentaje de ventas Numero de Ventas Concretadas / Total .
a2 Crecimiento . po ue . . Porcentaje Mensual
Conseguidas concretadas en un mes de Visitas Realizadas
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Descripcion de las Actividades

Descripcion de las Actividades
Proceso: Venta del Servicio y Crédito
Subproceso: Negociacién con el Cliente
Misién: Proporcionar a la empresa los clientes necesarios para que tenga un flujo de efectivo que logre sustentar
las operaciones normales y expansion de la misma.

Codigo: A
Cédigo: A.1

Edicion: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Emite un listado a partir de una base
Genera Base de Genera y reparte la |de datos de empresas que en su
1 |Datos de los Presidencia |base de datos de  |actividad deben importar Presidente
Clientes Potenciales clientes |mercaderias, insumos o cualquier
carga del extranjero.
El Vendedor decide si realizar la
Llama al cliente visita sin previa cita o con ella. Sila
2 |Llamar al Cliente Ventas para establecer una |visita es acordada con una cita Vendedor
cita entonces procede a realizar la
llamada al cliente.
Visita que se hace en las
Visita al cliente con |instalaciones del cliente, en ella se
3 | Visita al Cliente Ventas cita o sin cita previa [desarrolla la venta del servicio y se Vendedor
(Venta en Caliente) |acuerdan precios a pagar y
responsabilidades.
Solicita Cotizacién a Pide el Tarifario a Pidf: e% Logl’stic.a que le envie el .
4 |Embarque y Ventas . tarifario actualizado con los precios Vendedor
Logistica) .
Desembarque de las Navieras
Recibe Tarifario y Da al Cliente el Recepta el Tanfang y s’e 1_0 presenta Encargado de
Embarque y e . _|al Cliente. Este decidird si hay alguna
5 |se lo presenta al Desembarque Tarifario de precios tarifa que le convenga para su Embarque y
cliente de la Naviera Desembarque
empresa
Negociacion que se
efectta tnicamente |Siel cliente se acerca a la empresa,
6 |Negociacion Ventas cuando el Cliente |se realizara la negociacion dentro de Vendedor
es el que contacta a [las instalaciones de la misma
la empresa.
Pide datos del Solicita al Cliente  |Recepta los datos del Proveedor y
7 |contacto en el Ventas los datos del de la mercaderfa del cliente en el Vendedor
extranjero Proveedor extranjero.
Proporciona los
3 Proporciona los Cliente datos de su Proporcioné los datos del Proveedor Cliente
datos del contacto contacto en el en el Extranjero
Extranjero
Coordina con Re.emlte datos del’ Coordina con logistica para trasladar
Cliente, Mercaderia B
9 |Embarque y Ventas y Proveedor a la mercaderia a la Aduana del Vendedor
Desembarque . Ecuador
Logistica
Informe de Actividades que
10 Emite Informe de Ventas InfohrrAne de contienen el I}umero de Visitas y el Vendedor
Ventas Actividades numero de clientes captados y de

ventas realizadas
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Negociacién con el Cliente (A.1)

Caracterizacion del Proceso

Proceso: Venta del Servicio y Crédito

Subproceso: Negociacion con el Cliente
Mision: Proporcionar a la empresa los clientes necesarios para que tenga un flujo de efectivo que logre sustentar las
operaciones normales y expansion de la misma.

Codigo: A
Cédigo: A.1

Proveedor ., Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
E do d
Base de El vendedor solicita el Datos de la ricargado de
. v . . Embarque y
Presidente Datos tarifario que servird para | Mercaderia
. . Desembarque
que el clientes escoja una
cotizacién que mas le
. Tarifario [convenga. Siel clientes esta| Datos del Presidente .
Cliente . . . Cliente
satisfecho con los precios, Cliente
Encargado de se pacta una forma de pago
Embarque y Necesidad |¥ %€ envia la in/formaci(’)n de o
Desembarque del Cliente la mercaderfa a traer a Datos de la | Nacionalizacion
Embarque y Desembarque. | Negociacion
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Descripcion del Proceso

Descripcion del Proceso

Proceso: Venta del Servicio y Crédito Codigo: A
Subproceso: Negociacion con el Cliente Codigo: A.1
Propietario del Proceso: Vendedores.
Edicion: N° 001 | Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
Recursos
Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:
Oficinas de la Empresa. Jefe de Ventas y 2 vendedores. Computadoras, Teléfonos,
Celulares, Bases de Datos.
Proveedor 1. Genera Base de Datos de los Clientes Cliente
Base de Datos 2. Llamar al Cliente Embarque y
Solicitud del Cliente 3. Visita al Cliente Desembarque
4. Solicita Cotizacién a Embarque y
@ Desembarque
5. Recibe Tarifario y se lo presenta al
Entradas cliente Salidas
Necesidad del 6. Negociacion E> Datos de la Carga
Cliente 7. Pide datos del contacto en el extranjero Datos del Cliente
8. Proporciona los datos del contacto
9. Coordina con Embarque y
Desembarque
Indicadores 10. Emite Informe de Ventas Registro anexos

Clientes Nuevos

t* %

Ventas
Conseguidas

Objetivo

Captar clientes nuevos y mantener o

Controles

Reportes

Reporte de Gestion

ELABORADO POR:

Luis Felipe Rosero
Peralta

REVISADO POR:

FECHA:

APROBADO POR:




ASEDUA S.A. oS,

MANUAL DE PROCESOS Pagina 19 de 67

10.1.2. Embarque y Desembarque

B.1. Gestiéon de Transporte de Carga
Descripcion

El proceso de Embarque y Desembarque hace referencia a la gestion de
envio de la carga y a su respectivo desembarque en la Aduana del Ecuador.
Este se origina a través del proceso de Venta del Servicio y Crédito quien le
proporciona los datos necesarios para poder contactar a los proveedores
internacionales, navieras y al respectivo cliente que ha contratado los

servicios de ASEDUA.
Entradas

Datos de la Carga: Proporciona los datos de la carga que el cliente desea

traer.

Datos del Cliente: Proporciona los datos del cliente que esta contratando

nuestros servicios.
Salidas

Tarifario de Navieras: establece un tarifario que apoya la labor de los

vendedores.

Informacién de la Mercaderia: Envia al proveedor la informaciéon de la
mercaderia que ha comprado el cliente para su respectivo despacho a la

naviera.
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Aviso de Embarque: Da al cliente el aviso de que su carga esta lista para

embarcarse en el transporte de la naviera.

Documentos de Transporte: Proporciona al cliente todos los documentos
que da la naviera para la autorizacién antes de que la mercaderia salga del

puerto de origen

Aviso de Llegada: Da al cliente el aviso de que su mercaderia llego a la

aduana.

Datos para la Factura: Proporciona los datos necesarios para la emisién de

la factura

Documentos de la Carga: Proporciona al departamento de Nacionalizacién

la informacién necesaria para que inicie su proceso.
Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden

realizar el contacto con los proveedores, navieras y clientes.

Hardware y Software: Para el proceso de Embarque y Desembarque se
dispone de 1 computadoras con conexion a internet, ademas de teléfonos

celulares y una extension de teléfono fijo.
Talento Humano: Encargado de Embarque y Desembarque.
Econdmicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.

Controles
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Reportes: Debe elaborar un

reporte de su gestion

incluyendo

los

inconvenientes que se hayan presentado y un status de las cargas: Origen,

Transito y Destino. Este reporte es entregado directamente a la Gerencia

General.

Leyes establecidas en el Estado Ecuatoriano.
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Flujograma del Proceso

Hoja1de 1

Proceso: Embarque y Desembarque

Subproceso: Gestion de Transporte de Carga
Responsable: Encargado de Embarque y Desembarque
Misién: Gestionar el embarque y posterior desembarque de la carga del cliente con la mayor eficiencia y
eficacia para aminorar los tiempos de espera.

Codigo: B

Codigo: B.1

B. Embarque y Desembarque
B.1. Gesti6n de Transporte de Carga

Embarque y Desembarque

Ventas

Proveedor

Cliente

Naviera

Inicio

Prepara el
Tarifario

Envia
Tarifario

&

Selecciona la
mejor Oferta

Envia

de la carga

Revision
la

Informacién

Contactaala

Naviera

Contacta al

Proveedor

de

Informacién
dela

Mercaderia

Envia Informacién de

Informacién
dela

Aviso

Cliente

Embarque

de

Mercaderia

Embarca la
fay envia

documentos de
transporte

Revisa

Da

Documentos

Naviera

NO

[ traeia

Envia Informacién de

Mercaderia

Aviso de

Cliente

Genera datos
de factura

Elabora carta

de salida

Envié6 de

Aviso de
llegada

Elabora

Factura

Envio de

Factura

D a
Nacionalizacién

Factura al
Cliente

Inicia proceso

de
Nacionalizacién

Copia de
Factura

Tipo de Nombre del Unidad de
Variable Descripcién Algoritmo Frecuencia
Indicador Indicador pe g Medida
Mide el centaje d blemas
S Retrasos en el ide el porcentaye de problemas Numero de problemas en el embarque / .
bl Eficiencia encontrados en el embarque Porcentaje Mensual
Embarque Total de Cargas
durante un mes
S Retrasos en el Mide el porcentaje de problemas Numero de problemas en el .
b2 Eficiencia encontrados en el desembarque Porcentaje Mensual
Desembarque desembarque / Total de Cargas
durante un mes
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Descripcion de las Actividades

Proceso: Embarque y Desembarque
Subproceso: Gestion de Transporte de Carga
Mision: Gestionar el embarque y posterior desembarque de la carga del cliente con la mayor eficiencia y eficacia para
aminorar los tiempos de espera.

Descripcion de las Actividades

Cédigo: B
Codigo: B.1

Edicion: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
. |Bmbarque y Revisa si el tarifario esta Elabora y Actual'Ea un documento Encargado de
1 |Prepara el Tarifario . que abarca los diferentes rangos de Embarque y
Desembarque |Actualizado. R .
precios de las Navieras. Desembarque
. . Embarque y  |Envia el tarifario via mail al| Envia el tarifario via mail al Encargado de
2 |Envia Tarifario Embarque y
Desembarque |Vendedor. Vendedor.
Desembarque
. Revisa la informacion Revisa S,l la informacion Encargado de
Revisién de Ia Embarque y . proporcionada por el vendedor esta
3 .. proporcionada por el . . Embarque y
Informacion Desembarque completa y si es suficiente para
vendedor. X Desembarque
poder seguir con el proceso.
. Ei
Contacta a la Embarque y . Se contacta con la Naviera para dar ncargado de
4 . Llama a la Naviera. . Embarque y
Naviera Desembarque aviso de una nueva carga.
Desembarque
Contacta al Embarque y Se cor.ltacta coTl/el Proveedor p.ara Encargado de
5 Llama al Proveedor. dar la informacién sobre la Naviera Embarque y
Proveedor Desembarque
que transportara la carga. Desembarque
Envia Informacién Proporciona al cliente Ia Encargado de
. Embarque y  |informacién de la Da al Cliente la informacion de las &
6 |de la mercaderia al . . J Embarque y
. Desembarque |mercaderia que da el caracteristicas de la mercaderia.
Cliente Desembarque
Proveedor.
- Encargado de
. Embarque y . Actualiza el Status de la Carga a
7 |Aviso de Embarque Desembarque Da el aviso de Embarque. ORIGEN. Embarque y
Desembarque
) Proporciona el El cliente debe aprobar este Encargado de
Envia Documento al |[Embarque y ~ [Documento de Transporte .
81 .. . documento para que la mercaderia Embarque y
Cliente Desembarque |al Cliente para que lo .
salga del puerto de Origen. Desembarque
apruebe
Da Respuesta la Embarquey  |Da el aprobado a la Notifica a la Naviera par.a que Encargado de
9 . . Traslade la carga. Cambia el Status Embarque y
Naviera Desembarque |Naviera
de la Carga a TRANSITO. Desembarque
Envia el Aviso de Avisa al Cliente y a Cuando llega la carga a la Aduana da| Encargado de
. Embarque y S, . . .
10|llegada al Cliente y a Desemmb Nacionalizaciéon cuando  |aviso al cliente con copia a Embarque y
Nacionalizacion csembarque llega la carga a la Aduana. [Nacionalizacién Desembarque
Genera datos de Embarque y  |Genera informacion para Genera un archivo con la 1¥1/f0 cion| Encargado de
11 necesaria para la elaboracion de la Embarque y
factura Desembarque |la Factura.
Factura. Desembarque
Elabora carta de Embarque y  [Formula la Carta de Elabora la carta de Salida para Encargado de
12] . L, Embarque y
salida Desembarque |Salida. Nacionalizacion.
Desembarque
Envi6 de Embarquey  |Envia los documentos a Envia los documer.1t03 Fle I?/Carga y | Encargado de
13 [Documentos a S Transporte a Nacionalizacién para Embarque y
o, Desembarque |Nacionalizacion. . .
Nacionalizaciéon que inicie su respectivo Proceso. Desembarque
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Gestion de Transporte de Carga (B.1)

Caracterizacion del Proceso
Proceso: Embarque y Desembarque
Subproceso: Gestion de Transporte de Carga
Mision: Gestionar el embarque y posterior desembarque de la carga del cliente con la mayor eficiencia y
eficacia para aminorar los tiempos de espera.

Cédigo: B
Codigo: B.1

Proveedor .. Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Tarlfas de las Prepara.t el tarifario y se lo Tarifario
Naviera envia al Vendedor. . L
Proveedor R los d. de la Nacionalizaci Cliente
Datos de la M ece;()ita _os ato: f | Aviso de on
Mercaderia ereaderia y contacta a Salida
Proveedor para embarcar
Ventas n Ia Navi Datos &
Datos del carga (.:on aYlera, atos de
da los avisos de salida y |Factura
. Embarque . .
Naviera los de llegada una vez . Facturacion Naviera
Datos del ibada 1 o [fhVisos de
atos de arribada la carga a la Llegada
Desembarque Aduana
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Descripcion del Proceso

Descripcion del Proceso

Proceso: Embarque y Desembarque Codigo: B

Subproceso: Gestion de Transporte de Carga Cédigo: B.1

Propietario del Proceso: Encargado de Embarque y Desembarque.

Edicion: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Recursos

Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:

Oficinas de la Empresa. Encargado de Embarque y Desembarque Computadoras, Teléfonos,
Celulares.

Proveedor @ @ Cliente
Ventas 1. Prepara el Tarifario Nacionalizacién
Naviera 2. Envia Tarifario Facturacion

3. Revision de la Informacion Cliente
4. Contacta a la Naviera
5. Contacta al Proveedor
6. Envia Informacion de la mercaderfa al
Entradas Cliente Salidas
Datos de la Carga E> 7. Aviso de Embarque E> Tarifario de Navieras
Datos del Cliente 8. Envia Documento al Cliente Informacién de la
9. Da Respuesta la Naviera Mercaderia
10. Envia el Aviso de llegada al Cliente y a Aviso de Embarque
Nacionalizacién Documentos de Transporte
11. Genera datos de factura Aviso de Llegada
12. Elabora carta de salida Datos para la Factura
13. Envié de Documentos a Documentos de la Carga
Nacionalizacién
Indicadores Objetivo Registro anexos
Retrasos en el Coordinar la Logistica del Embarque, Reporte de Estatus de
Embarque Traslado y Desembarque de la Carga Carga
Retrasos en el Avisos de Embarque
Desembarque Controles Avisos de Desembarque
Reportes
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10.1.3. Facturacion

C.1. Facturacion
Descripcion

El proceso de Facturacion hace referencia a la elaboracion de la factura y al

envio de la misma al Cliente y a Contabilidad.
Entradas

Datos de la Factura: Proporciona los datos de la factura que se emitira por

los servicios prestados.
Salidas

Factura: Emite la factura para ser enviada al Cliente (Original) y a

Contabilidad (Copia).
Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden

realizar el proceso con normalidad.

Hardware y Software: Para el proceso de Embarque y Desembarque se
dispone de 1 computadoras con conexion a internet, ademas de teléfonos

celulares y una extension de teléfono fijo.
Talento Humano: Recepcionista.
Econdémicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.

Controles
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Emision de Documentos: La emision de la factura y su respectiva emision

al Cliente y Contabilidad.
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Flujograma del Proceso

Hoja1de 1

Proceso: Facturacion
Subproceso: Facturacion
Responsable: Recepcionista
Misién: Proporcionar a la empresa los clientes necesarios para que tenga un flujo de efectivo que logre
sustentar las operaciones normales y expansion de la misma.

Codigo: C
Codigo: C.1

C. Facturacion
C.1. Facturacion

Facturacion

Cliente

Contabilidad

Imprenta

Sl

Recepta datos
para la Factura

— ]

Revisa silas
Facturas son
Validas

ay Factura
Validas?

NO
h 4

Solicita Facturas

a Imprenta

A

Genera Factura

A 4

Envia Facturas

v

Envia Factura al

l Factura

Cliente

Envia Copiaa

Contabilidad

Archiva 32 Copia

v

Copia de Factura
para Archivo

Copia de Factura

Tipo de
Indicador

Variable

Nombre del
Indicador

Descripcion

Algoritmo

Unidad de

Medida Frecuencia

cl

Eficiencia

Servicios ..
emitidas s

Facturad .
acturados realizadas

Mide el porcentaje de facturas

egtin las ventas

Numero de Facturas Emitidas / Total de

Ventas

Porcentaje Mensual

c2

Eficiencia

Facturas Emitidas

Mide el numero de facturas
elaboradas en el dia

Numero de facturas elaboradas al dia

Unidad Diario
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Descripcion de las Actividades

Proceso: Facturacion
Subproceso: Facturacion

Descripcion de las Actividades

Cédigo: C
Codigo: C.1

Mision: Emitir el Comprobante de Venta acorde a las Leyes establecidas para facilitar el cobro de los valores
pactados y el registro de los ingresos por la prestacion de nuestros servicios.

Edicién: N° 001 Elaborado por:|Luis Felipe Rosero Peralta
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Recepta los datos Recepta los datos
Recepta datos para . . . .
1 Facturacién proporcionados por proporcionados por Recepcionista
la Factura L. P
Logistica. Logistica.
Revisa si las Revisa que las facturas [Revisa que las facturas
2 |Facturas son Facturacion disponibles puedan disponibles no estan Recepcionista
Validas usarse. caducadas.
.. Si estdn caducadas o no hay
Solicita Facturas a ., .. L. ..
3 Imprenta Facturacion Solicita nuevas facturas |facturas debe solicitar un Recepcionista
P nuevo blog de facturas.
4 |Genera Factura Facturacion Emite la Factura. Emite la Factura. Recepcionista
5 EnVla Factura al Facturacién En.V1a la Original al EnVla la factura original al Recepcionista
Cliente Cliente. cliente.
6 Envia Copia a Facturacion Envia la Primera Copia |Envia la Primera Copia a Recencionista
Contabilidad a Contabilidad. Contabilidad para su registro P
. . . Archiva la T . . .
7 |Archiva 3* Copia  [Facturacién C ¢ .va ereera Archiva la Tercera Copia. Recepcionista
opia.
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Facturacién (C.1)

Caracterizacion del Proceso
Proceso: Facturacion

Cédigo: C
Subproceso: Facturacion

Codigo: C.1
Mision: Emitir el Comprobante de Venta acorde a las Leyes establecidas para facilitar el cobro de

los valores pactados y el registro de los ingresos por la prestacion de nuestros servicios.
Proveedor

Interno

Cliente
Interno

Insumo [Transformacion| Producto

Externo Externo

Recepta la
informacion
sobre el servicio
prestado, emite

Embarque y
Desembarque

Datos para
la

la factura y
envia el original

Factura

Contabilidad

Cliente

Facturacion .
al cliente, una

copia a
Contabilidad y
una la archiva.
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Descripcion del Proceso

Proceso: Facturacion

Subproceso: Facturacién

Descripcion del Proceso

Codigo: C
Codigo: C.1

Propietario del Proceso: Recepcionista

Edicion: N° 001

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Recursos
Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:

. - Computadoras, Teléfonos,
Oficinas de la Empresa. Recepcionista Celulares.

Proveedor @ @ Cliente
Ventas 1. Recepta datos para la Factura Contabilidad
Embarque y 2. Revisa si las Facturas son Validas Cobranzas
Desembarque 3. Solicita Facturas a Imprenta Cliente

4. Genera Factura
@ 5. Envia Factura al Cliente ﬁ
Entradas 6. Envia Copia a Contabilidad Salidas
Datos de Servicio E> 7. Archiva 3* Copia Factura
Datos del Cliente
Datos del Pago ﬁ ﬁ
Indicadores Objetivo Registro anexos

Servicios Facturados

Emitir el Comprobante de Venta en el
menor tiempo posible.

Copias de Facturas

Facturas Emitidas

Controles

Reportes

Reportes
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10.1.4. Nacionalizacién y Entrega de la Carga
D.1. Tramite de Nacionalizacién
Descripcion

El proceso de Nacionalizacion hace referencia al tramite de desaduanizacién
de la mercaderia, es decir a la salida de la mercaderia de la aduana para la
entrega al cliente ya sea en las mismas bodegas de la aduana o en las de

quien contrata los servicios de la compania.
Entradas

Documentos de la Carga: Proporciona al departamento de Nacionalizacién

la informacién necesaria para que inicie su proceso.

Documentos Complementarios: estos son cualquier otro documento que la

aduana solicite en el transcurso del proceso de liberacioén de la carga.
Salidas

Documentos de la Carga: Al finalizar todo el proceso de nacionalizaciéon se
le hace la respectiva entrega de los documentos de la carga en conjunto con

la carga al cliente.

Documentos para Reembolsos de Gastos: Los gastos incurridos en el

proceso que se presentan de manera extraordinaria.
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Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden
realizar el contacto con los clientes, aforadores y colaboradores del mismo

proceso.

Hardware y Software: Para el proceso de Nacionalizacion se dispone de 2
computadoras con conexion a internet, ademas de teléfonos celulares y una

extension de teléfono fijo.

Talento Humano: Encargado de Nacionalizacion, Digitador, Asistente.
Econdmicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.
Controles

Reportes: Debe elaborar un reporte de su gestidon incluyendo los
inconvenientes que se hayan presentado y un status de las cargas:
Entregada, Tramite o Retenida. Este reporte es entregado directamente a la

Gerencia General.

Leyes establecidas en el Estado Ecuatoriano.
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Flujograma del Proceso

Hoja1de 1

Proceso: Nacionalizaciéon y Entrega de la Carga
Subproceso: Tramite de Nacionalizacién
Responsable: Encargado de Nacionalizacion
Misién: Gestionar la Nacionalizacion de la carga del Cliente empleando los recursos necesarios para
minimizar los tramites propios de la Aduana.

Codigo: D
Codigo: D.1

D. Nacionalizacién y Entrega de Carga
D.1. Tramite de Nacionalizacién

Ventas "Embarquizc N: Digitacion Cliente Aforador Contabilidad
Estdn lo Digitacién del
Tramite de
mpletos? Nacionalizacion
Revision de los g
e
Capturas de o
Pantalla para el
cliente
Eviods
vl 4’
Cliente
Ciiente
Clj/‘/—\‘
Pagodle
liquidacién
Revisién por /»;—)
asignado =
ity NO QEnebs?
€ cliente
auiere
nsports?
s
Flete
Trasiado de la
carga ala bodega
del Cliente
o
Entrega delos Documentos de
al a carga
Cliente
Erviode LTl
Contabilidad Nacionalizacién
Tipo de . Nombre del sl . Unidad de .
PO Variable . Descripcion Algoritmo ) Frecuencia
Indicador Indicador Medida
. Retrasos en la Mide el porcentaje de problemas |Numero de problemas en la liberacién .
dl Eficiencia . i po L. Je cep P . Porcentaje Mensual
Salida de Carga |en la liberacion de carga de la carga / Total de Tramites
Retrasos en la . . AT
S Mide el porcentaje de problemas |Numero de problemas en la digitacién / .
d2 Eficiencia Entrada de L . Porcentaje Mensual
L en la digitacion de carga Total de Tramites
Digitacion
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Descripcion de las Actividades

Subproceso: Tramite de Nacionalizacion

Descripcion de las Actividades
Proceso: Nacionalizaciéon y Entrega de la Carga

Codigo:
Codigo:

D
D.1

Misién: Gestionar la Nacionalizacién de la carga del Cliente empleando los recursos necesarios para minimizar los tramites propios
de la Aduana.

Ediciéon: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Envio de Venta del Envia los documentos Envia a Nacionalizacién los
1 [Documentos de Servicio y correspondientes a la carga |documentos necesarios para poder |Vendedor
Carga Crédito a tramitar tramitar la nacionalizacién de la carga
L . Revisa si I
. Nacionalizacion [Revisa que los Documentos evisa S,l 08 documentos/ 3 .
Revision de . proporcionados por Logistica estin |Encargado de
2 y Entrega de la |de Transporte estén B . s
Documentos completos para poder iniciar el Nacionalizacién
. . Carga completos.
(Nacionalizacién) proceso.
Revision de los . Revisa si los documentos
Revisa que los Documentos R . . Encargado de
Documentos Embarque y . proporcionados por Logistica estdn
3 de Transporte estén o Embarque y
(Embarque y Desembarque completos para poder iniciar el
completos. Desembarque
Desembarque) proceso.
. Venta del Revisa que los Documentos Revisa S,l los doc ntos, . B
Revision de los .. ) proporcionados por Logistica estin
4 Servicio y de Transporte estén o Vendedor
Documentos 1 completos para poder iniciar el
Crédito completos.
(Ventas ) proceso.
L Nacionalizacién [Preparacion de la Preparacién para el registro de la
Digitacién del . ) carga en el Portal de la Aduana del ..
5 - y Entrega de la |informacién de la carga al L. Digitador
Tramite de Ecuador para que inicie con su
. L Carga portal web de la Aduana. . :
Nacionalizacién respectivo tramite.
Nacionalizacién Capturas de Pantalla para el cliente
Capturas de Capturas de Pantalla para el [para que tenga la certeza de que su L
6 yEntregadela | . . Digitador
Pantalla para el Carea cliente carga esta siendo tramitada y pueda
cliente g hacer cualquier correccion.
) Nacionalizacién ) Capturas de Pantalla para el cliente
Envio de Capturas Envio de Capturas de para que tenga la certeza de que su .
7 y Entrega de la . . . Digitador
de Pantalla al Carea Pantalla al Cliente carga esta siendo tramitada y pueda
Cliente g hacer cualquier correccion.
Se sube la Nacionalizacién Registro de la carga en el Portal de la
. .. Ingresas la carga al portal L .
8 |informacion a la y Entrega de la web de Ia Ad Aduana del Ecuador para que inicie |Digitador
pégina de la aduana |Carga con su respectivo tramite.
Nacionalizacién Pago de I liquidacién en el Pago de la liquidaciéon que emite la Asistente de
9 y Entrega de la Aduana por concepto de Tasas, . s
o banco. Nacionalizaciéon
Pago de liquidacion |Carga Aranceles, etc.
5 Nacionalizacién Corrige las observaciones Si eX]SFle’Serl observaciones se las Encargado de
10|Correccién de la y Entrega de la corregird tan pronto como sea . s
.. hechas por la Aduana. Nacionalizacion
Observacion Carga posible.
11 |Envio d N]e;llt(:nahzacin Envia correcciones a la Envia correcciones para que contintie|Encargado/Asistente
wvio ‘_: M cga de Aduana el proceso de Liberar la Carga. de Nacionalizacion
correcciones Carga
o Nacionalizacién [Negociacion del transporte . . N Encargado/Asistente
12 |Negociacion del y Entrega de la [para la Carga a las Bodegas |Si el cliente solicita un transporte . s
. de Nacionalizacion
Flete Carga del Cliente
Traslado de la carga [Nacionalizacién Encareado/Asistente
13|a la bodega del y Entrega de la [Traslado de Carga Si el cliente solicita un transporte & . s
. de Nacionalizacion
Cliente Carga
Entrega de los Nacionalizacién Entrega de todos los Entrega lost do.cumcntos de la Carga Encargado/Asistente
14 |Documentos al y Entrega de la y da por Finalizado el proceso de . s
X Documentos de la Carga. . L. de Nacionalizacion
Cliente Carga Nacionalizacion.
Envio de Nacionalizacién . - Envio de los documentos de los
L Envio de Documentacién a . . Encargado de
15 [Documentaciona |y Entrega de la Contabilidad gastos incurridos durante el proceso Nacionalizacion
Contabilidad Carga de Nacionalizacion.
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Tramite de Nacionalizacion (D.1)

Descripcion de las Actividades
Proceso: Nacionalizacién y Entrega de la Carga Codigo: D
Subproceso: Tramite de Nacionalizacién Cédigo: D.1
Misién: Gestionar la Nacionalizacién de la carga del Cliente empleando los recursos necesarios para minimizar
los tramites propios de la Aduana.

Proveedor Cliente

Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo

Documentos Documentos
de la Carga | Tramita la liberacién de | de la Carga
la carga por parte de la

Proceso de aduana. Una vez liberada

Contabilidad Client
Embarque y procede a entregarla al ontaprica ente

Desembarque cliente con los Documentos
Documentos .
) X respectivos documentos. para
Comp. cmen Reembolsos
anos de Gastos
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Descripcion del Proceso

Descripcion del Proceso

Proceso: Nacionalizacion y Entrega de la Carga Codigo: D

Subproceso: Tramite de Nacionalizacion Codigo: D.1

Propietario del Proceso: Encargado de Nacionalizacion

Edicion: N° 001 | Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
Recursos

Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:

Oficinas de la Empresa.  |Encargado de Nacionalizacion, Digitador, |Computadoras, Teléfonos,

v ¥

Proveedor 1. Envio de Documentos de Carga Cliente
Proceso de 2. Revision de Documentos Cliente
Embarque y (Nacionalizacién) Contabilidad
Desembarque 3. Revisién de los Documentos (Embarque

y Desembarque)

4. Revision de los Documentos (Ventas )
5. Digitacién del Tramite de

Nacionalizacion Salidas

Entradas : 6. Capturas de Pantalla para el cliente : Documentos de la

Documentos de la 7. Envio de Capturas de Pantalla al Cliente Carga

Carga 8. Se sube la informacién a la pagina de la Documentos para
Documentos aduana Reembolsos de
Complementarios 9. Pago de liquidacion Gastos

10. Correccion de la Observacion
11. Envio de correcciones
12. Negociacion del Flete

Indicadores 13. Traslado de la carga a la bodega del Registro anexos
Retrasos en la Cliente Reporte de Estatus
Salida de Carga 14. Entrega de los Documentos al Cliente de Carga
Retrasos en la 15. Envio de Documentacion a Reporte de Gastos
Entrada de Contabilidad
Digitacion ﬁ ﬁ

Objetivo

Tramitar la liberacién de la Carga y la
respectiva entrega al Cliente

Controles
Reportes
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10.1.5. Cobranzas

E.1. Gestion de Cobranzas

Descripcion

El proceso de Cobranzas hace referencia a la gestion de cobro a los clientes.
Entradas

Datos de la Factura: Incluyen los datos del Cliente.

Datos de la Cobro: Proporciona los datos del Cobro los cuales incluyen: El

monto a cobrarse, los plazos de pago y la forma de pago.
Salidas

Detalle de Cobranza: Emite un detalle que incluye los Clientes y Valores

cobrados ademas de la fecha de cobro y los respectivos saldos.

Informe de Cobranza: Emite un reporte de los clientes a los que se les ha

cobrado, fecha de cobro y los saldos vigentes.
Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden

realizar el proceso con normalidad.

Hardware y Software: Para el este proceso se dispone de 1 computadoras
con conexién a internet, ademas de teléfonos celulares y una extension de

teléfono fijo.

Talento Humano: Gerente, Asistente de Gerencia.
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Econdmicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.

Controles

Emisiéon de Informes: La emision de informes semanales que detallen las

actividades realizadas.
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Flujograma del Proceso

Hoja1de 1

Proceso: Cobranzas

Subproceso: Gestién de Cobranzas

Responsable: Asistente de Gerencia
Mision: Efectuar la gestion de cobro segin los pactos realizados con nuestros clientes y asi poder mantener
el flyjo de efectivo que necesita la organizacion.

Codigo: E
Coédigo: E.1

E. Cobranzas

E.1. Gestion de Cobranzas

Detalle de

Contabilidad Cobranzas Gerencia
Genera datos o Ingresos Datos
para el Cobro = del Cobro

Datos del Cobro

\{_\

Revisa las
cue ntas en busca
de pagos
efectuados

Revisa en busca
de nuevos
detalles en los
plazos de pago

1ay nuevd
plazos para

NO
A 2

~
< e2 >-w—— Gestion deCobro<—|

Cobranzas

\{_\

Registro en la
Contabilidad

oD

|_> Analisis del Cobro [«

"

Informe de
- Cobranzas

Tipo de Nombre del Unidad de
Variable Descripcién Algoritmo Frecuencia
Indicador Indicador pe g Medida
el Eficiencia Monto Recaudado Mide el porcentaje de dinero Monto Recaudado / Monto total a Porcentaje Mensual
recaudado Recaudar
Mi 1 centaj la gesti6 s gestionados / Total T s
2 Eficiencia Gestién de Cobro ide e p()rcénta;e de la gestion [Cobros gestionados / Total de Clientes Porcentaje Mensual
de cobro realizada por Cobrar
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Descripcion de las Actividades

Descripcion de las Actividades

Proceso: Cobranzas
Subproceso: Gestion de Cobranzas

Codigo:
Cédigo:

E
E.1l

Misién: Efectuar la gestién de cobro segiin los pactos realizados con nuestros clientes y asi poder mantener el
flujo de efectivo que necesita la organizacion.

Edicién: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Genera los datos  |Genera los datos de los clientes,
| Genera datos para Contabilidad los datos para .fechas de pago y morlltos para ser A51stenFe de
el Cobro efectuar la ingresados en el archivo de Gerencia
cobranza Cobranzas
I los dat d 1 .
Ingresos Datos del Ingresas los datos ngrc.:sa 05 catos genera os/en © Asistente de
2 Cobranzas archivo de cobranzas ordendndose .
Cobro generados Gerencia
por fecha.
Analiza los plazos [Analiza si existe algin cobro que ya Asistente de
3 |Analisis del Cobro [Cobranzas |del cobro, las deba hacerse efectivo, cuotas y Gerencia
cuotas pactadas.  [formas de pago.
Revisa las cuentas . Revisa las cuentas bancarias .
Revisa las cuentas Asistente de
4 |en busca de pagos |Cobranzas ) buscando pagos efectuados por .
bancarias. .. . . |Gerencia
efectuados depésitos o transferencias bancarias.
Revisa en busca de . Busca nuevos detalles de cobro que .
Revisa nuevos . Asistente de
5 [nuevos detalles en |Cobranzas . se hayan pactado con los clientes. .
convenios de pagos . Gerencia
los plazos de pago Prorrogas, compensaciones, etc.
Llama al cliente recordandole que
6 |Gestion de Cobro  |Cobranzas Realiza el cobro de |tiene gn V?I/IOI‘ pend,lente c'on la AmstenFe de
valores adeudados. |organizacion y envia a retirar el Gerencia
cheque de cobro,
Emite informe de  [Emite un informe con los valores que
los valores se han cobrado, formas de pago, .
' . Asistente de
7 |Emite Informes Cobranzas |cobrados y valores pendientes y detalles de Gerencia
pendientes de clientes que requieren renegociar su
cobro deuda.
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Gestion de Cobranzas (E.1)

Proceso: Cobranzas

Descripcion de las Actividades

Subproceso: Gestion de Cobranzas
Misién: Efectuar la gestién de cobro segiin los pactos realizados con nuestros clientes y asi poder mantener el
flujo de efectivo que necesita la organizacion.

Codigo: E
Codigo: E.1

Proveedor

Interno Externo

Insumo

Transformacion

Cliente

P
roducto Interno Externo

Facturacion

Cliente

Ventas

Datos del
Cliente

Datos del
Cobro

Genera la Base de datos
de Cobros. Analiza la
situacién actual de cada
cliente que mantiene
obligaciones con la
empresa para proceder
con la gestion de
recaudacién. Emite un
informe para gerencia y
un detalle de las
cobranzas para
contabilidad

Detalle de

Cobranza Contabilidad

Informe de

Gerencia
Cobranza
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Descripcion del Proceso

Proceso: Cobranzas

Descripcion del Proceso

Subproceso: Gestion de Cobranzas
Propietario del Proceso: Asistente de Gerencia

Codigo: E
Cédigo: E.1

Edicion: N° 001

| Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Recursos
Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:
. ) Computadoras, Teléfonos,
Oficinas de la Empresa.  |Asistente Celulares.
Proveedor 1. Genera datos para el Cobro Cliente
Facturacién 2. Ingresos Datos del Cobro Contabilidad
Ventas 3. Anilisis del Cobro Gerencia
Cliente 4. Revisa las cuentas en busca de pagos
@ efectuados ﬁ
5. Revisa en busca de nuevos detalles en
Entradas los plazos de pago Salidas
Datos del Cliente E> 6. Gestion de Cobro E> Detalle de Cobranza
Datos del Cobro 7. Emite Informes Informe de Cobranza
Indicadores Registro anexos
Monto Recaudado ﬁ ﬁ Informe de
Cobranzas
Gestion de Cobro Objetivo
Efectuar la recaudacion de la empresa

Controles

Reportes e Informes

ELABORADO POR:
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10.1.6. Servicio al Cliente

F.1. Comunicacion con el Cliente
Descripcion

El proceso de Servicio al Cliente hace referencia a la gestion atencion a los
clientes que solicitan informacién sobre sus cargas o sobre los costos de

servicios que ofrece la empresa.
Entradas

Necesidades del Cliente: Recibe las solicitud del cliente las cuales iniciaran

el proceso para satisfacerlas.
Salidas

Transmision de los requerimientos del Cliente: Transmite las necesidades

del cliente al departamento pertinente para dar una pronta respuesta.

Reporte de Atencion: Emite un reporte de los clientes quienes han
solicitado atencion, ademas de las respuestas dadas y de los tiempos

requeridos.
Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden

realizar el proceso con normalidad.
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Hardware y Software: Para el este proceso se dispone de 1 computadoras
con conexion a internet, ademas de teléfonos celulares y una extensién de

teléfono fijo.

Talento Humano: Recepcionista.

Econdmicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.
Controles

Emisiéon de Informes: La emision de informes semanales que detallen las

actividades realizadas.
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Flujograma del Proceso Hoja 1 de 1
Proceso: Servicio al Cliente Cédigo: F
Subproceso: Comunicacién con el Cliente Coédigo: F.1

Responsable: Recepcionista
Mision: Proporcionar al Cliente la informacion que solicite y atender sus dudas para satisfacer las
incertidumbres que le generen acerca de nuestra labor.

F. Servicio al Cliente
F.1. Comunicacion con el Cliente
Cliente Atencién al Cliente ASEDUA Presidencia
INICIO
EL cliente se .
. Proporciona
requiere > o
. s Informacién
informacion
J
éErala
informacion
querid
S|
No—ﬁ
Solicita
Informacion a los e
NO — P A b P requerimiento de
4 C e Informacion
N y departamentos
Respuesta < Da Res‘puesta al ol Emite respuestas
Cliente
[ M i
éErala .. /TN
informacién S Seguimiento del -~ (\ f1
. caso -
querid
Emite Reporte > Reporte
Tipo de . Nombre del s : Unidad de .
Indicador Variable Indicador Descripcion Algoritmo Medida Frecuencia
. Problemas Mide el porcentaje de la gestiéon |Problemas Resueltos / Total de .
1 Eficiencia Resueltos de realizada Llamadas Receptadas Porcentaje Semanal
. . . ... |Mide el tiempo que tarda en . o . . -
f2 Eficiencia Tiempo de Espera atenderse a un cliente Tiempo de Espera de un cliente Tiempo Diario
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Descripcion de las Actividades

Descripcion de las Actividades
Proceso: Servicio al Cliente Codigo: F
Subproceso: Comunicacion con el Cliente Cédigo: F.1
Misién: Proporcionar al Cliente la informacion que solicite y atender sus dudas para satisfacer las incertidumbres
que le generen acerca de nuestra labor.

Edicién: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
. .. Atender la Proporciona informacion a su
Proporciona Servicio al . . ..
1 . . necesidad del alcance para tratar de satisfacer al Recepcion
Informacion Cliente . .
cliente. cliente.
- o si se requiere mas .
Solicita Informacion .. . d . .. |De ser necesario ahondara aun mas
B Servicio al |informacion, solicita . .. .,
2 |alos demas ) J para cumplir con los requerimientos Recepcion
Cliente a las dreas .
departamentos L del cliente.
especializadas.
Analizan los
Procesan el requerimientos de  |Revisan los detalles de la carga y sus
3 |requerimiento de  |Otras Areas |informacién de los |tramitaciones a fin de encontrar una  [Otras Areas
Informacion clientes en busca de|respuesta para aclarar las dudas del
una respuesta. cliente.
4 |Emite respuestas Otras Areas |Emiten respuesta.  |Emiten respuesta. Otras Areas
Da Respuesta al Servicio al |Proporciona una . . o
5. ) . Proporciona una respuesta al cliente. | Recepcion
Cliente Cliente respuesta al cliente.
Seguimiento del Servicio al [Da seguimiento al . o
6 ) Da seguimiento al caso. Recepcion
caso Cliente caso.
.. Emite reporte con .
. Servicio al Emite reporte con los casos que han .,
7 |Emite Reporte . los casos que han . Recepcion
Cliente surgido.

surgido.
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Comunicacion con el Cliente (F.1)

Descripcion de las Actividades

Proceso: Servicio al Cliente Codigo: F
Subproceso: Comunicacion con el Cliente Coédigo: F.1
Misién: Proporcionar al Cliente la informacion que solicite y atender sus dudas para satisfacer las incertidumbres
que le generen acerca de nuestra labor.
Proveedor . Cliente
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo
Requerimien
Recepta los tos del
requerimientos de Cliente
informacién y diversas
Necesidades| dudas de los clientes y Otras Areas Cliente

Areas T . .
Oras Areas Cliente del Cliente | las gestiona para darles
una solucion pronta que

satisfaga sus Reporte de

necesidades. Atencion
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Descripcion del Proceso

Descripcion del Proceso

Proceso: Servicio al Cliente
Subproceso: Comunicacién con el Cliente
Propietario del Proceso: Recepcionista

Codigo: F
Codigo: F.1

Edicion: N° 001

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Recursos
Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:
Oficinas de la Empresa. | Asistente Computadoras, Teléfonos,
Celulares.
Proveedor 1. Proporciona Informacién Cliente
Cliente 2. Solicita Informacién a los deméis Cliente
Otras Areas departamentos Otras Areas

¥

Entradas
Necesidades del E>

Cliente

3. Procesan el requerimiento de
Informacion

4. Emite respuestas

5. Da Respuesta al Cliente

6. Seguimiento del caso

7. Emite Reporte

Salidas
E> Requerimientos del

Cliente
Reporte de Atencion|

Indicadores Registro anexos
Problemas ﬁ ﬁ Reporte de
Resueltos Atencién

Tiempo de Espera

Objetivo

Atender las necesidades de informacion de

los clientes

Controles

Reportes e Informes

ELABORADO POR:

Luis Felipe Rosero
Peralta

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FECHA:




ASEDUA S.A. oS,

MANUAL DE PROCESOS Pagina 50 de 67

10.2. PROCESOS DE APOYO

10.2.1. Envié y Recepcion de Documentos

G.1. Envié y Recepcién de Documentos
Descripcion

El proceso de Entrega y Recepcion de documentos hace referencia a la

gestion de mensajeria de la empresa.
Entradas

Entrada de Nueva Correspondencia: Inicia con la nueva correspondencia
que llega o que se tiene que enviar asi como también llamadas que entran o

que deben hacerse.
Salidas

Reporte de Actividades: Emite un detalle de las actividades realizadas

durante la semana.
Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden

realizar el proceso con normalidad.

Hardware y Software: Para el este proceso se dispone de 1 computadoras
con conexién a internet, ademas de teléfonos celulares y una extension de

teléfono fijo.

Talento Humano: Recepcionista.
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Econdmicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.

Controles

Emision de Informes: La emision de informes semanales que detallen las

actividades realizadas.
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Flujograma del Proceso

Hoja1de 1

Proceso: Recepcion y Mensajeria

Subproceso: Envié y Recepcion de Documentos

Responsable: Recepcionista

Codigo: G
Cédigo: G.1

Misién: Enviar y receptar los diferentes documentos que lleguen y que se originen en la organizacion de

manera ripida y eficiente.

G. Recepcién y Mensajeria
G.1. Envidé y Recepcion de Documentos

Internos

Recepciéon

Externos

INICIO

Se comunican
con recepcion

Revisa si hay

nueva

correspondencia

éHay
corresponden
ia nuevaz

Si

Correspondencia

. Entrega la

correspondencia

éHay
corresponden
cla por envia

NO

Envia
correspondencia

Correspond

\

encia

Atienden las | o Transfiere las NO
Llamadas [ Llamadas
- FIN
Tipo de Nombre del Unidad de
Variable Descripcién Algoritmo Frecuencia
Indicador Indicador pe i Medida
Mide el tiempo que tarda un .
Ti de es la entrega d
gl Eficiencia Tiempo de Entrega|documento hacia los miembros m{npo © espera para fa entrega ce Tiempo Diario
algtin documento
de la empresa
Mide el tiempo que tarda un Ti d L envié d
iempo de espera para el envi6 de
22 Eficiencia Tiempo de Envi6 |documento hacia quien no . PO pera p Tiempo Diario
algtin documento
pertenece a la empresa
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Descripcion de las Actividades

Descripcion de las Actividades

Proceso: Recepcién y Mensajeria
Subproceso: Envi6 y Recepcion de Documentos
Mision: Enviar y receptar los diferentes documentos que lleguen y que se originen en la organizacién de manera

rpida y eficiente.

Codigo: G
Codigo: G.1

Edicion: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Preguntan a
Se comunican con . recepcion por Preguntan a recepcion por nueva ‘
1 ) Otras Areas p P g . P p Otras Areas
recepcion nueva correspondencia.
correspondencia.
Realiza una revisién
Revisa si hay nueva . para encontrar Realiza una revisiéon para encontrar .
2 . Recepcion . Recepcion
correspondencia nueva nueva correspondencia.
correspondencia.
Reparte Ia
Entreca la correspondencia  |Reparte la correspondencia que ha
3 g . Recepciéon  |que ha llegado a los|llegado a los departamentos Recepcion
correspondencia .
departamentos correspondientes.
correspondientes.
Envia
Envia . correspondencia a |Envia correspondencia a destinos .
4 . Recepcion . Recepcion
correspondencia destinos fuera de la |fuera de la empresa.
empresa.
Transfiere las - Transfiere las .
5 Recepcion Transfiere las lamadas entrantes Recepcion
Llamadas llamadas entrantes
Atienden las . Atienden las . ¢
6 Otras Areas Atienden las llamadas entrantes. Otras Areas
Llamadas llamadas entrantes.
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Envié y Recepcion de Documentos (G.1)

Descripcion de las Actividades
Proceso: Recepcion y Mensajeria
Subproceso: Envié y Recepcion de Documentos

Misién: Enviar y receptar los diferentes documentos que lleguen y que se originen en la organizacién de manera

rdpida y eficiente.

Codigo: G
Codigo: G.1

Pagina 54 de 67

Proveedor . Cliente
Insumo Transformacién Producto
Interno Externo Interno Externo
Recepta la .
P . Salida de
correspondencia que
. . Correspond
ingresa y la envia a sus .
Entrada de | respectivos destinatarios encia
. . Areas Nueva dentro de la empresa. . . Areas
Areas internas . 9 Areas internas
Externas | Correspond Asi también la Externas
encia correspondencia
generada en la empresa | Reporte de
se la envia a su Actividades

destinatario externo.
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Descripcion del Proceso

Descripcion del Proceso

Proceso: Recepcion y Mensajeria Codigo: G
Subproceso: Envié y Recepcion de Documentos Codigo: G.1
Propietario del Proceso: Asistente de Gerencia
Edicion: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
Recursos

Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:

. . Computadoras, Teléfonos,
Ofi dela E . |R ta

cinas de la Empresa ecepcionis Celulares.
Proveedor 1. Se comunican con recepcion Cliente

Areas internas

Areas Externas

¥

Entradas

Entrada de Nueva
Correspondencia

2. Revisa si hay nueva correspondencia
3. Entrega la correspondencia

4. Envia correspondencia

5. Transfiere las Llamadas

6. Atienden las Llamadas

Indicadores

* @

Tiempo de Entrega

Objetivo

Tiempo de Envio

Hacer llegar la correspondencia entrante y
saliente a sus respectivos destinatarios

Controles

Reportes

Areas internas

Areas Externas

@

Salidas
E> Reporte de

Actividades

Salida de
Correspondencia

Registro anexos

Reporte de
Actividades
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10.2.2. Gestion de Reclutamiento

H.1. Gestiéon de Reclutamiento de nuevo personal
Descripcion

El proceso de Gestidon de Reclutamiento hace referencia a la gestion de

seleccion de nuevos integrantes de la empresa.
Entradas

Reporte de Ventas: El Presidente envia el Reporte de Ventas para el

Calculo de las Comisiones.

Necesidad de Personal: La Presidencia en su labor analiza la necesidad y

posibilidad de anexar nuevo personal a la compainiia.
Salidas

Rol de Pagos: Rol de pagos para la cancelacion de sueldos y comisiones a

los empleados.

Ingreso de Nomina: Ingresa a la nomina al nuevo personal asi como su

respectivo registro en el Ministerio de Relaciones Laborales.
Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden

realizar el proceso con normalidad.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Hardware y Software: Para este proceso se dispone de 1 computadoras con
conexion a internet, ademas de teléfonos celulares y una extension de

teléfono fijo.

Talento Humano: Gerente, Asistente de Gerencia.
Econdmicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.
Controles

Caddigo Laboral.
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Flujograma del Proceso

Hoja1de 1

Proceso: Recursos Humanos

Subproceso: Gestion de Reclutamiento de nuevo personal
Responsable: Asistente de Gerencia

Mision: Gestionar el talento humano de la organizacién procurando colocar en cada puesto una persona
acorde a las necesidades especificas del mismo.

Codigo: H
Codigo: H.1

H. Recursos Humanos

H.1. Gestion de Reclutamiento de nuevo personal

Presidencia Recursos Humanos Aspirante

Gerencia Contabilidad

INICIO

Se requiere
personal?

Y

Reporte de
Ventas

\_{\

Suels

Calculo de los

dos

éHay
omisiones2

St
v

NO Calcu

Comisiones

lo de

Genera Valores a

Sueldos +
Comisiones

>
v I—N_M_/
Pagar por

NO

o Cheques

A 4

Inicia Seleccién
de nuevo
personal

3

Llamaa
Entrevistas

v

Toma un

—

Revisa el Reporte

Sl
L4

Gira Cheques /
Primera Firma

— Firma

).

&>

4

2 >
>
" : < Ingreso ala (-

Némina

Detallede
P Cheques

Tipo de Nombre del Unidad de
Variable Descripcién Algoritmo Frecuencia
Indicador Indicador pe 8 Medida
hi Eficiencia Retrasos en los Mlclié ,el tiempo de tardanza en la R(fleAs de pago del mes anter}orlermtldos Tiempo Mensual
Roles emision de los roles de pago méximo hasta el 5 del mes siguiente
Mide el ni de aspirantes
. Seleccién de e €% nfmero de aspirantss Aspirantes aprobados/ Total de .
h2 Eficiencia que pasaron el examen en una . Tiempo Semestral
Personal . Aspirantes
seleccién de personal
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Descripcion de las Actividades

Descripcion de las Actividades

Proceso: Recursos Humanos

Subproceso: Gestion de Reclutamiento de nuevo personal
Mision: Gestionar el talento humano de la organizacién procurando colocar en cada puesto una persona acorde a

las necesidades especificas del mismo.

Codigo: H
Cédigo: H.1

Edicion: N° 001

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
| Calculo de los Recursos Calcula los sueldos Caleula los sueldos a pagar. Asistente
Sueldos Humanos a pagar.
Calcula la .
Recursos a C, . i Calcula las Comisiones a pagar para .
2 |Calculo de Comisiones a S .. Asistente
. Humanos si hubiesen comisiones ganadas.
Comisiones pagar.
Genera Valores a .
Recursos Genera las planillas . .
3 [Pagar por Sueldos Genera las planillas de pagos Asistente
.. Humanos de pagos
+ Comisiones
4 |Revisa el Reporte Gerencia Revisa el reporte  [Revisa el reporte para darle el visto Gerente
de los sueldos bueno
5 Gl.ra Cheques / Gerencia Giraelchequey  |Gura el Cheque y da la primera firma Gerente
Primera Firma firma para que pueda ser cobrado.
. . . D .
6 [Segunda Firma Presidencia [Segunda firma a Ia segunda firma para que pueda Presidente
ser cobrado el cheque.
7 Inicia Seleccién de |Recursos Prepara la Realiza preparativos para la Asistente
nuevo personal Humanos Seleccion. seleccion de nuevo personal.
Entrevista personal con los aspirantes
R Lla 1
8 |Llama a Entrevistas ceursos ma 278 dentro de las instalaciones de la Asistente
Humanos aspirantes.
empresa.
, Toma un examen para medir los
Recursos Evalia a los . . .
9 |Toma un Examen . conocimientos y capacidades de los Asistente
Humanos Aspirantes .
aspirantes
Ingresa al nuevo
10 Ingreso a la Nomina Recursos empleado a Ingresa al nuevo empleado a nomina Asistente
& Humanos mp- & mp ’
nomina.
11 nduccion Presidencia Induccién a la Proporcione? l.a .mforrnacic’).n necesaria Presidente
empresa para poder iniciar las funciones.
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Gestion de Reclutamiento de nuevo personal (H.1)

Proceso: Recursos Humanos
Subproceso: Gestién de Reclutamiento de nuevo personal
Misién: Gestionar el talento humano de la organizacién procurando colocar en cada puesto una persona acorde
a las necesidades especificas del mismo.

Descripcion de las Actividades

Codigo: H

Cédigo: H.1

Proveedor ., Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Necesidad | Inicia el calculos de los | Ingreso de . .
. Presidencia
de Personal sueldos y de las Nomina
comisiones para emitir
. . los roles de lago. Si
Presidencia . ..
existiese requerimiento
de personal incia la
Reporte de |seleccion, evaluaciones Rolde "
P evaluaciones y Contabilidad
Ventas posterior induccion Pagos
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Descripcion del Proceso

Proceso: Recursos Humanos
Subproceso: Gestién de Reclutamiento de nuevo personal

Descripcion del Proceso

Propietario del Proceso: Asistente de Gerencia

Codigo: H
Codigo: H.1

Edicion: N° 001

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Recursos
Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:
. . . Computadoras, Teléfonos,
Oficinas de Ia Empresa.  |Asistente de Gerencia Celulares.
Proveedor 1. Calculo de los Sueldos Cliente
Presidencia 2. Calculo de Comisiones Presidencia
3. Genera Valores a Pagar por Sueldos + Contabilidad
@ Comisiones ﬁ
4. Revisa el Reporte
Entradas 5. Gira Cheques / Primera Firma Salidas
Necesidad de 6. Segunda Firma E> Ingreso de Nomina
Personal 7. Inicia Seleccién de nuevo personal Rol de Pagos

Reporte de Ventas

Indicadores

8. Llama a Entrevistas
9. Toma un Examen

10. Ingreso a la Némina
11. Induccién

Retrasos en los
Roles

* @

Objetivo

Gestionar el talento humano de la empresa

Controles

Reportes e Informes

Registro anexos

Ingreso de Nomina

Rol de Pagos
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10.2.3. Registro Contable

I.1. Registro Contable
Descripcion

El proceso de Registro Contable hace referencia al registro de las

transacciones realizadas por la empresa en la contabilidad.
Entradas

Informacion de transacciones: Inicia con la informacién de las

transacciones realizadas por la empresa.
Salidas

Libros Contables: Emite un registro de Libro Diario y del Libro Bancos que
se lo envia a los Contadores Externos para el analisis y posterior Declaracion

de Impuestos y Emision de Estados Financieros.

Informe a Gerencia: Emite un reporte a Gerencia de los movimientos

realizados de manera semanal.
Recursos

Infraestructura: ASEDUA S.A. dispone de oficinas en las cuales se pueden

realizar el proceso con normalidad.

Hardware y Software: Para el este proceso se dispone de 1 computadoras
con conexion a internet, ademas de teléfonos celulares y una extension de

teléfono fijo.
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Talento Humano: Asistente de Gerencia.
Econdémicos: Los que sean necesarios para realizar el proceso.
Controles

Emision de Informes: La emision de informes semanales que detallen los

movimientos transaccionales realizados en la semana.

Emision de Libro Diario: Emite el Libro Diario se forma mensual.
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Flujograma del Proceso Hoja 1 de 1
Proceso: Contabilidad Caédigo: 1
Subproceso: Registro Contable Codigo: 1.1

Responsable: Asistente de Gerencia
Mision: Mantener registros al dia de las transacciones realizadas por la organizacion a fin de tener
informacion certera de la situacion de la empresa.

l. Contabilidad
I.1. Registro Contable
Otras Areas de la Asistente Gerencia Contador Externo
Empresa
INICIO
Genera o Revisa la
Informacién |  Informacién
NO
Sl
A 4
Emite Reportede
Recepciéon de » REEORIE
Informacion
Registrala
Informacion
Registra Libro
Bancos
</_._\ - Emite Libro | Libro Bancos
il < Lt
~__/ Bancos
</_._\ - Genera Libro
il < -
N__/ Diario
N
Emite Estados
Reporte a » Reporte Financieros
Gerencia
Estados
FIN < Financieros
Tipo de . Nombre del i el ; Unidad de .
Variable Descripcion Algoritmo Frecuencia
Indicador Indicador pe g Medida
Retrasos en Libro [Mide los retrasos en I
il Eficiencia ? tasoq enbro v e. o8 rel a?oq ena emision Retrasos en la emisién del Libro Diario |Numero Mensual
Diario del Libro Diario
. L Retrasos en Libro |Mide los retrasos en la emisién [Retrasos en la emisién del Libro
2 Eficiencia . Numero Mensual
Bancos del Libro Bancos Bancos
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Descripcion de las Actividades

Descripcion de las Actividades

Proceso: Contabilidad
Subproceso: Registro Contable

Codigo:
Codigo:

I
I.1

Mision: Mantener registros al dfa de las transacciones realizadas por la organizacion a fin de tener informacion

certera de la situacién de la empresa.

Edicion: N° 001 Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Otras 4 G Otras 4 d
1 |Genera Informacién as areas . eneran', Generan informacién as areas ce
de la empresa |informacién la empresa
Revisa Revisa la Revisa que la documentacion este
2 . Contabilidad |Documentaciéna |completa, sea legible y sirva para la Asistente
Informacién . o
recibir. contabilidad.
Emite Reporte de Emite reporte de la . .
Emite un reporte de la recepcion de
3 |Recepcion de Contabilidad |documentacion P . P Asistente
., . la Documentacion.
Informacion Recibida.
4 Registra ]a Contabilidad Registra la Realiza el regls‘t_ro de la informacién Asistente
Informacion Informacion. para la contabilidad
Registra la
5 Registra Libro Contabilidad Inf01jm?1<:10n de los Regltstr'a la Informac'lon de los Asistente
Bancos movimientos movimientos bancarios.
bancarios.
6 |Emite Libro Bancos |Contabilidad (Emite Libro Bancos Emie L1b'r0 Bancos y se lo presenta Asistente
a Gerencia.
7 | Genera Libro Diario | Contabilidad Gf:nc.:ra Libro Emite el Libro Diario y se lo envia al Asistente
Diario. Contador Externo.
8 |Reporte a Gerencia |Contabilidad Emite e'l Reporte a Emlt'e e':l Repone'a Gerencia con laos Asistente
Gerencia movimientos realizados.
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Registro Contable (1.1)

Proceso: Contabilidad
Subproceso: Registro Contable

Descripcion de las Actividades

Codigo: 1
Codigo: 1.1

Mision: Mantener registros al dia de las transacciones realizadas por la organizacion a fin de tener informacién
certera de la situacion de la empresa.

Proveedor ., Cliente
Insumo Transformacion Producto
Interno Externo Interno Externo
Toma la informacién .
. Libros . .
transaccional de las Presidencia
L . Contables
demds 4reas, la organiza
Infc i6 i i
) ormacion |y la registra en los L1.bros Contador
Otras Areas de Contables. Una vez listos
. P Externo
transacciones los envia a los
Corlltadores. Externos y Info a .
emiten un informe a la . Gerencia
. Gerencia
Gerencia
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Descripcion del Proceso

Proceso: Contabilidad

Subproceso: Registro Contable

Descripcion del Proceso

Codigo: 1

Propietario del Proceso: Asistente de Gerencia

Codigo: 1.1

Edicion: N° 001

Elaborado por: Luis Felipe Rosero Peralta

Recursos
Infraestructura: Talento Humano: Hardware y Software:
. . . Computadoras, Teléfonos
Ofi dela E . |Asistente de G ’ ’
cinas de la Empresa sistente de Gerencia Celulares.
Proveedor 1. Genera Informacion Cliente
2. Revisa la Informacién Contador Externo
Otras Areas 3. Emite Reporte de Recepcion de Presidencia y
Informacién Gerencia

¥

Entradas
Informacién de E>

transacciones

Indicadores

4. Registra la Informacién
5. Registra Libro Bancos
6. Emite Libro Bancos

7. Genera Libro Diario

8. Reporte a Gerencia

Retrasos en Libro
Diario

* @

Retrasos en Libro
Bancos

Objetivo

Mantener un registro ordenado y al dia de
las transacciones de la empresa

Controles

Reportes e Informes

)

Salidas
E> Libros Contables

Informe a Gerencia

Registro anexos

Libros Contables

Informe a Gerencia
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