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RESUMEN

En el presente proyecto se presenta una propuesta de disefio de un sistema de
gestion por procesos en una compafiia a la cual se le asignar4 por nombre
sustituto DISTEC (Distribuidora Ecuatoriana), dedicada a la distribucién de
licores y demas productos de consumo masivo aplicando la metodologia de

mejora continua PDCA (Ciclo de Deming).

Es fundamental exponer los objetivos, politicas, alcance y problemas detectados
en DISTEC para de esta forma proponer la mejora de su situacion actual, que

permita a la alta direccion la administracion optima de sus procesos.

En el capitulo 1 se describe todo aquello que representa el giro del negocio de la
organizacion como lo es la resefa historica, estructura organizacional, marco

legal, proveedores y las entidades con las que DISTEC compite en el mercado.

En el capitulo 2 se define el marco tedrico; que se refiere a todos aquellos

conceptos, teorias y metodologias con los que se propone llevar a cabo la

mejora de todo el conjunto de procesos existentes en la entidad.
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En el capitulo 3 se desarrollan todas las definiciones, teorias y metodologias
expuestas anteriormente junto con la informacion levantada durante nuestro
proceso de observacion:

Primero, se identificaron y clasificaron los procesos representandolos en una
cadena de valor y mapa de procesos.

Segundo, identificamos los procesos criticos en los cuales enfocaremos
mayormente nuestro analisis de mejora.

Tercero, se realiza la propuesta de un plan de mejoramiento de los procesos en
base a la metodologia PDCA.

Se concluye el capitulo mencionado con la elaboracion del Manual de Procesos

de DISTEC.

Finalmente el capitulo 4 se compone de las conclusiones y recomendaciones
gue se han obtenido en el proyecto; y, las cuales se han propuesto a la alta
direccibn como una mejora a la efectividad operativa. Reduccion de costos y el

aumento de la satisfaccion del cliente y partes interesadas.

Vi
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CAPITULO 1

1. ANALISIS ORGANIZACIONAL

1.1 Generalidades De La Organizacion

1.1.1 Resefia Historica
DISTEC se constituyé en 1987 con la finalidad de distribuir licores extranjeros y
nacionales. Con el tiempo ha adicionado lineas de consumo masivo de toda

indole, entre ellas: licores, articulos de limpieza para el hogar, etc.

A través de los afios se ha distinguido por prestar un servicio de distribucion

oportuna, eficiente y con calor humano, tanto a clientes como a proveedores.

El éxito de las operaciones de DISTEC, le ha permitido construir, expandir y
consolidar una infraestructura fisica y administrativa que incluye bodegas y
equipo de distribucion motorizado; asi como; establecer un eficiente equipo de
ejecutivos de ventas, formados a través de continuos entrenamientos de

técnicas modernas de ventas y relaciones personales.*

! Informacion proporcionada por la Gerencia Administrativa de DISTEC



1.1.2 Estructura Organizacional Actual
Actualmente DISTEC presenta una estructura organizativa de forma piramidal
en la que se puede visualizar un resumen de los niveles jerarquicos, funciones,
lineas de comunicacién prevista, asignacion de responsabilidades y nimero de
colaboradores que pertenecen a la organizacion en el Anexo No.1.

1.1.3 Marco Legal
DISTEC fue constituida inicialmente a titulo personal el 15 agosto de 1987,
basando sus operaciones en todos los preceptos legales del estado
ecuatoriano, actualmente esta entidad cuenta con dos socios. El Ing. Victor
Flores posee el 95% de participacion, obteniendo el rol de Gerente General y
Representante Legal de la compafiia. EI 5% de las acciones restantes
pertenecen a socios minoritarios.
Desde el afio 2000 la empresa cuenta con su Registro Unico del Contribuyente y
se encuentra afiliada a la Camara de Comercio de Guayaquil®.

114 Proveedores
DISTEC cuenta con 15 proveedores aproximadamente: nacionales vy
extranjeras, que fabrican las diferentes lineas de productos para los
consumidores finales. A continuacion se presenta algunos proveedores, que

constituye la cartera de proveedores de la entidad:

? Informacion proporcionada por la Gerencia Administrativa de DISTEC



La empresa DISTEC posee claros competidores en cuanto a la distribucion de

distintos productos de consumos masivos de diversas lineas, a continuacion se

FAMILIA SANCELA NIRSA
ALCOPESA REAL VEGETALES
DANEC EQUACORPSA
NESTLE MEGACARNICOS
COLGATE OLITALIA
DILSA entre otros.
DULCENAC

1.15 Competencias del Mercado

menciona:

ROMERO REYES

JUAN DE LA CRUZ

DISTRIBUIDORA ROMAN

PRODUVENTA

Entre Otros.®

* Informacion proporcionada por la Gerencia Administrativa de DISTEC



1.2 Descripcion Del Problema Detectado

Hoy en dia las organizaciones para ser calificadas como altamente competitivas

requieren que sus actividades operativas, administrativas, financieras sean

estandarizadas mediante normas de gestion, calidad y seguridad laboral.

Para la deteccion y planteamiento del problema se realiz6 como primer paso el

levantamiento de informacion en todas las aéreas funcionales de la entidad,

recurriendo a entrevistas y cuestionarios a los jefes departamentales; asi como,
la observacion directa en el desarrollo de cada actividad, encontrando los
siguientes (problemas):

e Se ha detectado faltantes y/o pérdidas de inventarios en el area de bodega
por lo consiguiente esto genera pérdidas de recursos econémicos.

e Falta de coordinacion en el nimero de empleados del area de bodega, ya
gue en ciertas horas se produce la desocupacion por largos periodos de
tiempo, es decir existe un exceso de personal en despacho.

e Ausencia de un estricto control en las existencias, y almacenamiento
inadecuado del inventario, ya que alrededor de un 10% de la mercaderia se
encuentra dispersa alrededor de las instalaciones de la bodega, lo cual
provoca que los diferentes productos sean consumidos por parte de los

empleados que laboran en esta area.



e En Ila estructura organizacional funcional o piramidal, existe una
concentracion de funciones, responsabilidades y toma de decisiones. Para
los cargos de gerencias, generando una falta de delegacién de las
funciones, creando una dependencia para el personal subalterno lo cual

puede ocasionar una serie de actividades incompletas o ineficientes.

De acuerdo con lo expuesto en los puntos anteriores, es necesario disefiar un
sistema de gestion por procesos que permita a la organizacion contar con
procesos mejor estructurados, optimizacion significativa de recursos,
identificacion y enfoque de los constantes requerimientos del cliente
direccionandolo a su continua satisfaccion. Obteniendo de esta forma una alta
competitividad, y, por ende, una posicion de liderazgo en el mercado que

desarrolla sus actividades comerciales.

1.3 Formulacién De Hipétesis Del Proyecto

1.3.1 Hipdtesis Primaria
El sistema de gestibn por procesos facultard a la organizacion DISTEC
transformando sus actividades departamentales, en procesos con un valor
afiadido. Enfocandose en un solo objetivo en comin como lo es satisfaccion a

los requerimientos del cliente.



1.3.2 Hipotesis Secundarias
Los diagramas de flujo permiten identificar los problemas y las oportunidades
de mejora del proceso asi como los conflictos de autoridad, las
responsabilidades, los cuellos de botella, y los puntos de decision.
El mapa de proceso ayuda a identificar, describir y analizar el proceso
claves, de apoyo y estratégicos los cuales se pueden mejorar y de este
modo alcanzar los resultados para los clientes.
La cadena de valor permite analizar y reducir el tiempo que toma cada
proceso clave, al igual que sus costos de operacion, asi como la integracion
de los procesos administrativos y operativos de la entidad, esto se traduce
en un gran aporte en la atencion rapida y eficaz para el cliente.
La aplicacion adecuada del manual de procesos permite apoyar el analisis y
revision de los procesos del sistema, promoviendo actividades de separacion
de trabajo como andlisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc.,
facilitando las gestiones de las auditorias, la evaluacion del control interno y
su control o vigilancia.
Con un planteamiento eficaz de los indicadores de gestion podremos medir
el trabajo en equipo, la eficiencia, la eficacia y la productividad de las

actividades en cada elaboracion de los procesos.



1.4 Propuesta De Objetivos Del Proyecto

14.1 Objetivos Generales Del Proyecto
Disefiar un sistema de gestién por procesos, con el propdésito de mejorar la

gestion de la empresa obteniendo productos de mejor calidad.

1.4.2 Objetivos Especificos Del Proyecto

e Realizar un andlisis en cada area de la organizacion, la cual se pueda
identificar los diferentes puntos criticos.

e Levantamiento de Informacion para la elaboracion de los diferentes
procesos.

¢ Identificacion de procesos claves, apoyo y estratégicos.

e Disefio de la Cadena de Valor.

e Realizacion del Mapa de Procesos.

e Formulacion de Diagramas de Flujos a las areas criticas identificadas.

e Formulacion de Manual de Procesos.

e Establecer mejoras y las respectivas recomendaciones.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1 Direccionamiento Estratégico

La direccion estratégica no basta con decir que consiste en gestionar el proceso
de toma de decisiones estratégicas, porque esta respuesta no tendria en cuenta
un punto importante en lo que respecta a la gestion de una organizacion.

El alcance de la direccion estratégica es mayor que el de cualquiera de las
areas de direccién operativa. La direccion estratégica se ocupa como de la
complejidad derivadas de las situaciones ambiguas y no rutinarias con
implicaciones sobre la totalidad de la organizacion mas que sobre operaciones
especificas. Esto es uno de los principales desafios para los directivos que estan
acostumbrados a gestionar dia a dia los recursos bajo su control.

Dado que la direccion estratégica se caracteriza por su complejidad, también es
necesario tomar decisiones y realizar juicios a partir de la conceptuacion de los

problemas mas dificiles.



La direccién estratégica; también debe de encargarse de garantizar que la
estrategia se lleve a la préactica.*

La direccion estratégica incluye el analisis estratégico en el que el estratega
intenta comprender la posicion estratégica de la organizacion, la eleccion
estratégica, que tiene que ver con la formulacion de las posibles acciones a
emprender, su valoracion y la eleccién entre ellas, y la implantacion de la
estrategia, que se ocupa tanto de la planificacion de cOmo poner en practica la
estrategia elegida, asi como de dirigir los cambios necesarios. En la siguiente

figura 2.1 se observa la siguiente relacion:

FIGURA 2.1: MODELO BASICO DEL PROCESO

Andlisis

estratégico

Eleccion Implantacion de
estratégica la estrategia

FUENTE: DIRECCION ESTRATEGICA, 2001

2.1.1 Las Cinco Tareas De La Direccion Estratégica
La funcién de los directivos de formular e implantar estrategias consta de cinco

componentes relacionados entre si:

* PEARSON EDUCACION, S.A., Jhonson, Gerry; Scholes, Kevan; DIRECCION ESTRATEGICA, 2001



1. Desarrollar un concepto del negocio y formar una vision de hacia dénde se
necesita dirigir a la organizacién. Se trata de infundir en la organizacién un
sentido de finalidad, proporcionando una direccion a largo plazo y
estableciendo una mision.

2. Transformar la misién en objetivos especificos de resultado.

3. Elaborar una estrategia que logre el resultado planeado.

4. Implantar y poner en practica la estrategia seleccionada de manera eficiente
y eficaz.

5. Evaluar el resultado, revisar la situacion e iniciar ajustes correctivos en la
mision, los objetivos, la estrategia o la implantacion en relacion con la
experiencia real, las condiciones cambiantes, las ideas y las nuevas

oportunidades. °

2.1.2 Desarrollo de Una Mision Organizacional
Por lo general, la visidn que tiene la direccidén en cuanto a que es lo que trata de
hacer y en que se quiere convertir la organizacion se conoce como mision. La
declaracion de la misma determina la evolucion y los perfiles futuros de la

organizacion cerca de “quiénes somos, que hacemos y hacia dénde nos

® Mc Graw HILL, ARTHUR A.THOMPSON JR., J STRICKLAND III, 1994



dirigimos”. En realidad, expone las intenciones que tiene la organizacion de

delimitar una posicién empresarial determinada. °

De esta forma el primer cuestionamiento que debe hacerse la alta direccion de
toda organizacion para determinar la orientacion de esta sera ¢ Cudl es nuestro
negocio, y qué llegard a ser? De esta forma como mencionaron Arthur A.
Thompson y Strickland “Una mision bien pensada prepara a la compaiiia para
el futuro; establece su direccion a largo plazo e indica sus intenciones de

delimitar una posicién empresarial particular”.’

Considerando el punto anterior para la formulacion de una mision, se debera

abarcar las siguientes cuestiones:

e Debe ser visionaria y tener la posibilidad de persistir durante un periodo de
tiempo suficiente. Esta cuestidbn es importante, ya que constituye la base
sobre la cual se desarrollan los objetivos y estrategias particulares, que van
cambiando y evolucionando con el tiempo.

e La formulacion de la misién deberia dejar claro cuales son las principales
intenciones y aspiraciones de la organizacion y las razones de la existencia

de la misma.

® Mc Graw HILL, ARTHUR A.THOMPSON JR., J STRICKLAND I, 1994
’ Mc Graw HILL, ARTHUR A.THOMPSON JR., J STRICKLAND I, 1994
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Asi como el desarrollo de la mision es primordial, de igual manera lo es la
comunicacion de la misma a los directivos y empleados de niveles inferiores. Ya
que una declaracion de mision formulada en palabras que motiven y desafien
puede obtener el compromiso de los empleados de esforzarse por ella y
consecuentemente, servird como una poderosa herramienta de motivacion. Las
compafiias deben comunicar su misién en palabras que propicien la credibilidad
de los empleados y que les transmitan un sentido del propésito de la

organizacion®.

Una declaracion de mision bien pensada y formulada tiene un valor gerencial

real:

e Cristaliza la visibn que tiene la alta gerencia acerca de la direccion y la
estructura a largo plazo de la compaifiia.

e Ayuda a que las acciones relacionadas con la gestion de los directivos de
nivel inferior se conserven en el camino correcto.

e Transmite un propdsito y una identidad de la organizacién que motivan a los
empleados a actuar de la mejor manera posible.

e Ayuda a que los directivos eviten una direccion sin vision y sin sentido.

e Ayuda a una organizacion a prepararse para el futuro. °

® PEARSON EDUCACION, S.A., Jhonson, Gerry; Scholes, Kevan; DIRECCION ESTRATEGICA, 2001
° PEARSON EDUCACION, S.A., Jhonson, Gerry; Scholes, Kevan; DIRECCION ESTRATEGICA, 2001
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2.1.3 Desarrollo De Una Visién Organizacional
Una vision estratégica se puede formular de forma deliberada como parte de un
proceso de planificacion en una organizacion, o puede estar mas asociada con
el fundador de una empresa; o tal vez ha surgido de la historia y cultura de la

organizacion.

La vision también puede concebirse como algo relacionado con la intuicion, el
grado en que esta puede afectar a la estrategia debe depender del poder o la
influencia que tenga el ejecutivo intuitivo. Asi que el resultado de la intuicion
puede verse como la vision asociada a la orden de un lider, o a un proceso

politico de influencias si el ejecutivo esta en un puesto mas bajo™®.

2.1.4 Fijacion Objetivos Organizacionales
El propoésito de establecer objetivos es transformar la declaracion de la mision y
la direccion de la organizacion en objetivos especificos de actuacion por medio
de los cuales se pueda medir el avance de la organizacién. Establecer objetivos
implica reto, la fijacion de un conjunto de resultados deseados que requieren un
esfuerzo mayor y disciplinado. Por lo tanto establecer objetivos desafiantes pero
factibles ayuda protegerse contra la complacencia, las desviaciones, la

confusion interna sobre que se quiere lograr.

' PEARSON EDUCACION, S.A., Jhonson, Gerry; Scholes, Kevan; DIRECCION ESTRATEGICA, 2001
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En teoria, el conjunto de objetivos que establece la direccion debe abarcar un
horizonte tanto a corto como a largo plazo. Los objetivos a corto plazo describen
las mejoras y los resultados inmediatos que desea la gerencia. Los objetivos a
largo plazo impulsan a los gerentes a considerar lo que pueden hacer ahora

para aumentar con el tiempo la fortaleza y resultado de la organizacion.

Es necesario que todos los directivos establezcan objetivos. Todas las unidades
de la organizacién necesitan objetivos concretos y medibles del resultado que

les indiquen cual es su contribucion a los objetivos generales de la organizacion.

Cuando los objetivos a nivel de toda la organizacion se desglosan en metas
especificas para cada unidad, de las cuales son responsables los directivos de
un nivel mas bajo, surge un clima de orientacion hacia los resultados y cada
parte de la organizacion lucha por lograrlos, lo cual conducird a esta en la

direccion planeada.

Es asi como existen objetivos estratégicos, y estos se relacionan de manera
mas directa con la situacion competitiva general de una compafia e incluyen
patrones de resultado como crecer con mas rapidez que el promedio de la
industria y aumentar la participacién en el mercado, lograr costos menores que
los rivales, obtener una posicion mas sélida en los mercados internacionales, y

desarrollar oportunidades atractivas de crecimiento. Los objetivos estratégicos
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definen con claridad que la direccion no sélo debe tener un buen resultado
financiero, sino que también debe fortalecer la posicion competitiva y

empresarial de la organizacién a largo plazo.*

2.2 Gestion Por Procesos

La Gestion por Procesos es la piedra angular tanto de las Normas I1SO
9001:2008 como del modelo FQM de excelencia.

Su implantacién puede ayudar a una mejora significativa en todos los ambitos
de gestion de las organizaciones.

La gestion como un enfoque basado en procesos, que permite a las
organizaciones identificar indicadores para poder evaluar el rendimiento de las
distintas actividades que se llevan a cabo, no solo consideradas de forma
aisladas, si no formando parte de un conjunto estrechamente interrelacionado.
Esta evaluacion es sin duda el primer paso obligado hacia la mejora continua
gue requiere la adaptacion permanente para poder satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, Gnica garantia de éxito y permanencia en los

mercados actuales®?.

"' Mc Graw HILL, ARTHUR A.THOMPSON JR., J STRICKLAND llI, 1994
2 Instituto Andaluz de Tecnologia, Guia para una Gestién basada en Procesos.
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Una vision del funcionamiento de la organizacion con un enfoque de procesos

sirve para promover la optimizacion de los servicios, ya que:

e Permite la orientacion de los procesos de la organizacion a la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los clientes, tanto internos como externos,
con especial atenciéon a los ciudadanos, entidades, organizaciones y
otra tipologia de terceros receptores de los servicios de la organizacion.

e Favorece la gestion de las interrelaciones y evita que se produzcan rupturas
entre las unidades administrativas, ya que los procesos “cruzan”
unidades.

e Ofrece una vision completa de la organizacion y de las interrelaciones de sus
procesos.

e Disminuye los plazos de prestacion del servicio como consecuencia de la
reduccion del tiempo de ciclo de los procesos.

e Ayuda a entender como afiade valor el proceso realizado y permite disminuir
costes como consecuencia de la eliminacion de aquellas actividades que no
afiaden valor a los procesos.

e Involucra, implica y faculta al personal en la estrategia de la organizacion
orientada a la satisfaccion del cliente: las personas conocen su papel en la

consecucion de los objetivos estratégicos de la organizacion.
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e Desarrolla un sistema completo de medida para las areas de actuacion,
contribuyendo a la optimizacién de los recursos disponibles.

e Dota a la organizacion de una herramienta que permite detectar ineficiencias,
debilidades organizativas y de los sistemas de informacion, de cara a
acometer cambios rapidamente, metddicamente y con una adecuada gestion

para reducir al maximo el riesgo™.

2.2.1 Definicion De Proceso
Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Basados en esta definicion, se puede deducir que el enfoque basado en
procesos enfatiza codmo los resultados que se desean obtener se pueden
alcanzar de manera mas eficiente si se consideran las actividades agrupadas
entre si, considerando, a su vez, que dichas actividades deben permitir una
transformacion de unas entradas en salidas y que en dicha transformacion se
debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de

actividades.

13 . , , .z

Instituto Andaluz de Tecnologia, Guia para una Gestidn basada en Procesos.
14 . , , .z

Instituto Andaluz de Tecnologia, Guia para una Gestidn basada en Procesos.
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FIGURA 2.2: PROCESO - ACTIVIDADES

ENTRADAS PROCESO | SALIDAS
I |

FUENTE: Guia para una Gestion basada en Procesos
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

Este enfoque conduce a una organizacion hacia una serie de actuaciones tales
como:

e Definir de manera sistematica actividades que componen el proceso.

e I|dentificar la interrelacién con otros procesos.

e Definir las responsabilidades respecto al proceso.

e Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

e Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del

proceso.’

2.2.1.1 Modelos de Gestion Basados en Procesos
En la actualidad, es una cuestion innegable el hecho que las organizaciones se
encuentre inmersas en entornos y mercados competitivos y globalizados; en
torno a que toda organizacion desee tener éxito tiene la necesidad de alcanzar

“buenos resultados” empresariales.

15 . , , .z
Instituto Andaluz de Tecnologia, Guia para una Gestidn basada en Procesos.
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Para alcanzar “estos buenos resultados”, las organizaciones necesitan
gestionar sus actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la
consecucion de los mismos, lo que a su vez se ha derivado en la necesidad de
adoptar herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones

configurar su Sistema de Gestion.*

2.2.1.2 Agentes Del Proceso
Los agentes que intervienen directamente en el proceso o0 que tienen interés en

el resultado del mismo, son los siguientes:

Clientes

Son los destinatarios del resultado del proceso o “output”. Los clientes
podran ser:

v' Interno, si pertenecen a la propia organizacion

v/ externos si son ajenos a la misma.

El proceso debera estar orientado a satisfacer los requerimientos de los clientes
con respecto al output que se les entrega.

Los clientes internos son los agentes o personas de la administracion, ya sean
funcionarios o laborales destinatarios del output de alguno de los procesos de la

organizacion.

16 . , , .z
Instituto Andaluz de Tecnologia, Guia para una Gestidn basada en Procesos.
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Proveedores
Son personas que aportan input al proceso. Al igual que los clientes, podran ser

proveedores internos o externos.

Responsable o propietario del proceso

Es la persona responsable del proceso y que, por lo tanto, se encarga de
controlar el buen funcionamiento del mismo, realizando un seguimiento de los
indicadores que conforman el sistema de control y verificando que se alcanzan
los resultados, procurando la mejora continua del proceso, para lo cual lleva a

cabo las modificaciones necesarias.

Otros agentes implicados

Todos aquellos agentes, a excepcion de los clientes, proveedores vy
los propietarios del proceso, que tienen un interés econdémico o de otra indole en
las actividades y en el rendimiento de los procesos de la organizacion, y

gue, por tanto, se ven afectados por los resultados de los mismos.

2.2.1.3 Elementos Del Proceso

Los procesos se caracterizan por estar formados por los siguientes elementos:
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e Una entrada o “input’, procedentes del proveedor del proceso, que han
de responder a los estandares o criterios de aceptacion previamente
definidos. Estas entradas pueden consistir en informacién procedente de un
suministrador interno, como una unidad administrativa diferente a la
gue desarrolla el proceso.

e Unos medios y recursos adecuados para el desarrollo 6ptimo de las
actividades del proceso, pero que no se transforman durante el mismo.

e Unas salidas o “outputs” son los productos o servicios generados por el
proceso y que se ofrece al destinatario (cliente) de acuerdo a unos
requerimientos 0 expectativas que éste demanda con respecto a dicho
output, y cuya calidad viene definida a través de unos atributos que le
aportan valor.

e Sistema de Control lo componen un conjunto de indicadores y medidas del
rendimiento del proceso y del nivel de orientacion del mismo a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los diferentes clientes.

e Alcance o limites del proceso delimitan el comienzo y la finalizacién del
mismo. El proceso debe comenzar a partir de la identificacion de las
necesidades y expectativas del cliente, y terminar con la satisfaccién efectiva

de las mismas®’.

7 Guia para la Gestién por Procesos; Junta de Castilla y Len, 2004
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FIGURA 2.3: ELEMENTOS DEL PROCESO

GESTION POR PROCESOS

Fb’ u ﬂ.‘ s'&
& _ 0 g
&M N .
Entradas M M > Salidas
PROVEEDOR B PROCESOS \ CLIENTE

* Materiales * Limites *Productos

* Informacién  * Sistema de Control *Servicios
* Medios y Recursos

FEEDBACK FEEDBACK

FUENTE: Guia para una Gestion basada en Procesos.
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

22.1.4 Clasificacion De Los Procesos

e Procesos Estratégicos: Son aquellos procesos que estan vinculados al
ambito de las responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo
plazo. Se refieren fundamentalmente a procesos de planificaciéon y otros que
se consideren ligados a factores claves o estratégicos.

e Procesos Operativos: Son aquellos ligados directamente con la realizacion
del producto y/o la prestacién del servicio. Son los procesos de “linea”.

e Procesos de Apoyo: Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos
operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y

mediciones.
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2.2.2 Anélisis De La Cadena De Valor

El andlisis de la cadena de valor describe las actividades internas y externas de
una organizacion, y las relaciona con el andlisis de las fuerzas competitivas de

la empresa (0 su capacidad para dar productos o servicios valiosos).

El analisis del valor fue introducido originariamente como un analisis contable
para arrojar luz sobre el “valor anadido” de los distintos pasos de los procesos
de manufacturacion, con el fin de determinar donde se podian lograr mejoras en

costes, mejorar la creacion de valor, o ambas cosas.

Uno de los aspectos claves del andlisis de la cadena de valor es el
reconocimiento de que las organizaciones son mucho mas que un conjunto
aleatorio de maquinas, dinero y personas. Son estas competencias para
realizar determinadas actividades, y la capacidad de gestionar los vinculos entre
ellas, las que constituyen la fuente de la ventaja competitiva de las

organizaciones.®

¥ PEARSON EDUCACION, S.A., Jhonson, Gerry; Scholes, Kevan; DIRECCION ESTRATEGICA, 2001
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FIGURA 2.4: CADENA DE VALOR
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FUENTE: Guia para una Gestion basada en Procesos.
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

Las actividades primarias estan directamente relacionadas con la creacion o

distribucion de un producto o servicio, y pueden clasificarse en cinco grandes

grupos:

Logistica interna, operaciones, logistica externa, marketing y ventas, y servicios.

e La logistica interna trata de las actividades relacionadas con la recepcion,
almacenaje y distribucion de las materias primas necesarias para la
fabricacion de productos o servicios.

e Las operaciones estas diversas materias primas en el producto o servicio
final.

e La logistica externa recoge, almacena y distribuye el producto a los

consumidores. En el caso de los servicios, puede estar mas relacionada con
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los acuerdos para atraer a los consumidores a los servicios si tiene lugar en
un sitio determinado.

El marketing y las ventas proporcionan los medios por los que los
consumidores o usuarios conocen el producto o servicio y pueden adquirirlo.
Los servicios incluyen todas aquellas actividades que realzan o conservan el
valor de un producto o servicio, como la instalacién, la reparacién, la

formacion o los recambios.

Las actividades de apoyo ayudan a mejorar la efectividad o eficiencia de las

actividades primarias. Se pueden dividir en cuatro grupos:

Aprovisionamiento. Hace referencia a los procesos de adquisicion de
diversos recursos para las actividades primarias.

Desarrollo tecnolégico. Todas las partes valiosas tiene una “tecnologia”,
incluso si se trata sencillamente del conocimiento necesario para llevarlas a
cabo (know-how). Esta area es fundamental para la capacidad innovadora de
una organizacion.

Gestion de recursos humanos. Esta es un area particularmente importante,
gue transciende a todas las actividades primarias.

Infraestructura. Es crucial para los resultados que obtengan una organizacion

a la hora de realizar sus actividades primarias. La infraestructura también
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viene dada por las estructuras y rutinas de la organizacion que constituye su

cultura.

En la mayoria de las industrias es muy raro que una Unica organizacion
emprenda todas las actividades que generar valor, desde el disefio del producto

hasta la distribucién del producto o servicio al consumidor final.*

2.2.3 Estructuracion Y Mapas De Procesos
2.2.2.1 Definicion Mapa De Proceso
El mapa de procesos es un esquema grafico, que representa los distintos
procesos que la organizacion utiliza para operar y desempefiar sus funciones y
gue ofrece una vision en conjunto del sistema de gestion de una organizacion.
Para ello, la organizaciéon analiza las diferentes actividades que realiza e
identifica sus procesos, los cuales clasifica dependiendo de su finalidad en:

Estratégicos, Claves u Operativos y de Soporte o de Apoyo.

El mapa de procesos, ademas de representar graficamente todos los grandes
procesos de la organizacion, también puede mostrar las interrelaciones de los

procesos entre Si.

* PEARSON EDUCACION, S.A., Jhonson, Gerry; Scholes, Kevan; DIRECCION ESTRATEGICA, 2001
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FIGURA 2.5: MODELO PARA LA AGRUPACION DE PROCESOS EN EL MAPA DE
PROCESOS

. 1
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b
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. 1
FUENTE: DIRECCION ESTRATEGICA, 2001 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

2.2.2.2 Identificacion de Procesos

Es fundamental para la organizacién conocer todos los procesos, subprocesos y
actividades desarrollados para poder llevar a cabo cualquier tipo de accion
sobre ellos.

En primer lugar, es importante realizar un estudio de las areas de actividad mas
relevantes de la organizacion, para detectar los grandes procesos que
la conforman y que permitiran mas adelante la construccion del mapa de
procesos. Todos los procesos identificados han de cumplir con los requisitos
basicos asociados a su definicion. En la identificacion inicial es importante

considerar los procesos tal como son.
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El siguiente paso es detectar cuales son los procesos claves u operativos estos
son, los que mayor impacto tienen en los objetivos estratégicos definidos por la
organizacion y son los que constituyen la razon de ser de la misma. Se orientan

a la prestacion de servicios y aportan valor afiadido al cliente externo.

Una vez identificados los procesos claves, se puede continuar con los procesos
de soporte o de apoyo, para lo cual se debe hacer las siguientes
preguntas:

1-¢ Cuales son los recursos necesarios para llevar a cabo los procesos clave?

2-¢,COmo se garantiza la adecuada disposicion y gestion de esos recursos?

Este tipo de procesos facilitan el desarrollo de las actividades que integran los
procesos claves, y generan valor afiadido al cliente interno.

Por dltimo, se identifican los procesos estratégicos ya que estos son los que
estan relacionados con la direccion, organizacion, planificacion y estrategia de la
organizacion. Dichos procesos incluiran la definiciéon de la mision,
vision y valores. Estos procesos son de caracter global y transversal u

horizontal, de tal modo que afectan a todas las areas de la organizacion®.

20 . , , .z
Instituto Andaluz de Tecnologia, Guia para una Gestidn basada en Procesos.
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FIGURA 2.6: ESQUEMA DE DESCRIPCION DE PROCESOS A TRAVES DE DIAGRAMAS Y
FICHAS
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Cuales son sus entradasy

FUENTE: Guia para una Gestion basada en Procesos.
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

2.2.2.3 Construccion De Un Mapa De Procesos
Dependiendo del grado de detalle al que se llegue en el mapa de procesos, éste

sera de:

Primer Nivel: la representacion se realiza Unicamente a nivel de procesos.
Segundo Nivel: cuando se detallan las diferentes etapas o subprocesos que
componen los procesos.

Tercer Nivel: cuando el grado de detalle llega a actividades que componen las
etapas de los procesos.

El disefio de un mapa de primer nivel, recogera uUnicamente los grandes

procesos de la organizaciéon y permitira simplificar la representacion y facilitar su
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comprensién, mientras que descender a mayor nivel de detalle proporcionara
una vision de la organizacion mas completa, pero a su vez, mas compleja.
Otro aspecto a tener en cuenta en la elaboracion del mapa de procesos es la
estructura de la organizacion. En este sentido, hay que considerar que algunos
procesos se engloban exclusivamente dentro de una unidad administrativa
(procesos funcionales o interdepartamentales), mientras que otros, en cambio,
exceden el alcance de una unidad administrativa (procesos inter funcionales o
interdepartamentales).

Aunque no hay una norma establecida, a la hora de dibujar el mapa de
procesos, los procesos estratégicos se sitlan en la parte superior, mientras
gue los claves y los de soporte se representan, indistintamente, en la zona

intermedia e inferior.

2.2.4 Matriz De Procesos
La matriz de procesos tiene por objeto la identificacion de los procesos criticos

de la organizacién a partir de los factores criticos.

22.4.1 Construccion De La Matriz De Procesos
La matriz de procesos tiene por objeto la identificacién de los procesos criticos

de la organizacién a partir de los factores criticos.
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e En el encabezado de la tabla se representaran los factores criticos que haya
identificado la organizacion.

e En la parte izquierda de la matriz, figuraran los procesos. Para cada proceso
se decidird el efecto en los distintos factores criticos. De este modo,
dependiendo de la relacion existente entre el proceso y el factor critico se
definira la misma como fuerte, media, débil o inexistente, si
no hubiera ningdn tipo de relacion entre ambos, en cuyo caso se dejaria

la correspondiente casilla en blanco*

FIGURA 2.7: MATRIZ DE PRIORIZACION
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ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

?! Guia para la Gestion por Procesos; Junta de Castilla y Leén, 2004
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2.3 Definicion Diagrama Causa -Efecto
El diagrama causa — efecto es una técnica grafica que se puede utilizar en
equipos para identificar y para arreglar las causas de un acontecimiento o un
problema o un resultado.
llustra graficamente la relacién jerarquica entre las causas segun su nivel de

importancia o detalle y dado un resultado especifico.

2.3.1 Aplicaciones Del Diagrama Causa- Efecto
e Concentrar el esfuerzo del equipo en la resolucién de un problema complejo.
e I|dentificar todas las causas y las causas raiz para cada efecto, problema, o
condicion especifico.
e Analizar y relacionar algunas interacciones entre los factores que estan
afectando un proceso particular o efecto.

e Permite la accion correctiva.

2.3.2 Fortalezas Del Diagrama Causa- Efecto
e Ayuda a focalizarse en la causa del tema sin caer en discusiones y quejas
irrelevantes.
e Utiliza y ordena en un formato facil de leer, las relaciones del diagrama

causa-efecto.
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e Aumenta el conocimiento sobre el proceso, ayudando a todos a aprender

mas sobre los factores referentes a su trabajo y como estos se relacionan.

e Identifica las &reas sobre el estudio adicional donde hay una carencia de

informacion suficiente??.

FIGURA 2.8: DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
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ELABORADO POR

> Guia Para El Control De La Calidad - Kaoru Ishikawa

: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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2.4 Diagrama De Flujo

2.4.1 Definicion de Un Diagrama De Flujo

El flujograma es una representacion grafica de un proceso con sus entradas,

actividades, puntos de decisiéon y resultados. Describe con precision el

proceso completo de trabajo y proporciona una idea global sobre el
funcionamiento del mismo, lo que lo convierte en una herramienta eficaz para el
analisis de procesos, especialmente en las fases de su disefio, implantacion

y revision.

2.4.2 Ventajas De Un Diagrama De Flujo

Las ventajas que representa el uso de flujogramas, las mas relevantes son:

e Favorecer la realizacidon y organizacion de las actividades y tareas dentro del
proceso. Permitir la identificacion de las tareas y de los responsables de los
procesos.

e Ayudan a detectar las areas de mejora, al identificar aquellas zonas claves
donde existen carencias u oportunidades para optimizar el desarrollo del
proceso.

e Permiten comprender el alcance del proceso de un “vistazo”, al visualizar
todo el proceso en su conjunto.

e Posibilita el seguimiento y control del proceso, a través de un sistema de

indicadores adecuados.
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e Utilizan simbolos estandar, lo que se traduce en el uso de un lenguaje

comun de facil comprension.

2.4.3 Caracteristicas O Simbologia De Un Diagrama De Flujo
La elaboracion del flujograma comenzard con el desencadenamiento del
proceso o primera actividad que se desarrolle. Esta actividad podra estar ligada
a otro proceso (continuacion de la ultima fase de otro proceso) o ser iniciada con
un acto independiente. De igual modo, la finalizacién del proceso podra
originar el inicio de otro proceso dentro de la organizacion o constituir el

resultado final.

Es importante que los simbolos tengan un tamafio similar y que se coloquen de
forma ordenada y se evite en lo posible los cruces de flechas que puedan

dificultar la comprension del flujograma.

A continuacion se presenta los simbolos mas utilizados en la elaboracién de los
diagramas de flujo pertenecientes al cédigo ANSI (American National Standars

Institute).
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FIGURA 2.9: SIMBOLOS MAS UTILIZADOS

) PUNTOS INICIALES /FINALES DOCUMENTACION

<L

PASO O ACTIVIDAD ARCHIVO

i\/ DECISION

CONECTOR ENTRE PAGINAS

DEMORA CONECTOR DENTRO DE PAGINA

Q INSPECCION O CONTROL

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

- od

DIRECCION DEL FLUJO

2.5 Definicién Andlisis del Valor Agregado

Un elemento esencial a la hora de analizar un proceso empresarial es una
técnica llamada “Analisis del Valor Afiadido”. Dicha técnica consiste en examinar
en forma detallada cada fase de un proceso, para determinar si contribuye a las
necesidades o requisitos de los grupos de interés de la empresa. El objetivo del
AVA es optimizar los pasos que aportan valor afladido y minimizar o eliminar los

gue no aportan ninguno. El analisis del valor afiadido de los pasos de los que se
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componen los procesos es un concepto fundamental en la mayoria de los

métodos de mejora de procesos.

El analisis del valor afiadido (AVA) persigue tres objetivos:

e En primer lugar, el analisis pretende asegurarse de que se satisfagan los
requisitos de los grupos de interés de la forma mas efectiva posible.
Asegurarse de que un proceso, aporta valor a los grupos relacionados con el
mismo es el determinante, decisivo, a la hora de incluir cada etapa en el
proceso de conversion.

e El andlisis del valor afiadido valida la estructura definida por la direccion para
organizar sus operaciones.

e Permite determinar si las personas que desempefian el trabajo entienden o

no lo que tienen que hacer.

2.6 Definicion De Manual Procesos

Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge minuciosa y
detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de manera sencilla, que permita desarrollar

correctamente la labor propuesta.
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2.6.1 Importancia De Manual Procesos
El manual de procesos y procedimientos documenta la experiencia, el
conocimiento y las técnicas que se generan en un organismo, se considera que
esta suma de experiencias y técnicas conforman la tecnologia de la
organizacion, misma que sirve de base para que siga creciendo y se

desarrolle®.

2.7 Definicion De Matriz de Riesgo

Una matriz de riesgo constituye una herramienta de control y de gestidn
normalmente utilizada para identificar las actividades (procesos y productos)
mas importantes de una empresa, el tipo y nivel de riesgos inherentes a estas
actividades y los factores exdgenos y endogenos relacionados con estos
riesgos. lgualmente, una matriz de riesgo permite evaluar la efectividad de una
adecuada gestion y administracion de los riesgos financieros que pudieran
impactar los resultados y por ende al logro de los objetivos de una organizacion.
La matriz debe ser una herramienta flexible que documente los procesos y
evalle de manera integral el riesgo de una institucion, a partir de los cuales se
realiza un diagnostico objetivo de la situacion global de riesgo de una entidad.

Exige la participacion activa de las unidades de negocios, operativas y

* Manual De Procesos Y Procedimiento Bases Estratégicas Y Organizacionales; Luis Orlando
Ortiz Ibafiez
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funcionales en la definicion de la estrategia institucional de riesgo de la
empresa. Una efectiva matriz de riesgo permite hacer comparaciones objetivas
entre proyectos, areas, productos, procesos o actividades. Todo ello  constituye
un soporte conceptual y funcional de un efectivo Sistema Integral de Gestién de

Riesgo®.

2.8 Indicadores De Gestion

2.8.1 Definicion De Indicador
Una organizacion basada en la gestion por procesos que persigue la mejora
continua, debe tener un buen sistema de medicidén y control de sus procesos. La
medicion permite disponer de datos cuantitativos acerca del rendimiento del
proceso, lo que favorecera la toma de decisiones para la optimizacion del
mismo. Para las mediciones se deben tener en cuenta aquellos aspectos que
afectan a la eficacia, eficiencia y flexibilidad de la organizacion, asi como a la
satisfaccion de los diferentes clientes, en aspectos como:
e La calidad del servicio prestado
e Tiempo de ciclo del proceso

e Coste del proceso.

2% www.sigweb. cl/sitio
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2.8.2 Caracteristicas De Los Indicadores De Gestion
Los indicadores han de ser:
e Medibles: Se pueden expresar cuantitativamente.
e Verificables: Se pueden constatar los datos obtenidos en la medicién.
e Asequibles: El coste de su implantacién ha de ser compensado con los
beneficios que se obtengan de su uso.
Ademas, un buen indicador también debe cumplir las siguientes caracteristicas:
o Ser de utilidad y relacionado con un aspecto importante
o Que se identifique con un objetivo concreto.
o De facil obtencidn, calculo sencillo y clara comprension.
o Fiable y objetivo.
o Que todos los datos utilizados para el calculo del indicador estén referidos
a un mismo periodo de tiempo.
° Periddicoy consistente enel tiempo, para que se puedan realizar

comparaciones en distintos momentos®.

2.8.3 Clasificacién De Los Indicadores De Gestion

Los indicadores pueden ser de dos tipos:

%> Guia para la Gestidn por Procesos; Junta de Castilla y Len, 2004
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e De calidad: Son los que determinan como se estan cumpliendo las
expectativas de los clientes del proceso ya sean internos o externos. Son
indicadores de resultado, orientados al cliente y sin necesidad de correccion
inmediata.

e De proceso: Determinan cédmo se estan cumpliendo los objetivos de control
del proceso. Se suelen definir para cada uno de los subprocesos
y actividades. Son indicadores internos, orientados al proceso y al cliente y
de carécter preventivo.

e Indicadores de resultados: Miden los resultados obtenidos en comparacion
con los esperados. Normalmente se refieren a Indicadores de eficacia
segun los objetivos fijados y a objetivos de eficiencia atendiendo a los
resultados econémicos financieros.

e Indicadores de estructura: Miden aspectos relacionados con el coste
y utilizacion de los recursos. Por su naturaleza pueden considerarse
indicadores de economia.

e Indicadores de estrategia: Valoran cuestiones que sin tener una relacion
directa con las actividades desarrolladas tienen una incidencia importante en

la consecucioén de los resultados de éstas®®.

?® Guia para la Gestidn por Procesos; Junta de Castilla y Leén, 2004
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2.8.4 Elaboracion De Indicadores
Previamente a la elaboraciéon de los indicadores se deben considerar los

siguientes aspectos:

e Solamente puede mejorarse aquello que se mide, como decia Tom Peters
“solo lo que se puede medir se puede conseguir”.

e No se deben establecer mediciones de aquello que no es necesario.
Efectivamente, medir innecesariamente una actividad es un despilfarro, pues
toque el disefio, creacion y mantenimiento de un indicador supone un coste
para la organizacion. Este coste es mucho mayor si se afladen al mismo, las
posibles acciones correctoras que el responsable del proceso tendria que

llevar a efecto sobre un aspecto que no aporta ningun valor afiadido.

Existen aspectos a considerar para la elaboracion de los indicadores:

e Deben disefiarse primero los indicadores de calidad y luego los de procesos.

e Deben fijarse los objetivos estratégicos y los requerimientos del cliente que
se van a medir mediante el indicador. Estos objetivos deben suponer un
desafio pero ser alcanzables.

e Deben medirse aquellos aspectos de los procesos que en mayor medida

satisfacen los requerimientos del cliente, mayor incidencia tienen en los
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costes, 0 que mayor impacto tienen sobre los objetivos generales de la
organizacion.

e Que la medicién de un determinado aspecto sea factible.

e Determinar quiénes seran las personas responsables de llevar a cabo la
medicién. Establecer la periodicidad con que se van a repetir las mediciones.

e Que el numero de indicadores identificados no sea muy extenso, para

favorecer el manejo de la informacién?’.

FIGURA 2.10: CUESTIONES — ELABORACION DE LOS INDICADORES

Cué se hace?
Lescripcién actividades

| Qué se desea medir?

Seleccién actividades pricritarias
Q?o Q Cuién utilizara informacion?

> seleccién destinatarics de la infcrmacién

' Cada cuantc tiempc?
seleccidén de la pericdicidad

Con qué se comparara?
Establecimientc de referentes
respectc a proecesc

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

*’ Guia para la Gestidn por Procesos; Junta de Castilla y Len, 2004
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2.9 Mejora Continua

2.9.1 Definicion de Mejora Continua
La mejora continua en una organizacion que comparte una filosofia de la calidad
total o excelencia parte de la idea de que toda situacion es mejorable.
La busqueda de la excelencia debe contemplar la mejora continua de los
resultados en todos los ambitos (satisfaccion del cliente/usuario, de las personas
gue integran la organizacion, contribucion a la mejora de la sociedad y
resultados de negocio).
Para alcanzarla, habra que desarrollar una adecuada gestion de los clientes
internos (capital humano, unidades y departamentos) y externos, los recursos,
incluyendo el conocimiento, el aprendizaje, la creatividad, la innovacion y el
aprovechamiento de las oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias, las
alianzas y una Optima gestion de los procesos y las relaciones con los clientes.
Segun el Modelo americano Malcolm Baldrige (1999), la mejora y el aprendizaje
continuo deben ser parte deltrabajo diario, desarrollados tanto a nivel
individual como global dentro de la organizacion, corregir los problemas en su
origen. Ambos deben ser emprendidos aprovechando oportunidades para
innovar y hacer mejor las cosas, asi como para corregir los problemas.
Segun el Modelo europeo EFQM de Excelencia, la organizacion comprometida

con la calidad total refuerza su compromiso de mejora continua y para ello
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adopta una estrategia mas madura y sélida que afecta a todos los ambitos
facilitadores (liderazgo, politica y estrategia, gestion del capital humano y los
recursos, gestion de los procesos y de las alianzas) y los resultados (en el

cliente, en el personal, en la sociedad y en los resultado clave).

El establecimiento de un sistema de indicadores que permitan realizar un
seguimiento del desarrollo de los procesos y del grado de consecucion de los
objetivos prefijados esta dirigido a la MEJORA CONTINUA de los mismos, es

decir, a asegurar la eficacia y calidad de resultados de forma continuada.

2.8.2 El Ciclo De Mejora Continua

En la filosofia del Modelo EFQM se pone énfasis en la importancia del ciclo de
mejora PDCA. Para ello, podemos encontrar un esquema légico denominado
por éste “REDER” (RADAR en inglés), conformados por cinco elementos:

Resultados y 4 elementos dentro de los criterios Agentes Facilitadores (Enfoque,
Despliegue, Evaluacion y Revisidon) que se corresponden con Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, respectivamente, del ciclo PDCA. Por Resultados
entendemos los logros, tanto en términos econdémicos Y financieros como
operativos y de satisfaccion de las expectativas de todos los grupos de interés

de la organizacién como consecuencia del enfoque estratégico y del despliegue.
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Para la consecucién de dichos resultados la organizacion debera realizar un
Enfoque o planteamiento de los criterios soélidamente fundamentados e
integrados en todos los aspectos de la organizacion.
Dichos enfoques deberan tener un Despliegue de manera sistematica para
asegurar una implantacion completa. Por dltimo, la organizacién debera Evaluar
y Revisar la efectividad de los enfoques y despliegues utilizados, identificando
y estableciendo prioridades para, a continuacion, planificar e implantar las
mejoras precisas en base a las conclusiones de la evaluacion.

2.8.3 Etapas Del Ciclo De Mejora Continua
El ciclo de mejora continua (PDCA), denominado Ciclo Deming en Japon, en
honor a su autor, puede sintetizarse en las siguientes etapas:
PLANIFICAR: Este primer paso consiste en analizar, identificar areas de mejora,
establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar un plan de
accion para la mejora.
HACER: Este segundo paso consistiria en implantar o desarrollar lo planificado
anteriormente. Es deseable poder controlar los efectos y aprovechar sinergias
y economias de escala enla gestion del cambio. Para ello, en muchas
ocasiones sera preciso comenzar con un proyecto piloto, modelizando el cambio
y extrayendo conclusiones y conocimientos de los resultados aplicables al resto

de la organizacién o de los procesos implicados.
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VERIFICAR: Consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente.
ACTUAR En esta etapa se implantaran las correcciones oportunas de forma que
se actualizara la planificacion.

De esta forma, se habria cubierto un ciclo completo de mejora y los pasos
sucesivos consistirian en repetir el proceso en todas sus etapas anteriores y de
forma continua, puesto que siempre habria posibilidades de mejora. Como
puede observase, la filosofia de la mejora continua desafia los estandares
establecidos, revisandolos y haciéndolos cada vez mas exigentes, y realizando
ajustes continuos en la orientacion de los procesos a sus clientes o

destinatarios.

FIGURA 2.11: CORRESPONDENCIA DEL CICLO REDER CON EL CICLO PDCA

[ «REVISION I o +ENFOQUE
/,/'. Acciones de Definicién de N Y
p mejora procesos \
- 7 Priorizacion Alineado con §
f' de acciones | lapoliticay I"-I
II Lf/-m{\}estrategia 'l

' Resm‘tnda&:.f: L '/_‘Tmplantacién {
obtenidos || yejecucidbde /
las actividades

Medicion /

\ propuestas de /
Retroalimen- manera /
\\ tacion sistemdtica 4
S
— ™ . -
+ EVALUACION S DESPLIEGUE

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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CAPITULO 3

3. LA GESTION POR PROCESOS EN DISTEC, DISENO Y

PROPUESTA DE MEJORA

3.1 SITUACION ACTUAL EN LA ORGANIZACION

DISTEC Cia. Ltda., se dedica a la distribucion de licores extranjeros y
nacionales, y lineas de consumo masivo como: licores, articulos de limpieza

para el hogar, alimentos, conservas, etc.

En la actualidad DISTEC Cia. Ltda. Cuenta con una sélida infraestructura
fisica y administrativa, que incluye bodegas y equipo de distribucién motorizado,
asi como establecer un eficiente equipo de ejecutivos de ventas, capacitados en
técnicas modernas de ventas y relaciones personales.

Para desarrollar su gestion, la empresa cuenta con mas de 60 empleados, los
gue son apoyados con la infraestructura necesaria para cumplir con aquello de
tener clientes siempre satisfechos. Premisa que se cumple también con el

concurso de una importante cartera de empresas, marcas y productos.
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3.1.1 REDES DE DISTRIBUCION
Sus redes de distribucién, se incluyen entre los mas grandes y eficientes del
Ecuador brindando atencion a zonas locales (Guayas y alrededores), y
nacionales. Llegando a todas las ciudades del pais con una frecuencia
periodica, estratégicamente localizados y asegurando la presencia de los

productos en percha de sus clientes.

3.1.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE DISTEC
El sistema de gestion por procesos permitira a DISTEC transformar sus
actividades departamentales en procesos con un valor afiadido, enfocandose en
un solo objetivo en comun, como lo es, la satisfaccion a los requerimientos del

cliente.

3.1.2.1 MISION ORGANIZACIONAL
La mision de DISTEC ha sido formulada por la administracion de la
organizacion, la cual se define asi: “La comercializacion de licores y productos
de consumo masivo de alta calidad, para satisfacer las necesidades de cada
uno de nuestros clientes, a traves de efectivos canales de distribucion y logistica

para lograr un servicio eficaz y oportuno”.
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3.1.2.2 VISION ORGANIZACIONAL
“Ser lideres en el mercado nacional en la comercializacion de productos de
consumo masivo, manteniendo los estandares de calidad requeridos por
nuestros clientes con un sentido de responsabilidad y compromiso en la

ejecucion de nuestras gestiones”.

3.1.2.3 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES DE DISTEC

Los objetivos generales estratégicos de DISTEC, han sido definidos por la alta

gerencia, la cual nos proporciono informacion de aspectos: Cliente, Financiero,

Interno, Desarrollo Humano, los cuales estan definidos de la siguiente manera:

e “Aumentar las ventas de DISTEC en razon de 20 %.

e Obtener una cobrabilidad de la cartera de crédito en un 85% de su totalidad.

e Mejorar continuamente su rentabilidad, para asegurar su permanencia en el
negocio y amentar la satisfaccién de sus accionistas.

e Mantener la calidad en la prestacion de nuestro servicio, obteniendo y
recolectando constantemente las opiniones y percepciones de nuestros
clientes mediante la utilizacibon de herramientas como encuestas,
formularios, entre otras.

e Brindar servicio comercial especifico en la distribucién de productos de alta

calidad, resultando estos comercialmente competitivos.
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e Operar con los costos mas eficientes y productivos para lograr un beneficio
econdémico justo para nuestros clientes y la entidad en general.

e Lograr el crecimiento profesional de nuestro equipo de trabajo mediante
capacitaciones respectivas a su area, facilitando asi nuevos conocimientos

gue contribuyan al mejoramiento de sus funciones”.

3.2.14 POLITICAS ORGANIZACIONALES DE DISTEC

Se definen y se dan a conocer las politicas organizacionales mediante

comunicados electronicos los cuales son enviados por la direccion

administrativa y determina las politicas de la siguiente manera:

e ‘“Innovar e implantar constantemente las estrategias de mercadeo y
publicidad.

e Mantener wuna comunicacidn constante que permita recolectar
recomendaciones y requerimientos de los clientes.

e Proyectar las compras de los productos en funcién de las necesidades de
los clientes.

e Brindar un servicio justo y esmerado al cliente, atendiendo a todas sus
solicitudes y reclamos en el menor tiempo posible.

e Mantener altos niveles de ética del personal laboral en todas las funciones

que realizan.
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Todo el personal de reparto de mercaderias debe mantener una
presentacion personal nitida, pulcra que refleje en la mejor manera
la imagen de nuestra empresa.

El tiempo de entrega de pedidos a los clientes se da en un maximo de 24
horas. Esto se traduce en brindar un buen servicio al cliente.

Todo el personal de ventas debe conocer al 100% las politicas de su area.
Programar auditorias periédicamente segun las necesidades de cada area.
Todo el personal de ventas debe generar una orden de pedido en la jornada
diurna de las 4 P.M

Todo cliente nuevo que se integre a la cartera, debera llenar previamente

una solicitud de crédito”.

3.2 CADENA DE VALOR

A continuacion se presenta la cadena de valor propuesta para la empresa

DISTEC:
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FIGURA 3.1: CADENA DE VALOR DE DISTEC
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FUENTE: DISTEC,2012 B
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

En la figura se observa los procesos claves (A, B, C, D) y los procesos de apoyo
(E, F, G), ambos grupos que sirven para llevar a cabo las actividades primarias
del giro del negocio de la organizacién, direccionando todo lo anterior hacia la

satisfaccion del cliente.

3.3 MAPA DE PROCESOS

En la figura siguiente se observa la situacion actual de todos los procesos que
se gestionan en la empresa DISTEC, en los cuales se definen tres tipos de

niveles en los procesos teniendo asi:
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1. PROCESOS ESTRATEGICOS
2. PROCESOS CLAVES

3. PROCESOS DE APOYO

FIGURA 3.2: MAPA DE PROCESOS
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FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.4 IDENTIFICACION DE PROCESOS DE DISTEC

Se han determinado dos grupos de procesos para la compafiia DISTEC, los
cuales resultan ser procesos claves o productivos; y procesos de apoyo los
mismos que son primordiales para el desarrollo y avance en las gestiones de la

entidad.

Procesos Claves de DISTEC:

TABLA 3.1: PROCESOS CLAVES DE DISTEC

PROCESOS SUBPROCESOS
A. COMPRAS A.1. GESTION DE COMPRAS Y PAGOS
B. ALMACENAMIENTO Y B.1. RECEPCION Y ALMACENAMIENTO
LOGISTICA
C. GESTION DE PEDIDO Y C.1. GESTION DE PEDIDO
VENTAS C.2. ANALISIS DE CREDITO

C.3. GESTION DE FACTURACION
C.4. GESTION DE COBRANZAS

D. DISTRIBUCION D.1. GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE
D.2. GESTION DE DISTRIBUCION

FUENTE: DISTEC,2012 _
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

Procesos de Apoyo de DISTEC:
TABLA 3.2: PROCESOS DE APOYO DE DISTEC
PROCESOS SUBPROCESOS
E. GESTION ADMINISTRATIVA  E.1.GESTION DE PRESUPUESTOS
Y FINANCIERA
F. CONTABILIDAD F.1.GESTION CONTABLE
G. RECURSOS HUMANOS G.1.GESTION DE SELECCION Y CONTRATACION

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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En el Anexo No.2 se presenta el Manual de Procesos que se propone para
DISTEC, el objeto del manual es de normalizar la coordinacién de cada proceso,
con el propdsito de cumplir con las politicas, direcciones, objetivos y normas de

la empresa DISTEC.

3.5 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CRITICOS

Para la identificacion de los procesos criticos existentes y para proceder con el
analisis y mejoramiento de los mismos, acudimos primeramente a la ayuda de la
gerencia administrativa para un analisis basado en la aportacion que tiene
cada proceso en relacibn a los objetivos organizacionales planteados
ayudandonos con la figura de la tabla de calificacion de priorizacion de

procesos.

TABLA 3.3: CALIFICACION DE PRIORIZACION DE PROCESOS

CALIFICACION DESCRIPCION
5 CONTRIBUYE MUY ALTO GRADO
4 CONTRIBUYE EN ALTO GRADO
3 CONTRIBUYAMENTE

MEDIANAMENTE

2 CONTRIBUYE BAJO
1 CONTRIBUYE MUY BAJO
0 NO CONTRIBUYE

FUENTE: DISTEC,2012 ~
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Aumentar Obtener una | DISTEC Mantener la | Brindar servicio | Operar con los | Lograr el
las ventas | cobrabilidad mejorara calidad en la | comercial costos mas | crecimiento
de DISTEC | de la cartera | continuamente prestacion de | especifico en la | eficientes y | profesional de
en razon de | de crédito en | su rentabilidad, | nuestro servicio, | distribucion de | productivos para | nuestro equipo =
20 %. un 85% de | para asegurar | obteniendo y | productos de | lograr un beneficio | de trabajo | O
su totalidad. su permanencia | recolectando alta calidad, | econémico justo | mediante ;‘
en el negocio y | constantemente resultando estos | para nuestros | capacitaciones | ™~
amentar la | las opiniones y | comercialmente | clientes y la | respectivas a
satisfaccion de | percepciones de | competitivos. entidad en | su area.
Sus accionistas. | nuestros clientes. general.
Al 3 0 4 2 4 4 4 21
B.1 3 0 4 3 5 5 3 23
C.1l 5 4 4 3 4 4 3 27
C.2 4 5 4 3 4 4 3 27
C.3 4 3 4 3 4 4 3 25
C4 4 5 4 3 4 4 3 27
D.1 5 0 4 3 4 4 3 23
D.2 5 0 4 3 4 4 3 23
E.1 3 3 4 3 4 4 3 24
E.2 5 0 4 3 4 4 3 23
F.1 3 0 4 3 4 4 3 21
G.1 3 0 4 3 4 4 3 21

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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En base al andlisis realizado en DISTEC con respecto a la informacion obtenida
en la matriz de priorizacién, se determinaron como procesos criticos a los

establecidos a continuacion:

TABLA 3.5: PROCESOS CRITICOS DE DISTEC
PROCESO CALIFICACION

C1l 27
C.2 27
C.3 25
C4 27

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

Entonces los procesos criticos de DISTEC son:
e Gestion de pedido (C.1)
e Andlisis de crédito (C.2)
e Gestion de Facturacion (C.3)

e Gestion de Cobranzas (C.4)

Estos procesos criticos mencionados anteriormente se necesitan manejar de
una manera eficiente vy eficaz, para lograr y obtener el objeto principal de

satisfacer los requerimientos de los clientes.
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3.6 PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS

PROCESOS EN BASE A LA METODOLOGIA PDCA

Levantada la informacion pertinente y con ella identificando los procesos que se
desarrollan en DISTEC. Se procede al andlisis detallado de las actividades,
tiempo, entidades y documentos que intervienen en los mismos para
determinar si estos se mantendran acorde a su situacion actual o si es

prioritario mejorarlos.

3.6.1 ANALISIS DE LOS PROCESOS PARA DISTEC
La metodologia que se aplico para el andlisis de la gestion de procesos se

describe a continuacion:

. Identificacion de procesos criticos.

. Diagrama de flujos de la situacion actual y de la situacion mejorada para
los procesos criticos.

. Andlisis de valor agregado de la situacion actual y de la situacion
mejorada.

. Formulacién de indicadores de medicion de las actividades.
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Para lo que corresponde al tratamiento de los procesos no criticos, los cuales no
requieren un mejoramiento sustancial se procedié aplicar la siguiente
metodologia:

. Analisis de valor agregado de la situacion actual.

Cabe destacar que para todos los procesos se propone una medida de control
gue son los indicadores, y su respectivo formato de mejora corresponda el caso

y su clasificacion.
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3.6.1.1.1
Pedido.

Analisis del Proceso de Gestion Pedido
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Diagrama del flujo de la Situacion Actual del Proceso Gestion

FIGURA 3.3: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL C.1
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FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Diagrama del flujo de la Situacion Mejorada del Proceso
Gestion Pedido.

FIGURA 3.4: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO MEJORADO C.1
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FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.1.1.3 Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso
Gestion Pedido.
TABLA 3.6: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL C.1
A[\IALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: GESTION PEDIDO
Gestién De Pedido VA NVA TIEMPO
N ACTIVIDAD V. | V. TIEMPO
o} A.|A.|P|E|M EN
C. | E MINUTOS
1 Revision de reporte despachos 15
2 Control de pedidos pendientes de 1 30
facturacion y observaciones
3 | Organizacién de herramientas trabajo 1 5
4 Comunicacion de observaciones 1 10
5 Salida vendedor a su ruta de destino 1 60
6 Presentacion nuevos productos 1 12
7 Toma pedidos clientes detallistas y/o 1 15
mayoristas
8 Corroboracion de cantidades solicitadas 1 5
en pedido
9 Llena y entrega formularios de pedido 1 15
tomado
10 | Correcciones 1 5
TIEMPOS TOTALES 1| 61| 1| 0 172
SIGLA COMPOSICION SITUACION ACTUAL
DE ACTIVIDADES NO. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 1 5 2,91
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 6 87 50,58
P PREPARACION 1 5 2,91
E ESPERA 1 60 34,88
M MOVIMIENTO 0 0 0,00
[ INSPECCION 1 15 8,72
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 10 172 | 100,00
V.A VALOR AGREGADO 53,49%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 46,51%

FUENTE: DISTEC,2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.1.1.4 Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del
Proceso Gestion Pedido.

TABLA 3.7: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO C.1
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: (C)
SUBPROCESO: GESTION DE PEDIDO CODIGO: (C.1)
MISION: Procesar pedidos de venta
Gestién De Pedido VA NVA TIEMPO
N ACTIVIDAD V. | V. TIEMPO
o} A.|A |PIE|M|IT]|A EN
C. | E MINUTOS
1 Revision de reporte despachos y Control 1 25
de pedidos pendientes de facturacion.
2 | Servicio al cliente / Presentacion nuevos 1 30
productos y promociones.
3 | Analiza precios y politicas de pago. 1 15
4 | Toma pedido. 1 20
5 Llena y entrega formularios de pedidos 1 25
tomados.
6 | Correcciones. 1 5
TIEMPOS TOTALES 3 2/0|0]0|1|0 120
SIGLA COMPOSICION SITUACION ACTUAL
DE ACTIVIDADES No. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 3 65 54,17
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 2 30 25,00
P PREPARACION 0 0,00
E ESPERA 0 0,00
M MOVIMIENTO 0 0,00
[ INSPECCION 1 25| 20,83
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 6 120 | 100,00
V.A VALOR AGREGADO 79,17%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 20,83%

FUENTE: DISTEC,2012 ~
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO



63

3.6.1.1.5 Cuadro comparativo del Anélisis de Valor Agregado Proceso C.1

FIGURA 3.5 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL
PROCESO C.1
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FUENTE: DISTEC,2012 B
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.1.1.6 Valor Agregado del Proceso C.1

FIGURA 3.6 CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL
PROCESO C.1

AVA Actual AVA Mejorado

MV.A MSV.A HV.A MSV.A

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.2.1.1
de Crédito.

Anédlisis del Proceso de Analisis de Crédito.
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Diagrama del flujo de la Situacion Actual del Proceso Analisis

FIGURA 3.7: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCES ACTUAL C.2
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3.6.2.1.2

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

Diagrama del flujo de la Situacion Mejorada del Proceso
Anélisis de Crédito.

FIGURA 3.8: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO MEJORADO C.2
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ELABORADO

FUENTE: DISTEC,2012 .
POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso

TABLA 3.8: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL C.2
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: ANALISIS DE CREDITO
Analisis De Crédito VA NVA TIEMPO
N ACTIVIDAD V.|V.|P|E | M| I TIEMPO
o} A | A EN
C.| E. MINUTOS
1 Envia detalle de orden de pedido 1 8
2 Revision de la existencia del cliente en 1 10
sistemas.
3 Llamada de verificacion de datos 1 20
personales.
4 Confirmacion del domicilio, mediante 1 60
visita.
5 Revision datos del cliente e historial de 1 20
pagos en el sistema.
6 | Analisis e ingreso del formulario de 1 15
pedido al sistema.
7 | Confirmacion crédito aprobado 1 10
8 | Verificacién puntualidad pago 1 10
9 Recepcion detalle y observaciones de 1 5
Clientes con Crédito Negado
10 | Cupo extendido 1 5
TIEMPOS TOTALES 0| 41| 1| 0] 4 163
SIGLA COMPOSICION SITUACION ACTUAL
DE ACTIVIDADES
No. Tiempo %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 4 28 17,18
P PREPARACION 1 15 9,20
E ESPERA 1 60 36,81
M MOVIMIENTO 0 0 0,00
[ INSPECCION 4 60 36,81
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 10 163 100,00
V.A VALOR AGREGADO 17,18%
S.V.A SIN VALOR AGREGADO 82,82%

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.3.1.4 Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del

Proceso Analisis de Crédito.

TABLA 3.9: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO C.2

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: ©
SUBPROCESO: ANALISIS DE CREDITO CODIGO: (C.2)
MISION: Monitoreo y andlisis del historial crediticio y solicitudes del cliente.
Analisis De Crédito VA NVA TIEMPO
N ACTIVIDAD V.|V TIEMPO
o] A.lA |P|E|M|I|A EN
C.| E MINUTOS
1 | Envia detalle de orden de pedido. 1 8
2 | Verificaciéon de datos personales del 1 60
cliente.
3 | Revision datos del cliente e historial de 1 20
pagos en el sistema.
4 | Andlisis e ingreso del formulario de 1 15
pedido al sistema.
5 | Verificacion puntualidad pago. 1 10
6 | Recibe detalle y observaciones de 1 5
Clientes con Crédito Negado.
7 | Detalle de clientes con crédito concedido. 1 10
TIEMPOS TOTALES 3| 3/ 0] 0|0]1 128
SIGLA COMPOSICION SITUACION ACTUAL
DE ACTIVIDADES No. [ Tiempo | %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 3 90 70,31
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 28 21,88
P PREPARACION 0 0,00
E ESPERA 0 0,00
M MOVIMIENTO 0 0,00
[ INSPECCION 1 10 7,81
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 7 128 | 100,00
V.A VALOR AGREGADO 92,19%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 7,81%

FUENTE: DISTEC,2012 ~
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.3.1.5 Cuadro Comparativo del Analisis de Valor Agregado Proceso C.2

FIGURA 3.9: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES DEL

PROCESO C.2
PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
H AVAACTUAL & AVA MEJORADO
82.82
70.31
36.81 36.81
17.13-88
7.81 9.20 7.81
0.0 0.00 0.00 0.0.00 0.0®.00
V.A.C V.A.E. S.V.A P E M I A

FUENTE: DISTEC,2012 B
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.3.1.6 Valor Agregado del Proceso C.2

FIGURA 3.10: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL Y SITUACION
MEJORADA

AVA Actual AVA Mejorado

HV.A MSV.A HV.A WSV.A

8%

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Diagrama del flujo de la Situacion Actual del Proceso Gestion
de Facturacion.

FIGURA 3.11: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL C.3

GESTION DE PEDIDO Y VENTA (C)

DISTEC

GESTION DE FACTURACION (C.3)
Jefe De Crédito |Jefe De Facturacién| Jefe De Bodega Vendedor
Inicio
4
Emite detalle de Recepcion de
clientes con pedidos
crédito concedido aprobados
Verificacion de la
negociacioén del
pedido
Elaboracion de
facturas
Ingresa facturas a
sistemas
Recibe

Si No imprime
facturas

Imprime facturas

»| Recibe facturas

“»  con pedidos
completos

observaciones

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO



3.6.3.1.2 Diagrama del flujo de la Situacion Mejorada del Proceso
Gestion de Facturacion.

FIGURA 3.12: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO MEJORADO C.3

FLUJOGRAMA DEL PROCESO
PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS i CODIGO: (C)
SUBPROCESO: GESTION DE FACTURACION CODIGO: (C.3)

MISION: Realizar facturas a clientes con crédito concedido.
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Variable Indicador Descripcion Algoritmo Medida
Indice de Mide el namero de # pedidos pendiente
Costo facturacion pedidos pendientes facturacion/pedidos %
pendiente de facturar facturados totales

FUENTE: DISTEC,2012 ~
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.3.1.3 Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso

Gestion de Facturacion.

TABLA 3.10: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL C.3
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: GESTION FACTURACION
Gestién De Facturacién VA NVA TIEMPO
N ACTIVIDAD V. | V. |P|E|M|I|A TIEMPO
o] A | A EN
C. E MINUTOS
1 | Emision detalle de clientes con crédito 1 10
concedido
2 Recepcién de pedidos aprobados 1 5
3 | Verificacion de la negociacion del 1 5
pedido
4 Ingresa pedidos al sistema 1 15
5 Recibe observaciones 1 15
6 Imprime facturas con pedidos completos 1 12
TIEMPOS TOTALES 1 02|12} 1|1|0 62
SIGLA COMPOSICION SITUACION ACTUAL
DE
ACTIVIDADES No. Tiempo %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 1 12 19,35
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0,00
P PREPARACION 2 25 40,32
E ESPERA 1 5 8,06
M MOVIMIENTO 1 15 24,19
| INSPECCION 1 5 8,06
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 6 62 100,00
V.A VALOR AGREGADO 19,35%
SV.A SIN VALOR AGREGADO 80,65%

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.3.14 Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del
Proceso Gestion de Facturacion.

TABLA 3.11: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO C.3
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CcODIGO: ©
SUBPROCESO: GESTION DE FACTURACION CODIGO: (C.3)
MISION: Realizar facturas a clientes con crédito concedido.
Gestiéon De Facturacion VA NVA TIEMPO
N ACTIVIDAD \% V. |P|E|M A TIEMPO
o] A A. [ EN
C E. MINUTOS
1 Emite detalle de clientes con crédito 1 10
concedido.
2 Recepcion y Verificacién de la 1 10
negociacion del pedido.
3 Ingreso pedidos al sistema. 1 20
4 Recibe observaciones. 1 15
5 Imprime facturas con pedidos 1 12
completos.
TIEMPOS TOTALES 3 1{0[{0|1|0]|0 67
SIGLA COMPOSICION SITUACION ACTUAL
DE ACTIVIDADES NO. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 3 42 | 62,69
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 1 10 | 14,93
P PREPARACION 0 0 0,00
E ESPERA 0 0 0,00
M MOVIMIENTO 1 15| 22,39
[ INSPECCION 0 0 0,00
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 5 67 | 100,00
V.A VALOR AGREGADO 77,61%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 22,39%

FUENTE: DISTEC, 2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.3.1.5 Cuadro Comparativo del Analisis de Valor Agregado Proceso C.3

FIGURA 3.13: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO C.3

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES

M AVAACTUAL L AVAMEJORADO

80.65
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V.A.C V.A.E. S.\V.A P E M | A

FUENTE: DISTEC,2012 B
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.3.1.6 Valor Agregado del Proceso C.3

FIGURA 3.14: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL Y SITUACION
MEJORADA

AVA Actual AVA Mejorado

HV.A MSV.A MV.A MSV.A

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Diagrama del flujo de la Situacion Actual del Proceso Gestion
de Cobranzas.

FIGURA 3.15: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL C.4

GESTION DE PEDIDO Y VENTA ©)

GESTION DE FACTURACION

(C.4)

DISTEC

Vendedor

Jefe Cobranzas

Supervisor Ventas

Cliente

Caja

Inicio

Contacta clientes

mayoristas

Recepcion detalle

de fechas de pago

|

Recibe facturas y Realiza facturas
realiza cobranzas cobros

l

Comunica monto

totales > 2000

l\io

Recibe monto

a recaudar

Envia personal

cobrado

A

Emite reporte de

‘ Reporte de

cobranzas

A

Adjudicacioén de

» cobranzas

Ingreso pagos
recaudados

seguridad para el
cobro

Confirmacion

"l fechas pagos

cobros

Comprobantes
Cobro

Montos
»  recaudados

FUENTE: DISTEC,2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO



3.6.4.1.2 Diagrama del flujo de la Situacion Mejorada del Proceso
Gestion de Cobranzas.

FIGURA 3.16: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO MEJORADO C.4

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: GESTION DE COBRANZAS
MISION: Realizar los cobros y fortalecer el vinculo con el cliente.
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FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO



3.6.4.1.3

Gestion de Cobranzas.

76

Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso

TABLA 3.12: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL C.4
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: GESTION COBRANZAS
Gestion De Cobranzas VA NVA TIEMPO
N ACTIVIDAD V. | V. |P|E|M A TIEMPO
0. A. | A EN
C. | E MINUTOS
1 | Contacta clientes detallistas y 1 20
mayoristas
2 | Confirmacién fecha cobro de clientes 1 3
3 Recepcién detalle de cobro 1 10
4 Realiza facturas cobros 1 10
5 Recibe facturas de cobros y realiza 1 300
cobranzas
6 | Comunica monto a recaudar 1 5
7 Envia personal seguridad para el cobro 1 60
8 Recibe monto cobrado 1 8
9 Emite reporte de cobranzas 1 20
10 | Ingreso pagos recaudados 1 10
TIEMPOS TOTALES 1 3111 2 2 446
SIGLA COMPOSICION DE ACTIVIDADES SITUACION ACTUAL
No. Tiempo %
V.A.C VALOR AGREGADO CLIENTE 1 3 0,67
V.A.E. VALOR AGREGADO EMPRESA 3 33 7,40
P PREPARACION 1 10 2,24
E ESPERA 1 10 2,24
M MOVIMIENTO 2 360 80,72
[ INSPECCION 0 0 0,00
A ARCHIVO 2 30 6,73
T.T. TIEMPO TOTAL 10 446 100,00
V.A VALOR AGREGADO 8,07%
SV.A SIN VALOR AGREGADO 91,93%

FUENTE: DISTEC,2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Andlisis de Valor Agregado de la Situacion Mejorada del
Proceso Gestion de Cobranzas.

TABLA 3.13: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO C.4

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: ©
SUBPROCESO: GESTION DE COBRANZAS CODIGO: (C.9)
MISION: Realizar los cobros y fortalecer el vinculo con el cliente.
Gestiéon De Cobranzas VA NVA TIEMPO
N ACTIVIDAD V. V. TIEMPO EN
o} A. A | P M MINUTOS
C. E
1 | Contactay confirma fecha cobro con 1 20
clientes detallistas y mayoristas
2 Realiza las facturas cobro 1 10
3 Realiza cobranzas 1 240
4 Comunica monto a recaudar 1 5
5 Envia personal seguridad para el cobro 1 60
6 Recibe monto cobrado 1 8
7 Emite reporte de cobranzas 20
8 Ingreso pagos recaudados 1 10
9 | Adjudicacion de montos recaudados 1 12
TIEMPOS TOTALES 2 5|1 0 385
SIGLA COMPOSICION DE SITUACION ACTUAL
ACTIVIDADES -
No. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 2 30 7,79
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA | 5 325 84,42
P PREPARACION 1 10 2,60
E ESPERA 0 0,00
M MOVIMIENTO 0 0,00
[ INSPECCION 0 0,00
A ARCHIVO 1 20 5,19
T.T. TIEMPO TOTAL 9 385 100,00
V.A VALOR AGREGADO 92,21%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 7,7%

FUENTE: DISTEC,2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.4.1.5 Cuadro Comparativo del Analisis de Valor Agregado Proceso C.4
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FIGURA 3.17: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO C.4

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
M AVAACTUAL & AVA MEJORADO
91.93
84.42 80.72
7.79 7.4 7.79 6.73.19
0.67 2.282.60 224 . 0.
%.00 0.00 0.0®.00
V.A.C V.A.E. S.V.A P E M [ A

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.4.1.6 Valor Agregado del Proceso C.4

FIGURA 3.18 ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL Y SITUACION
MEJORADA
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FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Andlisis del Proceso de Gestién de Compras Y Pagos

Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso

TABLA 3.14: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL A.1
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTION COMPRAS
SUBPROCESO: GESTION COMPRAS Y PAGOS
Gestion De Compras Y Pagos VA NVA TIEMPO
V. | V.
A.|A |[PIE| M TIEMPO
No. ACTIVIDAD C. | E. EN MINUTOS
1 Revision Existencias 1 3
2 Revision Rotaciones 1 6
3 Realizacion Lista Productos Requeridos 1 20
4 | Contacto y Negociacion Proveedores 1 20
5 Impresiébn Orden Compra 1 3
6 Revisibn Orden Compra 2
7 | Organiza espacio fisico en bodega 1 60
8 | Contacta Madificaciones con Proveedor 1 15
9 | Observaciones Especificaciones De Pedido 1 15
10 | Envio Orden Compra Proveedores 1 3
11 |Revisién Aprobacién Orden Compra 12
12 |Realiza los pagos correspondientes 1 10
TIEMPOS TOTALES 1| 7/1|0] 1 169
SIGLA COMPOSICION DE SITUACION ACTUAL
ACTIVIDADES No. Tiempo %

V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 1 20 11,83

V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 7 55 32,54

P PREPARACION 1 20 11,83

E ESPERA 0 0 0,00

M MOVIMIENTO 1 60 35,50

[ INSPECCION 2 14 8,28

A ARCHIVO 0 0 0,00

T.T. TIEMPO TOTAL 12 169 | 100,00

V.A VALOR AGREGADO 44,38%

S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 55,62%

FUENTE: DISTEC,2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.5.1.2 Analisis de Valor Agregado Proceso Gestion de Compras Y
Pagos

FIGURA3.19: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO A.1

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
B AVA ACTUAL
51.93
32.54 3550
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j i 0.00 had 0.00
VAC V.AE  SVA P E M [ A

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.5.1.3 Valor Agregado del Proceso A.1

FIGURA 3.20: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL

AVA Actual
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FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Analisis del Proceso de Recepcién Y Almacenamiento

Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso

TABLA 3.15: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL B.1
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: ALMACENAMIENTO Y LOGISTICA
SUBPROCESO: RECEPCION Y ALMACENAMIENTO
Recepcion y Almacenamiento de
Productos VA NVA TIEMPO
V. | V.
A A |P M| TIEMPO
No ACTIVIDAD C. | E. EN MINUTOS
1 | Envio Orden Compra Aprobada 1 5
2 | Revision Orden Compra Aprobada 1 3
3 | Asigha espacio en bodega 1 15
4 | Revisién Orden de Compra vs Factura 1 10
5 | Recibe observaciones 1 9
6 | Recibe Mercaderia 1 30
7 | Revision Y Conteo Mercaderia 1 45
8 | Devuelve pedido 1 10
9 | Ingreso existencias al sistema 20
10 | Alimacenamiento Mercaderia 1 90
11 | Recibe facturas de compras 5
TIEMPOS TOTALES 0| 1| 0 3|5 242

SIGLA | COMPOSICION DE ACTIVIDADES

SITUACION ACTUAL

FUENTE: DISTEC,2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

No. Tiempo %

V.A.C |VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 1 5 2,07
P PREPARACION 0 0 0,00
E ESPERA 2 25 10,33
M MOVIMIENTO 3 49 20,25
[ INSPECCION 5 163 67,36
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 11 242| 100,00
V.A VALOR AGREGADO 2,07%

S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 97,93%
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3.6.6.1.2 Analisis de Valor Agregado Proceso Recepcion Y
Almacenamiento.

FIGURA 3.21: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO B.1

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
 AVA ACTUAL
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FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.6.1.3 Valor Agregado del Proceso B.1

FIGURA 3.22: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL
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2%

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Andlisis del Proceso de Gestion de Despacho y Embarque

Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso

TABLA 3.16: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL D.1
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTIQN DISTRIBUCION )
SUBPROCESO: GESTION DE DISTRIBUCION
Gestién De Despacho Y Embarque VA NVA TIEMPO
V. | V.
A.|A.| P |E|M TIEMPO
No ACTIVIDAD C. | E. EN MINUTOS
1 | Envio de facturas aprobadas 1 10
Seleccion de facturas de clientes
2 | detallistas y mayoristas 10
Despacho de pedidos de clientes
3 | mayoristas 1 30
4 | Ingreso de facturas detallistas al sistema 15
5 | Imprime un consolidado 1 5
6 | Supervision del consolidado 10
7 | Recepta consolidados 1 10
8 | Supervisa las actividades de despacho 45
9 | Agrupacion fisica por clase de productos 1 45
10 | Supervisa embarque al camion 45
Embarque mercaderias a camiones
11 | segln ruta de distribucion 1 45
12 | Entrega facturas 1 5
TIEMPOS TOTALES 3| 3 1/0] O 275
SIGLA COMPOSICION DE SITUACION ACTUAL
ACTIVIDADES No. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 3 45 16,36
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 60 21,82
P PREPARACION 1 45 16,36
E ESPERA 0 0 0,00
M MOVIMIENTO 0 0 0,00
| INSPECCION 4 110| 40,00
A ARCHIVO 1 15 5,45
T.T. TIEMPO TOTAL 12 275| 100,00
V.A VALOR AGREGADO 38,18%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 61,82%

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

FUENTE: DISTEC, 2012
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3.6.7.1.2 Analisis de Valor Agregado Proceso Gestion de Despacho y

Embarque

FIGURA 3.23: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO D.1

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
L AVA ACTUAL
61.82
40.00
21.82 .
16.36 16.36
'l B e
.
V.A.C V.A.E. S.V.A P E M A

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.7.1.3 Valor Agregado del Proceso D.1

FIGURA 3.24: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL

AVA Actual

MV.A WSV.A

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.8.1.1 Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso
Gestion de Distribucién.

TABLA 3.17: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL D.2
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: DISTRIBUCION )
SUBPROCESO: GESTION DE DISTRIBUCION
Gestion De Distribucion VA NVA TIEMPO
V. | V.
A .| A |PIE|M|I TIEMPO
No ACTIVIDAD C.| E EN MINUTOS
1 | Entrega facturas y guias de remision 1 5
2 | Seleccién del numero ayudantes 1 12
3 | Distribucion de pedidos por rutas 1 300
4 | Desembarque de pedido 1 10
5 | Entrega de pedido 1 10
6 | Recibe Rechazo de pedido 1 6
7 | Comunica observaciones 1 15
Recepcion de pedido y firma factura
8 |conforme 1 5
TIEMPOS TOTALES 4 110 2] 1|0 363
SIGLA COMPOSICION DE SITUACION ACTUAL
ACTIVIDADES No. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 4 325 89,53
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 1 15 4,13
P PREPARACION 0 0 0,00
E ESPERA 2 18 4,96
M MOVIMIENTO 1 5 1,38
| INSPECCION 0 0 0,00
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 8 363| 100,00
V.A VALOR AGREGADO 93,66%

S.V.A | SIN VALOR AGREGADO

6,34%

FUENTE: DISTEC, 2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.8.1.2 Analisis de Valor Agregado Proceso Gestion de Distribucion.

FIGURA 3.25: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO D.2

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
i AVA ACTUAL
89.53
0.00 4.96 1.38 0.00 0.00
| — JR—
VAC VAE  SVA P E M | A

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.8.1.3 Valor Agregado del Proceso D.2

FIGURA 3.26: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL

AVA Actual

MV.A MSV.A

6%.,

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.9.1 Andlisis del Proceso de Gestion de Presupuestos

3.69.1.1 Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso
Gestion de Presupuesto

TABLA 3.18: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL E.1
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: GESTIQN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
SUBPROCESO: GESTION DE PRESUPUESTOS
Gestién de Presupuesto VA NVA TIEMPO
V. | W TIEMPO
A.|A |PIE|M]|I|A EN
No ACTIVIDAD C. | E MINUTOS
Emite reportes de gastos e ingresos
totales de c/area obtenidos en el
1 |periodo 1 30
2 | Realiza categorizacién de presupuesto 1 30
3 | Elaboracién presupuesto 1 120
4 | Impresién de presupuesto 1 20
5 | Emite presupuesto elaborado 1 15
Seguimiento y actualizacién de los
6 | presupuestos 1 35
TIEMPOS TOTALES 0 11 2] 0] 2|1] 0 250
SIGLA COMPOSICION DE SITUACION ACTUAL
ACTIVIDADES No. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 1 30 12,00
P PREPARACION 2 150| 60,00
E ESPERA 0 0 0,00
M MOVIMIENTO 2 35 14,00
| INSPECCION 1 35 14,00
A ARCHIVO 0 0 0,00
T.T. TIEMPO TOTAL 6 250| 100,00
V.A VALOR AGREGADO 12,00%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 88,00%

FUENTE: DISTEC,2012 ~
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.9.1.2 Analisis de Valor Agregado Proceso Gestion de Presupuestos

FIGURA 3.27: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO E.1

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
B AVA ACTUAL
88.00
60.00
12.00 14.00 14.00
0.00 i 0.00 i i 0.00
VAC V.AE  SVA P E M [ A

FUENTE: DISTEC,2012 B
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.9.1.3 Valor Agregado del Proceso E.1

FIGURA 3.28: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL

AVA Actual

HV.A MSV.A

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Analisis del Proceso de Gestién Contable
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Analisis de Valor Agregado de la Situacion Actual del Proceso

TABLA 3.19: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL F.1
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: CONTABILIDAD
SUBPROCESO: GESTION CONTABLE
Gestion Contable VA NVA TIEMPO
V. V. TIEMPO
A. A |P|E|M EN
No ACTIVIDAD C. E. MINUTOS
Recibe reportes ingresos y egresos de
1 |cl/area con documentos respaldo. 1 10
Clasifica los reportes con sus
2 | respectivos documentos respaldo. 1 20
Registro de documentos en el
3 | sistema. 30
4 | Archivo fisico de documentos. 45
Andlisis e interpretacion de los
5 | estados financieros 50
TIEMPOS TOTALES 0 11 2| 1] O 225
SIGLA COMPOSICION DE SITUACION ACTUAL
ACTIVIDADES No. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 1 20 14,81
P PREPARACION 0 0 0,00
E ESPERA 1 10 7,41
M MOVIMIENTO 0 0 0,00
| INSPECCION 1 30 22,22
A ARCHIVO 2 75 55,56
T.T. TIEMPO TOTAL 5 135| 100,00
V.A VALOR AGREGADO 14,81%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 85,19%

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

FUENTE: DISTEC,2012
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3.6.10.1.2 Analisis de Valor Agregado Proceso Gestion Contable

FIGURA 3.29: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO F.1

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
i AVA ACTUAL
91.11
55.56
22.22
14.81 "
0.00 i 0.00 7ﬁ 0.00 i
VAC VAE  SVA P E M I A

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.10.1.3 Valor Agregado del Proceso F.1

FIGURA 3.30: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL

AVA Actual

MV.A MSVA

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.11.1.1

Gestion de Seleccion y Contratacion.
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Andlisis del Proceso de Gestidn de Seleccion y Contratacion

Analisis de Valor Agregado de la Situacién Actual del Proceso

TABLA 3.20: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO ACTUAL G.1
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: RECURSOS HUMANOS )
SUBPROCESO: GESTION DE SELECCION Y CONTRATACION
Gestién Seleccion y Contratacion VA NVA TIEMPO
V. | W
A. | A |PIE|M]|I TIEMPO
No ACTIVIDAD C. | E. EN MINUTOS
1 | Envia solicitud de personal al sitio web 1 15
2 | Recepcién de solicitudes 5
3 | Pre-seleccion de hojas de vida 1 25
Convocatoria a entrevista a pre-
4 | seleccionados 1 8
5 | Entrevista pre-seleccionado 1 15
Aplicacién de pruebas de
6 |seleccionados 1 30
7 | Genera Contrato de Trabajo 1 20
TIEMPOS TOTALES 0 41 1| 0| 0|1 118
SIGLA COMPOSICION DE SITUACION ACTUAL
ACTIVIDADES No. Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 68 57,63
P PREPARACION 1 20 16,95
E ESPERA 0 0 0,00
M MOVIMIENTO 0 0 0,00
| INSPECCION 1 25 21,19
A ARCHIVO 1 5 4,24
T.T. TIEMPO TOTAL 7 118 | 100,00
V.A VALOR AGREGADO 57,63%
S.V.A | SIN VALOR AGREGADO 42,37%

FUENTE: DISTEC,2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.6.11.1.2 Analisis de Valor Agregado Proceso Gestidén de Selecciéon y
Contratacion

FIGURA 3.31: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
DEL PROCESO G.1

PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES
i AVA ACTUAL
57.63
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FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

3.6.11.1.3 Valor Agregado del Proceso G.1

FIGURA 3.32: ANALISIS DE VALOR AGREGADO SITUACION ACTUAL

AVA Actual

MV.A WSV.A

FUENTE: DISTEC,2012
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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Se han definido los siguientes indicadores para el respectivo seguimiento de las

actividades y la gestion de DISTEC:

TABLA 3.21: INDICADORES DE GESTION DE DISTEC

Sl UNI
GLA NOMBRE VARIABLE DESCRIPCION ALGORITMO DAD
- . # total ventas de

Ind'(.:? de L Mide el # de veces productos por linea / #

IRI rotacion de | Productividad | que el inventario ; ) %
) ) . total de inventario de
inventario ha sido repuesto. .

productos por linea
indice de Mide los pagos # de pagos

IPC pagos Efectividad aprobados por los conformes / total %
conforme proveedores. pagos realizados
indice de . . # de ordenes de

ordenes de . Mide envio de compras incorrectas /
IOCI Efectividad ordenes de . %
compras # total de érdenes de
. compras ;
incorrectas compra enviadas
indice de Mide l?ogig'g:d de Total productos
IPD productos Efectividad P devueltos / # %
devueltos al .
devueltos productos recibidos
proveedor
Indice de Mide la cantidad de | # facturas compra
facturas de facturas recibidas a tiempo/
IFCET compras Efectividad P %
entregadas a total facturas de
entregadas a - .
; contabilidad compras recibidas
tiempo
indice de Mide la cantidad de | # de pedidos efectivos

IPV pedidos Calidad pedidos / total de pedidos %
vendidos despachados solicitados
indice de Mide la cantidad de | # total de pedidos

IPR pedidos Calidad pedidos rechazados / # total %

rechazados rechazados de pedidos solicitados
clligﬂlt(;es ((j:in Mide la cantidad de | # clientes con crédito
ICCA crédito Costo clientes con crédito aprobado / total %
aprobado clientes solicitantes
aprobado




indice de Mide la cantidad de | # de clientes con cupo
ICCE clientes con Costo clientes que se les e_xtendldo / # total de %
cupo ha extendido el | clientes solicitantes de
extendido cupo de pedido. crédito
Indice de Mide la monto total recaudado
IRC | recuperacion Costo recuperacion total %
/ monto total facturado
de cartera de la cartera
indice de Mide el total # total de
comprobantes - archivado de com_probantes cobro
ICCR Efectividad archivados /# total de | %
de cobro comprobantes de
. comprobantes cobro
registrados cobros s
emitido
indice de Mide el nimero de | # pedidos pendiente
IFP facturacion Costo pedidos pendientes | facturacion/pedidos %
pendiente de facturar facturados totales
indice de Mide el numero de
reportes reportes que han | # reporte recibido por
IREA P Tiempo sido entregados a | area/# total de areas | %
entregados a . . i
) tiempo al area de trabajo
tiempo
contable
indice de Mide el total de # de aspirantes
. o contratados / # total
IAC aspirantes Efectividad personal ; %
de aspirantes
contratados contratado
convocados
indice de Mide la rotacion del Total de empleados
IRT rotacion de Efectividad retirados / # promedio | %
. personal i
trabajadores de trabajadores
indice de Mide el # de # de pedidos
IPET pedidos Calidad pedidos entregados atlgmpo/ %
entregados a entregados a total de pedidos
tiempo tiempo despachados
indice de Mide el # de # de pedidos
IPR pedidos Calidad pedidos rechazados / total de | %
rechazados rechazados pedidos despachados
indice de Mide el # de # de despachos a
IDT despachos a Tiempo despachos tiempo / total de %
tiempo realizados a tiempo despachos
indice de ?;i%;;ggs # de despachos
IDC despachos Calidad d . conforme / total de %
espachos sin
conforme despachos
errores
indice de '\:l;gﬁ elﬂ(fs?:s # de presupuestos
IPA | presupuestos Costo P P aprobados por area/ | %
aprobados por .
aprobados Area total de &reas

FUENTE: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.8 PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS

PROCESOS CRITICOS EN BASE A LA METODOLOGIA PDCA

En el andlisis detallado de los procesos resultantes como criticos:

. GESTION DE PEDIDO

. ANALISIS DE CREDITO

. GESTION DE FACTURACION

. GESTION DE COBRANZAS

Se concluye que es posible efectivizar y optimizar su desempefio, tiempo y
calidad si estos se los clasifican direccionandolos con un valor agregado al
cliente, recortando el tiempo inefectivo o de espera y suprimiendo actividades
gue no generan ningun tipo de valor agregado para el desarrollo de los
procesos.

A continuacién en la Tabla 3.22 se detallan los porcentajes del andlisis de valor
agregado de la situacion actual como de la situacion mejorada de los procesos

criticos.

TABLA 3.22: RESULTADOS DEL ANALISIS DE LOS PROCESOS CRITICOS DE DISTEC
PROCESOS CRITICOS SITUACION ACTUAL SITUACION MEJORADA

GESTION DE PEDIDO 53.49% 79.17%
ANALISIS DE CREDITO 17.18% 92.19%
GESTION DE FACTURACION 19.35% 77.61%
GESTION DE COBRANZAS 8.07% 92.21%

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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La mejora planteada obtenida en los cuadros de valor agredo presenta un
importante incremento de la situacion actual de la compafiia con respecto a la
situacion mejorada, lo cual indica que en caso de llegar a la implementacion de
la metodologia PDCA se tendra una vision de optimizacion sustancial de los

procesos criticos.

En cuanto al resto de los procesos Gestion De Compras Y Pagos, Recepcion Y
Almacenamiento, Gestion De Despacho Y Embarque, Gestion De Distribucion,
Gestion De Presupuestos, Gestion Contable, Gestion De Seleccion Y

Contratacion no requieren de cambios en su estructura operativa.

Se puede notar que al documentar los procesos, formalizar los procedimientos
en manuales e instrucciones y mantener una medicion continua mediante la
aplicacion de indicadores se puede obtener una mejora en el desempeiio de los
procesos lo cual se traduce en la mejora de la calidad del servicio y de los

productos que proporciona DISTEC.

A continuacion en la Figura 3.23 se detalla el andlisis del diagrama causa—efecto

detallando las causas del problema critico detectado en DISTEC:



FIGURA 3.33: DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

Ausencia de politicas de
Almacenaje Y Despacho

Delegacion ineficiente
De actividades

Mal manejo del inventario

FALTANTE Y/O
PERDIDA DEL INVENTARIO

Procesos no documentados

Ausencia controles 4 Falla de capacitacion
Y supervision

Falta de comunicacion

PGFSOH§| excesivo Desconocimiento procedimientos
Almacenaje y despacho En bodega

METODOLOGIA

FUENTE: DISTEC,2012 ~
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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A continuacion en la Tabla 3.23 se detalla las mejoras propuestas a las causas encontradas en base a la

aplicacion de la metodologia PDCA:

CAUSAS ENCONTRADAS DETALLE

TABLA 3.23: CAUSAS ENCONTRADAS PARA SER SOLUCIONADAS

MAL MANEJO DEL

INVENTARIO

El personal de bodega no tiene un tratamiento o manejo
adecuado con la mercaderia existente en la bodega, por
la falta de control y normativas del tratamiento del stock

en bodegas.

DESCONOCIMIENTO DE

PROCEDIMIENTOS

El personal de bodega tiene desconocimiento de los
procedimientos de las actividades que se gestionan en

bodega.

PROCESOS NO

DOCUMENTADOS

El personal de bodega no cuenta con procesos
documentados, estos estan presentes solo de manera oral

por las autoridades responsables de cada area.

FUENTE: DISTEC,2012

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO
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3.8.1 CAUSA NUMERO UNO: MAL MANEJO DEL INVENTARIO
TABLA 3.24: CAUSA NUMERO UNO: MAL MANEJO DEL INVENTARIO
. A
0 ACTIVIDAD RESPON R MES1 MES2 MES3 MENTOS Ky
S SECUENCIAL SABLE E DE SOS
#Al A sTs sTs sTsTs TRABAJO
2|3 2[3 1/2]3
1. Establecer y comunicar normativas BO » $
y politicas para preservar la cantidad é%FDEEgi DE Iz(;r'ggi
y calidad de las existencias. GA
. . Politicas
2. Mantener las existencias JEFE DE BO impresas $
totalmente ordenas y almacenadas BODEGA DE y
MAL en su lugar adecuado. GA supervision
MANE | 3 FEvitar el consumo de la BO o
[],\?VEEL mercaderia por parte del personal de ‘IJB%FDEE%I,EA DE S“Eg’{c":'on 3
TARIO | bodega. GA
4. Dar un trato delicado - a la BO Supervision
mercaderia en la recepciébn y | JEFEDE DE fisicay $
almacenamiento como en el | BODEGA GA comunicado
despacho y embarque. verbal
5. Establecer normativas | GEREN BO $
sancionadoras por el incumplimiento CIA DE Reuniones
de politicas reguladoras. GENERAL | GA

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

FUENTE: DISTEC,2012



3.8.2 CAUSA NUMERO DOS: DESCONOCIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
TABLA 3.25: CAUSA NUMERO DOS: DESCONOCMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
C z
A A
MES1 MES?2 MES3 INSTRU RE
S SECUENCIAL el i MENTOSDE | CUR
) A TRABAJO S0S
I s[s[s]s|s[s]s s[s[s
1/2[3|4]1]2]|3 1] 2|3
1. i i
ar?lrganlzar reurggfrilﬁisr GERENCIA | A
para ADMINIS- | D Reuniones $
procedimientos de | TRATIVA M
bodega.
2.  Recopilacion de
INEXIS informacioén y G'A%ﬁmgf A Seguimiento $
TENCIA observacion de | TRATIVA D de trabajo
DE procesos en bodega. M
PROCEDI- | 3. Elaboracion y
M'E’;‘(TOS documentacion de | GERENCIA | A Documentar
POLITICAS procec;hmentos a | ADMINIS- D e impresion $
cumplir en cada | TRATIVA M
proceso en bodega.
4. Difusion de las
politicas y C?A%F;/Iﬁkll%A g Seguimiento $
procedimientos TRATIVA M y control
creados.

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

FUENTE: DISTEC,2012
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3.8.3

CAUSA NUMERO TRES: PROCESOS NO DOCUMENTADOS

TABLA 3.26: CAUSA NUMERO TRES: PROCESOS NO DOCUMENTADOS

101

C
0 ACTIVIDAD RESPON g MES1 MES2 MES3 INSTRU RE
s SECUENCIAL SABLE E M e | con
A A JO S0S
3 s[s[s]s|s[s|s s[s[s
1/2|3|4|1]2]3 1] 2|3
1. Observacion directa a | GERENCIA | A
cada proceso que se | ADMINIS- D Control $
desarrolla en bodega. TRATIVA M
2. Reuniones y
PROCE- | entrevistas con | GERENCIA | A
. ADMINIS- D Documentos $
SOSNO | responsables del &rea TRATIVA M
DOCU- | de bodega.
MEN- | 3, Realizacion  de
TADOS flujogramas de procesos, GA'IEDRME“%A é Documentar $
manual de funciones en | TrRATIVA M e impresion
bodega.
4. Difusién de procesos i%%ﬁ“%f 'S Impresos y $
al personal de bodega. TRATIVA M electrénicos

ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO

FUENTE: DISTEC,2012
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

o La Distribuidora Ecuatoriana (DISTEC) a sus 24 afios ha operado mediante
un sistema por areas departamentales lo cual no le ha permitido a sus
directivos la delegacion efectiva de actividades o tareas lo cual genera que
toda responsabilidad recaiga sobre los mandos altos produciendo
desmejoramiento en el desempefio de los procesos.

o La situacion presente en DISTEC requiere de modificaciones junto con
Sus mejoras respectivas en la estructuracion de sus procesos y la
ejecucion de la administracion. Para lo cual hemos planteado
procedimientos para poder implementar en DISTEC el sistema de gestidn
por procesos disefiado.

o Para poder llevar a cabo el levantamiento de informacion, el analisis y
deteccion de los procesos contamos con el importante apoyo de las
gerencias en sus respectivas areas, lo cual nos ha permitido el disefio del
sistema por procesos planteado en el presente trabajo.

o Como un aporte agregado se ha disefiado y documentado la cadena de

valor, con el mapa de procesos respectivo, lo cual permite una amplia
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vision del ciclo que cumplen los procesos estratégicos, claves y de apoyo;
hasta llegar a la satisfaccion del cliente externo.

En lo que corresponde al estudio de los procesos se determind que en
cuanto a los resultantes criticos como: GESTION DE PEDIDO(C.1),
ANALISIS DE CREDITO(C.2), GESTION DE FACTURACION(C.3),
GESTION DE COBRANZAS(C.4); para estos procesos se ha planteado
una mejora en su estructura lo cual resultara en la optimizacion del
desemperio de los mismos.

El manual de procesos, ha sido disefiado para unificar y controlar el
cumplimiento de las practicas de trabajo en las respectivas areas
direccionandolas hacia el logro de sus metas y objetivos planteados.

El manual de procesos planteado permitira como herramienta de guia y
optimizacion al crecimiento continuo de la eficacia, calidad y la
productividad de DISTEC.

Los procesos que se desarrollan actualmente en la empresa, tienen una
baja participacion de valor agregado. EI modelo propuesto disminuye
totalmente los tiempos de espera, incrementa el valor agregado en los
procesos criticos obteniendo un alto porcentaje de mejora con respecto a
la situacion actual de DISTEC, lo cual se refleja en los siguientes

resultados: Proceso Gestion de Pedido con un porcentaje de 53.49% se
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incrementd a 79.17%; Analisis de Crédito con un porcentaje de 17.18% se
incrementd a 92.19%; Gestibn de Facturacion con un porcentaje de
19.35% se incrementé a 77.61% y la Gestibn de Cobranzas con un

porcentaje de 8.07% se increment6 a 92.21%.

4.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a los altos directivos de DISTEC aplicar el sistema de
gestion por procesos planteado en el presente trabajo, para de esta forma
poder obtener los resultados planteados.

Se sugiere proveer capacitacion continua al personal en el tema de la
administracién por procesos para que colectivamente se mantenga una
vision clara de los cambios que son requeridos de aplicar.

Se deben realizar y reportar a los responsables de cada proceso informes
de desempefio de actividades los mismos que deben ser informados en un
periodo mensual para mantener un control efectivo y exacto.

Se recomienda elaborar un manual de procedimientos y operaciones,

tomando como referencia el manual de procesos ya elaborado en el



105

presente proyecto para alcanzar un rendimiento mayor en todos los
procesos gestionados.

Se recomienda implantar la herramienta DIAGRAMA DE PARETO, el
mismo que contribuye en expresar los costos que significan cada tipo de
errores o defectos que se producen en bodega y los ahorros logrados
mediante el efecto correctivo llevado a cabo a través de determinadas
acciones.

Posterior a la implantacion de la herramienta Diagrama de Pareto, se debe
asignar el personal respectivo para el control y la evaluacion del manejo y
de las condiciones en las que se almacena y se despacha la mercaderia
existente en bodegas.

Al implantar el sistema de gestion por procesos se obtendra una
satisfaccion tanto para los clientes internos, como para los clientes
externos de DISTEC ya que esto es prioritario en el sistema mencionado.
Aplicando los mecanismos propuestos en el sistema de gestion por
procesos de este proyecto se pretende que en DISTEC se obtenga una

certificacion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008.



106

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

[1.] Gerry JOHNSON, Kevan SHOLES, Direccion Estratégica, Quinta edicion,

PRENTICE HALL

[2.] Mc Graw HILL, ARTHUR A.THOMPSON JR., J STRICKLAND III, 1994

[3.] José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, Gestion por Procesos, 4ta

edicion, 2010

[4.] Paul C. Palmes, PDCA: Un modelo para realizar auditoria internas, 2009

[5.] Rincon Bermudez, Rafale David. “Los indicadores de Gestion

Organizacional”. Articulo, Una guia para su definicion.
[6.] Jaime Beltran, Miguel Carmona, Remigio Carrasco, Miguel Rivas, Fernando
Tejedor, Guia para una Gestidn basada en Procesos, Instituto Andaluz de

Tecnologia.

[7.] Guia para la Gestidén por Procesos; Junta de Castillay Ledn, 2004






ANEXO No 1: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL ACTUAL DE DISTEC

GERENTE GENERAL I

Secretaria
Recepcionista

108

Gerente Administrativa y

Financiera

Contador General

Asistente
Contable

Asistente
Contable

Asistente
Contable

Asistente
Noémina

Asistente

Control

Gerente de Compras

Gerente de Ventas

Asistente Secretaria
de Compras De Ventas
| 1
Jefe de Crédito y Jefe de Jefe de Jefe de
Cobranzas Facturacion Bodeaa Ventas
- H I L
AAs&tc?Te Facturador Asistente Asistonto Asistente I i '
a Craditn B d Superv.
. Bodega Bodega odega
= Asistente Zona Sur
e Pt Facturador -
| Asistente Vendedores Vendedores § [Vendedores| | Vendedores
Ao Cradita | inci Zona Norte Mavoristas Zona Sur
Ayudantes
Dpto de
Resguardo | | Resguardo Guardiania | | Guardiania

FUENTE: DISTEC,2012 .
ELABORADO POR: NORMA CAGUANA, IRINA PAZMINO



MANUAL
DE
PROCESOS
DE DISTEC
2012



DISTEC MANUAL DE Pag.
PROCESOS 2de6
INDICE
OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCESOS 4
ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS 4
DEFINICIONES CLAVES 5
CADENA DE VALOR DE DISTEC 6
MAPA DE PROCESOS DE DISTEC 6
PROCESOS CLAVES DE DISTEC 7
PROCESO: GESTION COMPRAS Y PAGOS
DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO, ENTRADAS, SALIDAS, RECURSOS,
CONTROLES E INDICADORES.
PROCESO: RECEPCION Y ALMACENAMIENTO
DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO, ENTRADAS, SALIDAS, RECURSOS,
CONTROLES E INDICADORES.
PROCESO: ANALISIS DE CREDITO:
DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO, ENTRADAS, SALIDAS, RECURSOS,
CONTROLES E INDICADORES.
PROCESO: GESTION DE FACTURACION:
DESCRIPCION, DIAGRAMA DE FLUJO, ENTRADAS, SALIDAS, RECURSOS,
CONTROLES E INDICADORES.
Elaborado Revisado Aprobado

Norma Caguana V.
Irina Pazmifio S.




MANUAL DE Pag.
DISTEC PROCESOS 3 daegG

PROCESO: GESTION COBRANZAS:
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OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCESOS

El objetivo del manual de procesos es normalizar la coordinacion de cada proceso, con
el proposito de cumplir con las politicas, direcciones, objetivos y hormas de la empresa
DISTEC.

ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS

Este manual de procesos se identifica cada uno de los procesos tanto claves, como
procesos de apoyo que tiene la empresa DISTEC.

DEFINICIONES CLAVES

Actividad: Es la agrupacion de tareas dentro de un procedimiento, para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

SprfOCGSO O un proceso.

Flujograma: Es una representacion grafica de la secuencia ordenada de las

actividades que se desarrollan dentro de un proceso.

Indicador: Dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente el
funcionamiento y la evolucién de un proceso o de una actividad en términos de eficacia,

eficiencia y flexibilidad o capacidad para adaptarse al cambio.

Mapa de procesos: Es una representacion esquematizada de los grandes

procesos que conforman una organizacion.

Proceso: Es una serie de actividades consecutivas que a partir de unos recursos,

buscan producir un resultado concreto en un tiempo determinado.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo un proceso, subproceso o

actividad.

Elaborado Revisado Aprobado
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Procesos de Apoyo: Facilitan el desarrollo de las actividades que integran los

procesos clave, y generan valor afiadido al cliente interno.

Procesos Criticos: Aquellos procesos que inciden de forma directa en los resultados
que alcance la organizacion, de tal manera que cualquier variacion en los mismos
repercuten de manera significativa en la prestacion del servicio a los ciudadanos o

clientes externos.

Procesos Estratégicos: Son aquellos que estan relacionados con la definicion y
el control de los objetivos de la organizacion, su planificacion y estrategia, definicion de

la mision, vision y valores. En su gestion interviene directamente el equipo directivo.

Procesos Operativos: Son aquellos que permiten el desarrollo de la planificacion
y estrategia de la organizacion, y que afiaden valor para el ciudadano o inciden

directamente en su satisfaccion.

Reingenieria de procesos: Es una revision fundamental y un redisefio radical de los
procesos clave que transforma el modo de trabajar de una organizacion,

consiguiendo grandes mejoras en: coste, calidad, flexibilidad, servicio y rapidez.

Responsable: Es la persona responsable del proceso y que, por lo tanto, se encarga

de controlar el buen funcionamiento del mismo.

Simplificacién de procesos: Consiste en la mejora continua e incremental de los

procesos.

Sistema: El conjunto de procesos que tienen por finalidad la consecucion de un

objetivo comun.

Subprocesos: Su identificacion puede resultar util para aislar los problemas que

pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Elaborado Revisado Aprobado
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CADENA DE VALOR DE DISTEC

B. C. GESTION .
A .COMPRAS ALMACENAMIENTO PEDIDO Y D. DISTRIBUCION

Y LOGISTICA VENTAS
- -

E.GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

F. CONTABILIDAD

G. RECURSOS HUMANOS

MAPA DE PROCESOS DE DISTEC

DIRECCION ESTRATEGICA . GESTION DE LA CALIDAD

" ALMACENAMIENTO GESTION PEDIDD | | ;
COMBRAS 1 B | Wil H DISTRIBUCION] N

GESTION

ADMINISTRATIVA CONTABILIDAD
Y FINANCIERA

RECURSOS
HUMANOS

SATISEACCION CLIENTES
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PROCESOS CLAVES DE DISTEC

PROCESO GESTION DE COMPRAS Y PAGOS

En el proceso de gestion de compras y pagos se realizan las revisiones constantes de
existencias y rotaciones en el inventario, para de esta forma generar una lista de
compras y negociar precios y promociones con los proveedores y finalmente realizar su

pago correspondiente.

ENTRADAS DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS Y PAGOS

Revision de existencias y rotaciones: Confirmacion en el sistema informatico de los

movimientos y cantidades que presenta el producto requerido

SALIDAS DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS Y PAGOS

Orden de Compras: Envio electronico de las cantidades de productos que se desean

comprar al proveedor.

Transferencia Electronica de Pagos: Transferencia electronica de desembolso

monetario desde la cuenta de la compafia hacia la del proveedor.

RECURSOS DEL PROCESO DE GESTION DE COMPRAS Y PAGOS

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m2

Recursos Informéticos: DISTEC para el gestion de compras y pagos cuenta con 2
ordenadores, 2 impresoras multifuncionales, sistema informatico SAl, y el paquete de
de Microsoft Office.

Recursos Humanos: Jefe de Compras, Jefe de Bodega y Gerente Financiera.

Elaborado Revisado Aprobado
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CONTROLES DEL PROCESO DE GESTION DE COMPRAS Y PAGOS:

Leyes Tributarias: Todas las organizaciones que ejerzan actividades comerciales
deberéan regirse por el ente regulador de tributos, que en el territorio ecuatoriano es el
Servicio De Rentas Internas.

Politicas Bancarias: Procedimientos establecidos por la institucion bancaria para

llevar a cabo la gestion correspondiente.

Politicas Empresariales: Convenios y contratos definidos por la compaiiia para llevar

a cabo la gestion de compras y pagos.

Politicas Proveedores:

Convenios y contratos establecidos por

proveedora para llevar a cabo la gestion de venta de sus productos.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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Irina Pazmifio S.
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DISTEC

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS Y PAGOS

FLUJOGRAMA DEL PROCESO
PROCESO: COMPRAS . CODIGO: (A)
SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS Y PAGOS CODIGO: (A.1)
MISION: Monitoreo y control de las actividades de adquisicion de inventario y de la administracion
de pagos a los proveedores.
Jefe de Compras Jefe de Bodega Gerente Financiera
Revision
Existencias
Revision
Rotaciones
Realizacion
Lista Productos
Requeridos
Contacto y
(&) Negociacion
L Proveedores
|_
2
o Y —
Impresién Orden Revisiéon Orden
Contacta
Modificaciones <4——N Aprobada?
con Proveedor
Si
Observaciones _ _
Especificaciones Organiza espacio
De Pedido fisico en bodega
Envio Revision
Orden Compra > Aprobacion
Proveedores Orden Compra
Realiza los pagos
correspondientes
. Nombre de L . Unidad de
Variable indicador Descripcién Algoritmo Medida
- L Mide el # de veces que el # total vgntas de productos
- Indice de rotacion de : . ; por linea / # total de
Productividad . ] inventario ha sido . . %
inventario inventario de productos por
repuesto. .
linea
indice de pagos Mide los pagos # de pagos conformes /
Efectividad pag aprobados por los pag . %
conforme total pagos realizados
proveedores.
- . # de 6rdenes de compras
Indice de érdenes . . p .
- Mide envio de 6rdenes incorrectas / # total de
Efectividad de compras . %
- de compras ordenes de compra
incorrectas )
enviadas
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DISTEC

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS Y PAGOS
PROCESO: COMPRAS CODIGO: (A)
SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS Y PAGOS CODIGO: (A.1)
MISION: Monitoreo y control de las actividades de adquisicion de inventario y de la administracion de

pagos a los proveedores.

No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS RESPONSABLE
s Revision en el sistema
Revision s, A . . JEFE DE
1 Existencias COMPRAS Revision de stocks | del inventario existente COMPRAS
en bodegas.
Revision y andlisis de
Revision Revision movimientos que JEFE DE
2 Rotaciones COMPRAS Rotaciones presentan los COMPRAS
productos.
Realizacién Ip_)irf)tgggos de Listar electronicamente ASISTENTE DE
3 | Lista Pr_oductos COMPRAS requeridos de cantidades , y nombres COMPRAS
Requeridos de productos
compra
Se reaiza una SRS s
Contacto y llamada para P y &C d EFE DE
4 | Negociacion COMPRAS establecer para negoclacion de J
Proveedores parametros de la precios descuentos y COMPRAS
compra promociones via
P telefénica
Impresién Orden Imprime orden de - ASISTENTE DE
5 Compra COMPRAS compra realizada Impresion COMPRAS
Documento impreso
. que detalla cantidades,
6 Revision Orden BODEGA IrEelviJsea]:e Oc/i::aonl::o?aega nombre y JEFE DE
Compra pra -y especificaciones del BODEGA
sus detalles
producto que se
requiere
Se planifica y aparta
Organiza el espacio fisico|Se organiza el espacio JEEE DE
7 | espacio fisico en BODEGA necesario para | fisico con ayudantes
BODEGA
bodega almacenar bodega.
mercaderia entrante
Contacta Se notifica | Modificaciones JEEE DE
8 | Modificaciones COMPRAS modificaciones con | notificadas via llamada
L COMPRAS
con Proveedor respecto o/compra | telefénica
Observaciones cspecificaciones y | obsenvaones | JEFE DE
9 | Especificaciones COMPRAS P X y .
. observaciones de la | reportadas mediante COMPRAS
de pedido -
compra llamada telefonica
Envio . . .
10 | Orden Compra COMPRAS iem%r;\g: o/compra rir;\illlo de o/ compra via é]ghljl%s,fs
Proveedores P
Revision ADMINISTRATI- . .
11 | Aprobacién VA Siﬁgkgglaﬂzgxﬂa Firma de autorizacion FI?\II,EAT\IEC’\III-EFEA
Orden Compra | FINANCIERA |&P P
Realiza los Se realizan pagos Transferencia
ADMINISTRATI- . pag electrénica detallando,
pagos mediante S ) . GERENTE
12 . VA . institucion financiera,
correspondien- FINANCIERA transferencia AUMero cuenta v monto FINANCIERA
tes electrénica . y
a transferir.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS Y PAGOS

PROCESO: COMPRAS CODIGO: (A)
SUBPROCESO: GESTION DE COMPRAS Y PAGOS CODIGO: (A.1)
MISION: Monitoreo y control de las actividades de adquisicion de inventario y de la administraciéon de
pagos a los proveedores.

PROVEEDOR . CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO

En el proceso de
gestion de compras
y pagos se realizan

las revisiones
constantes de
REALI- | existencias y

ZACION |rotaciones en el | REALIZACION
PROVEE- LISTA inventario, para de| DE COMPRAS
D.2 DORES PRODUC- | esta forma generar Y PAGOS B.1
TOS una lista de CORRESPON-
REQUE- | compras y negociar| DIENTES
RIDOS precios y
promociones con los
proveedores y
finalmente realizar
su pago
correspondiente.

PROVEE-
DORES
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DESCRIPCION DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS Y PAGOS

NOMBRE DEL PROCESQO:

GESTION COMPRAS Y PAGOS

CODIFICACION A.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE COMPRAS

REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con la realizacion de la orden compra y termina con el pago
correspondiente a la misma.

RECURSOS

FisICOS

Computadores e Impresoras

TECNICOS Sistema SAl, Internet

RRHH

ECONOMICOS Presupuesto

Jefe de Compras , Jefe de Bodega

PROVEEDORES

L |

PROCESO

CLIENTES

PROVEEDORES

i ENTRADAS

Revisién de existencias
y rotaciones

=

AN N N Y U N N AN

AN

Revision Existencias

Revision Rotaciones

Realizacion Lista Productos
Requeridos

Contacto y Negociacion
Proveedores

Impresiéon Orden Compra

Revision Orden Compra

Organiza espacio fisico en bodega
Contacta Modificaciones con
Proveedor

Observaciones Especificaciones de
pedido

Envio Orden Compra Proveedores
Revision Autorizacién Orden
Compra

Realiza los pagos correspondientes

B.1
PROVEEDORES

L &

Orden de Compra
Realizacion de Pago

SALIDAS

? OBJETIVO ?

INDICADORES CONTROLES
T =
IRI Leyes Tributarias
IPC Monitoreo y control de las actividades de Politicas Bancarias
I0CI adquisicion de inventario y de la Politicas Empresariales

administracion de pagos a los proveedores.

Politicas Proveedores

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Norma Caguana
Irina Pazmifio
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PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS

En el proceso de recepcion y almacenaje de productos ingresan del exterior los
productos destinados para la venta y comprobantes de venta como las facturas, asi
como del ambiente interno documentos como las ordenes de compras, finalizando el
proceso con el almacenaje de la mercaderia en las bodegas.

ENTRADAS DEL PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
PRODUCTOS

Facturas y Orden De Compra: Se verifican las cantidades y precios de los productos
de la factura del proveedor con respecto a la orden de compras emitida en la
compainiia.

SALIDAS DEL PROCESO DE _RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
PRODUCTOS

Almacenamiento De Mercaderia: La mercaderia es almacenada en las bodegas de
acuerdo al espacio fisico designado.

RECURSOS DEL PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
PRODUCTOS

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m2.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresoras
multifuncionales, sistema informatico SAI, y el paquete de de Microsoft Office para cada
proceso.

Recursos Humanos: Jefe de compras, Jefe de bodega, Asistente de bodega y
Contabilidad.

Presupuesto Asignado: Recursos monetarios asignados a cada proceso

CONTROLES DEL PROCESO DE _RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
PRODUCTOS

Politicas Internas: Disposiciones que se establecen internamente en la compafia para
llevar a cabo el proceso de la recepcién y almacenamiento de las nuevas existencias
entrantes en bodega.

Politicas De Proveedor: Disposiciones y acuerdos que establece el proveedor en los
plazos y medios de la entrega de la mercaderia.

Elaborado Revisado Aprobado
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS

FLUJOGRAMA DEL PROCESO
PROCESO: ALMACENAMIENTO Y LOGISTICA CODIGO: (B)
SUBPROCESO: RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: (B.1)
MISION: Recepcion y almacenamiento adecuado en las nuevas existencias en la bodega de forma que se mantenga
la calidad de los productos.
Jefe de Compras Jefe Bodega Asistente Bodega Contabilidad
Envio Revision
Orden Compra » Orden Compra
Aprobada Aprobada
Asigna Espacio
En Bodega
Revision
Orden de Compra
Vs
Factura
O . -
w Recibe ol a Recibe
= Observaciones [€ O e Mercaderia
2
= )
Revision y Conteo
Mercaderia
e
Sl
v
Ingreso
Existencias al
Sistema
i ; Recibe
Almacenamiento
. Facturas de
Mercaderia
compras
Fin
. Nombre de L . Unidad de
Variable indicador Descripcién Algoritmo Medida
Indice de Mide la cantidad
- de productos Total productos devueltos
Efectividad productos i %
devueltos al / # productos recibidos
devueltos
proveedor
Indice de Mide la cantidad # facturas compra
facturas de . >
- de facturas recibidas a tiempo/ total
Efectividad compras %
entregadas a facturas de compras
entregadas a - o
: contabilidad recibidas
tiempo
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DISTEC

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
PRODUCTOS

PROCESO: ALMACENAMIENTO Y LOGISTICA CODIGO: (B)
SUBPROCESO: RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS CODIGO: (B.1)
MISION: Recepcion y almacenamiento adecuado en las nuevas existencias en la bodega de forma que se mantenga

la calidad de los productos.

No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
Envio Orden El jefe de compras emite | Se emite la compra JEFE DE
1 | Compra COMPRAS la compra aprobada impresa a bodega COMPRAS
Aprobada pra ap P 9
Revisién Jefe de bodega revisa|La compra indica
2 | Orden Compra BODEGA deta_lladamente cantlda(_jes, precios y JEFE DE
cantidades y productos | promociones BODEGA
Aprobada i
en la compra negociadas
Se analiza aparta el junto la  compra se
. . . y ap organiza el espacio en
3 Asigna Espacio BODEGA | &spacio requerido para a bodega para JEFE DE
En Bodega almacenar  mercaderia . BODEGA
almacenaje de
entrante :
mercaderia entrante
Revision . Compara que
Orden de Jefe de bodega revisa cantidades y precios JEFE DE
4 BODEGA |con detalle o/compra y
Compra vs. f en o/compra y factura BODEGA
actura o
Factura estén iguales
Jefe de compras recibe | Jefe compras recibe
5 Recibe COMPRAS observaciones por | documento con JEFE DE
Observaciones diferencias entre factura | observaciones de los COMPRAS
y o/compras productos por receptar
Recibe . Firma facturas para la| ASISTENTE DE
6 Mercaderia BODEGA | Acepta el pedido entrante recepcion del pedido BODEGA
s . Se hace el conteo de
Revision y Constata las cantidades ;
7 | Conteo BODEGA | productos requeridos vs. Ie:zgsgttéd?gﬁsadﬁ dcfgz ASI;;EEEEADE
Mercaderia recibidas fp y
acturas
Si existen diferencias en Existen diferencias
. cantidades fisicas vy entre  facturas v, JEFE DE
8 | Devuelve pedido| BODEGA despacho se
facturas se devuelven al BODEGA
devuelven productos al
proveedor
proveedor
Ingreso Asistente recepta | Ingreso electrénico de
9 | Existencias al BODEGA facturas las .clasmca e |nuevas existencias al| ASISTENTE DE
Sj ingresa cantidades de | sistema respaldado BODEGA
istema
cada producto entrante con facturas
. Se distribuyen los | Se colocan productos
10 ,:)llrenr?;ggﬁr;uento BODEGA |productos en estantes |en estantes ASIE?SEEEEADE
designados en la bodega | designados de bodega
. Contador recibe
Recibe Se receptan facturas de o
11 | Facturas de CONTABI- compra para registrarlas facturas compra fisicas CONTADOR
compras LIDAD contablemente para archivo en
P carpetas
Elaborado Revisado Aprobado
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Irina Pazmifio S.




DISTEC

MANUAL DE
PROCESOS

Pag.
16 de 62

CARACTERIZACION DEL PROCESO RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS

PROCESO: ALMACENAMIENTO Y LOGISTICA
SUBPROCESO: RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS

MISION: Recepcion y almacenamiento adecuado en las nuevas existencias en la bodega de forma que se mantenga
la calidad de los productos.

CODIGO: (B)
CODIGO: (B.1)

PROVEEDOR

INTERNO EXTERNO

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

INTERNO EXTERNO

PROVEE-
DOR

ORDEN
DE COMPRA
Y
HERRAMIEN-
TAS

Bodega recibe orden
de compra
aprobada, y asigna
un espacio en la
bodega para la
mercaderia entrante.
Hace
comparaciones entre
la o/compra y la
factura para verificar
que el despacho con
sus cantidades este
correcto, caso
contario se envian
observaciones,
luego se recepta la
mercaderia con su
conteo 'y revisién
respectivo, si esta
conforme, se
ingresan las nuevas
existencias al
sistema caso
contrario, se
rechaza el pedido,
por Gltimo se
archivan los
documentos e
contabilidad.

INGRESO
ELECTRONIC
ODE
EXISTENCIAS
AL SISTEMA Y
FACTURAS DE
COMPRA

BODEGA,
C1

PROVEE-
DOR

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL PROCESO RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE

PRODUCTOS

PRODUCTOS

NOMBRE DEL PROCESO: RECEPCION Y ALMACENAJE DE

CODIFICACION B.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: JEFE DE BODEGA

REQUISITOS DE LA NORMA

de la mercaderia.

ALCANCE Este proceso inicia con la orden compra aprobada y termina con el almacenamiento

RECURSOS

FisIcOS

Computadores e Impresoras

ECONOMICOS Presupuesto

productos.

TECNICOS  Sistema SAl, Internet RRHH Jefe de Bodega

. .

PROVEEDORES h PROCESO CLIENTES
v" Envio Orden Compra Aprobada C.1

Al v" Revision Orden Compra Aprobada BODEGA

PROVEEDORES v' Asigna Espacio En Bodega PROVEEDORES

v" Revision Orden de Compra vs.
i Factura
v" Recibe Observaciones
ENTRADAS v" Recibe Mercaderia SALIDAS
v" Revision y Conteo Mercaderia
v" Devuelve pedido
Revision De Facturas 'y v"Ingreso Existencias al Sistema Almacenamiento De
Orden De Compra v" Almacenamiento Mercaderia Mercaderia
* v" Recibe Facturas de compra w
INDICADORES ‘ﬁ OBJETIVO ﬁ CONTROLES
T ]
Recepciéon y almacenamiento adecuado
IPD en las nuevas existencias en la bodega de Politicas Internas
IECET forma que se mantenga la calidad de los Politicas De Proveedor

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Norma Caguana
Irina Pazmifio

Elaborado

Revisado

Aprobado
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PROCESOS CRITICOS DE DISTEC

PROCESO GESTION DE PEDIDO

La gestion de pedido se realiza mediante las solicitudes de cada cliente con las
respectivas promociones y estableciendo plazos de pagos. Reportando todos los datos
obtenidos al Supervisor de Ventas.

ENTRADAS DEL PROCESO GESTION DE PEDIDO

Pedidos.- Lista de productos solicitados por el cliente, el cual es entregado al
vendedor.

SALIDAS DEL PROCESO GESTION DE PEDIDO

Pedidos aprobados.- Pedidos en proceso de facturacién con crédito concedido.

RECURSOS DEL PROCESO DE GESTION DE PEDIDO

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m? aproximadamente.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresora
multifuncional, sistema informatico SAl, y el paquete de Microsoft Office.

Presupuesto asignhado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.

Recursos Humanos: Vendedor, Jefe de Cobranzas, Supervisor Ventas, Asistente de
Caja.

CONTROLES DEL PROCESO DE GESTION DE PEDIDO

Leyes Tributarias: Todas las organizaciones que ejerzan actividades comerciales
deberan regirse por el ente regulador de tributos, que en el territorio ecuatoriano es el
Servicio De Rentas Internas.

Politicas Empresariales: Convenios establecidos por la compafiia para llevar a cabo
la gestidén de cobranzas.

Politicas Clientes: Convenios establecidos por el cliente para llevar a cabo la gestion
de pedido.

Elaborado Revisado Aprobado
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Irina Pazmifio S.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO GESTION DE PEDIDO

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: (C)
SUBPROCESO: GESTION DE PEDIDO CcODIGO: (C.1)
MISION: Procesar pedidos de venta
Supervisor De . Jefe De
Vendedor P Cliente -
Ventas Crédito
Revision de reporte
despachos y -
Control de pedidos > Conflrma
. observaciones
pendientes de
facturacion
Material de Se_r vicio al
. cliente /
trabajo y datos -,
@) de las rutas y »  Presentacion
L - nuevos productos
- de los clientes :
n y promociones
a)
Analiza precios y
politicas de pago
Toma pedido [« Si
Y No
Llena'y entrega
formularios de i
pedidos tomados ‘
Formulario
No Aprueba? Si pedido
( Fin <
Nombre de Unidad de
Variable Indicador Descripcién Algoritmo Medida
indice de | Mide la cantidad de | # de pedidos efectivos
Calidad pedidos pedidos / total de pedidos %
vendidos despachados solicitados
indice de | Mide la cantidad de | # total de pedidos
Calidad pedidos pedidos rechazados / # total %
rechazados rechazados de pedidos solicitados
Elaborado Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO GESTION DE PEDIDO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: GESTION DE PEDIDO
MISION: Procesar pedidos de venta

CODIGO: (C)
CODIGO: (C.1)

No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
Revision de reporte Realiza  preparacion
despachos y de la documentacion | Lista de clientes y
1 | Control de pedidos VENTAS |de ordenes | pedidos pendientes| VENDEDOR
pendientes de despachadas y | de despacho.
facturacion. pendientes.
Servicio al cliente / Muestra al cliente los | Muestras gratis. Lista
> Presentacién VENTAS beneficios del | de p_roductos con los VENDEDOR
nuevos productos y producto nuevo o le| precios ylo
promociones ofrece promociones. promociones.
Analiza precios y El cliente revisa el|Lista de precios.
3 politicas de pago CLIENTE material entregado. Politicas de pago. CLIENTE
Orden de pedido
Cliente le dicta el verificado y aprobado
4 | Toma pedido CLIENTE ; por el cliente con CLIENTE
pedido al vendedor .
cantidad detallada y
nombre del producto.
Llena y entrega Transcripcion de la .
5 | formularios de VENTAS | informacion del Forr_nulano de VENDEDOR
: . pedidos
pedidos tomados pedido.
El supervisor  de .
6 | Correcciones VENTAS ventas verifica y hace ggse:‘\cl)?rﬂgg?i%ssc}bég SUPERVISOR
las respectivas edidos DE VENTAS
correcciones. P
Elaborado Revisado Aprobado
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CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DE PEDIDO

MISION: Procesar pedidos de venta

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: GESTION DE PEDIDO

CODIGO: (C)
CODIGO: (C.1)

PROVEEDOR

INTERNO EXTERNO

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

INTERNO EXTERNO

VENDEDOR

CLIENTES

LISTA DE
PRODUCTOS
CON LOS
PRECIOS.
MUESTRAS
GRATIS.
ORDEN DE
PEDIDO

El vendedor realiza
preparacion de la
documentacion de
ordenes despachadas
y pendientes. El
vendedor muestra al
cliente los beneficios
del producto nuevo o
le ofrece
promociones. Dando
informacién necesaria
para que el cliente
analice precios vy
politicas de pago.
Aceptando las
condiciones el cliente
le dicta su pedido al
vendedor. El
vendedor obtiene la
orden de pedido
verificado y aprobado
por el cliente con
cantidad detallada y
nombre del producto.
Transcribiendo la
informacién del
pedido para que
apruebe el supervisor
de ventas, caso
contrario le comunica
las observaciones al
vendedor.

PEDIDOS

D.1

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL PROCESO GESTION DE PEDIDO

NOMBRE DEL PROCESO:

GESTION DE PEDIDO

CODIFICACION

C1l

PROPIETARIO DEL PROCESO:

VENDEDOR

REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con presentacion de productos y promociones a clientes y termina con
el rechazo o aceptacion del pedido por parte del cliente.

RECURSOS

FisICOS

Material de trabajo, Formularios de Pedido

ECONOMICOS Presupuesto

@ ENTRADAS
Pedidos W

TECNICOS Sistema SAl, Internet RRHH Supervisor de Ventas, Vendedores
PROVEEDORES g PROCESO CLIENTES
v'Revision de reporte despachos y
VENDEDOR Control de pedidos pendientes de D.1
CLIENTES facturacion.

v' Servicio al cliente / Presentacion
nuevos productos y promociones.

v" Analiza precios y politicas pago

v" Toma pedido

v' Llenay entrega formularios de
pedidos tomado

v" Correcciones

T

Pedidos aprobados

SALIDAS

5 ™

|

Vi
INDICADORES OBJETIVO CONTROLES
PV Procesar pedidos de venta Leyes Tributarias
IPSC Politicas Empresariales

Politicas Clientes

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Norma Caguana
Irina Pazmifio
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Revisado
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PROCESO GESTION DE CREDITO

La gestion de crédito se realiza mediante el andlisis de la cartera de cada cliente y
actualizacion de los datos personales. Segun el caso se aprobara el crédito y se
enviara a facturacion.

ENTRADAS DEL PROCESO GESTION DE CREDITO

Lista de Clientes- Datos personales de los clientes e historial crediticio.

SALIDAS DEL PROCESO GESTION DE CREDITO

Crédito aprobado: Detalle con clientes con crédito concedido.

RECURSOS DEL PROCESO DE GESTION DE CREDITO

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m? aproximadamente.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresora
multifuncional, sistema informatico SAl, y el paquete de Microsoft Office.

Presupuesto asignado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.

Recursos Humanos: Vendedor, Jefe de Crédito, Cliente, Jefe de Facturacion.

CONTROLES DEL PROCESO DE GESTION DE CREDITO

Leyes Tributarias: Todas las organizaciones que ejerzan actividades comerciales
deberan regirse por el ente regulador de tributos, que en el territorio ecuatoriano es el
Servicio De Rentas Internas.

Politicas Empresariales: Convenios establecidos por la compafiia para llevar a cabo
la gestidén de cobranzas.

Elaborado Revisado Aprobado
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ANALISIS DE CREDITO

FLUJOGRAMA DEL PROCESO
PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: (C)
SUBPROCESO: ANALISIS DE CREDITO CODIGO: (C.2)
MISION: Monitoreo y analisis del historial crediticio y solicitudes del cliente.
- . fe D
Vendedor Jefe De Crédito Cliente Jefe ?,
Facturacion
Lista de clientes con
Envia detalle de sus respectivos
orden de pedido datos y solicitudes.
Verificacion de
cliente en el N datos
sistema? personales del
cliente.
Si
v
Revision datos del
cliente e historial de
8 pagos en el sistema.
'_
n
=) Andlisis e ingreso del
formulario de pedido
al sistema.
uyo disponible €
menor y/o pedido igual Si—
monto del pedi
Recibe detalle y
observaciones
de Clientes con N
Crédito Negado f R
Si Detalle de
Cupo clientes con
extendido d crédito
concedido
Fin
. Nombre de L . Unidad de
Variable indicador Descripcién Algoritmo Medida
Indice de clientes | Mide la cantidad de # clientes con crédito
Costo con crédito clientes con crédito aprobado / total clientes %
aprobado aprobado solicitantes
. . Mide la ca tidad de # de clientes con cupo
Indice de clientes . ; P
clientes que se les extendido / # total de o
Costo con cupo : . . %%
extendido ha extendido el clientes solicitantes de
cupo de pedido. crédito
Elaborado Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO GESTION DE CREDITO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: ANALISIS DE CREDITO
MISION: Monitoreo y andlisis del historial crediticio y solicitudes del cliente.

CODIGO: (C)
CODIGO: (C.1)

No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
vendedor envia al jefe | ooy Tora  gel
Envia detalle de de credito lista  de pedido con el nombre
1 orden de pedido VENTAS | clientes con sus del cliente nuevo o VENDEDOR
P respectivos datos vy antiguo
solicitudes. guo.
El efe de crédito Confirmacién de datos
5 Verificacion de datos CREDITO verifig:a la existencia del personales mediante JEFE DE
personales del cliente. cliente llamadas telefénicas CREDITO
' ylo visitas.
3 |cliente e historial de | CLIENTE | 2 nalize ol Ol?teni dos en e3|’ CLIENTE
pagos en el sistema. ente 'y ane .
historial crediticio. sistema.
Pedido ingresado en
L El jefe de crédito |sistema verificando
Analisis e ingreso del . . -
4 |formulario de pedido | CREDITO ana_llza e ingresa el | que el crédito JEFE DE
. pedido solicitado en el | aprobado sea menor CREDITO
al sistema. . !
sistema. y/o igual al monto del
pedido.
Si el valor es mayor al
cupo disponible
e, entonces se analiza el | Historial crediticio:
5 Ver|f|ca_C|on CREDITO | historial crediticio del | Puntualidad con los JEFE DE
puntualidad pago ; CREDITO
cliente en proceso, que | pagos
no tenga cartera
vencida.
Recibe detalle y Se comunica al
observaciones de vendedor_ las Toma de decisiones
6 Clientes con Crédito VENTAS | observaciones de los ara amoliar cuno VENDEDOR
Negado clientes con cupo no P P pO-
9 autorizado.
Detalle de clientes ] Se confirma el crédito | Lista: Aprobacién de JEEE DE
7 |con credno CREDITO cqncedldo para el C(edlto para cada FACTURACION
concedido. cliente cliente.
Elaborado Revisado Aprobado
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DISTEC

CARACTERIZACION DEL PROCESO ANALISIS DE CREDITO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: (C)
SUBPROCESO: ANALISIS DE CREDITO CODIGO: (C.1)
MISION: Monitoreo y andlisis del historial crediticio y solicitudes del cliente.

PROVEEDOR CLIENTE

INTERNO | EXTERNO

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

INTERNO

EXTERNO

VENDEDOR

DETALLE
DE
ORDENES
DE
PEDIDO

Vendedor envia al jefe
de crédito lista de
clientes con sus
respectivos datos 'y
solicitudes. El jefe de
crédito verifica la
existencia del cliente y/o
confirma los  datos
personales del cliente
mediante llamadas
telefénicas y/o Vvisitas.
Actualiza los datos del
cliente y analiza el
historial crediticio en el
sistema. ElI jefe de
crédito analiza e ingresa
el pedido solicitado en el
sistema, verificando si el
valor es mayor al cupo
disponible entonces se
analiza el historial
crediticio del cliente en
proceso, que no tenga
cartera vencida; caso
contrario se comunica al
vendedor las
observaciones de los
clientes con cupo no
autorizado, realizando
toma de decisiones para
ampliar cupo. Se
confrma al jefe de
facturacion la
aprobacion de  los
clientes con crédito
concedido y realice el
C.3.

DETALLE
DE
CLIENTES
CON
CREDITO

APROBADO.

C.3

CLIENTE

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL PROCESO ANALISIS DE CREDITO

NOMBRE DEL PROCESO

ANALISIS DE CREDITO

CODIFICACION C2

PROPIETARIO DEL PROCESO

JEFE DE CREDITO

REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con revision de historial de pagos de clientes y termina con la
concesioén o negacion de crédito a clientes.

RECURSOS
Fisicos Detalle de Pedidos, Computadores e ECONOMICOS Presupuesto
Impresoras
RRHH Jefe de Crédito, Vendedor
TECNICOS Sistema SAl, Internet
PROVEEDORES E PROCESO @ CLIENTES
v' Envia detalle de orden de pedido
VENDEDOR v' Verificacion de datos personales C.3
del cliente CLIENTE

i ENTRADAS

v" Revision datos del cliente e historial

de pagos en el sistema

v" Analisis e ingreso del formulario de

&

pedido al sistema SALIDAS
v' Verificacion puntualidad pago
v" Recepcion detalle y observaciones
Lista de Clientes de Clientes con Crédito Negado Crédito Aprobado
v Detalle de clientes con crédito
aprobado E
INDICADORES ﬁ OBJETIVO ﬁ CONTROLES
| |
ICCA . . L . Leyes Tributarias
ICCE Monitoreo y andlisis del historial crediticio y Politicas Empresariales

solicitudes del cliente

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Norma Caguana
Irina Pazmifio
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Revisado
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PROCESO GESTION DE FACTURACION

En el proceso de gestion de facturacion se realiza la revision de la documentacion para
saber si cumple con todos los requisitos.
Se revisa en el sistema de facturacion para saber si el inventario esta en stock, si es

asi se confirman los datos. Se procede a realizar la factura y se imprime

ENTRADAS DEL PROCESO GESTION DE FACTURACION

Detalle de clientes con crédito concedido: Verifica los datos del cliente y la
negociacion del pedido. Confirma en el sistema de facturacion sobre el inventario en

stock con la respectiva cantidad solicitada.

SALIDAS DEL PROCESO GESTION DE FACTURACION

Facturaciones contabilizadas: Imprime las facturas con pedidos completos y se envia

al Departamento de Contabilidad.

RECURSOS DEL PROCESO DE GESTION DE FACTURACION

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m? aproximadamente.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresora
multifuncional, sistema informatico SAl, y el paquete de Microsoft Office.

Presupuesto asignhado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.

Recursos Humanos: Jefe de Crédito y Jefe de Cobranzas.

CONTROLES DEL PROCESO DE GESTION DE FACTURACION

Politicas de Operacion: El detalle de los clientes con crédito concedido y pedidos
aprobados sera de responsabilidad de la Gerencia de Crédito y Compras.

Politicas Empresariales: Disposiciones y acuerdos con DISTEC.

Elaborado Revisado Aprobado
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO GESTION DE FACTURACION

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: (C)
SUBPROCESO: GESTION DE FACTURACION CODIGO: (C.3)
MISION: Realizar facturas a clientes con crédito concedido.

Jefe De Crédito | Jefe De Facturacion| Jefe De Bodega Vendedor

Inicio

A

Emite detalle de
clientes con

Recepcion Y
Verificacion de la

crédito concedido

| negociacién del
pedido

A
Ingreso pedidos al

sistema
O]
|
|_
0
@) -

Validacion de pocdos

stock con cantidad No > fp t 1en®

pedido acturacion

Si Recibe
# observaciones
Imprime facturas .
con pedidos > Recibe facturas
completos
. Nombre de L . Unidad de
Variable indicador Descripcién Algoritmo Medida
Indice de Mide el nimero de # pedidos pendiente
Costo facturacion pedidos pendientes facturacién/pedidos %
pendiente de facturar facturados totales
Elaborado Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE

LAS ACTIVIDADES DEL

PROCESO GESTION DE

FACTURACION

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: GESTION DE FACTURACION
MISION: Realizar facturas a clientes con crédito concedido.

CODIGO: (C)
CcODIGO: (C.3)

No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS RESPONSABLE
El jefe de crédito
Emite detalle de ] envia detalle de|Lista: Clientes con JEEE DE
1 |clientes con crédito CREDITO clientes con crédito | cantidad de cupo CREDITO
concedido concedido al jefe de | concedido
facturacion.
El jefe de
Recepcion y facturaciéon analiza | Pedido:  Documento
verificacién de la p los pedidos | detalla el nombre del JEFE DE
2 negociacion del FACTURACION entregados por el | cliente, producto | FACTURACION
pedido supervisor de | solicitado y cantidad.
ventas.
. Se ingresa los datos Se __Ingresa las
Ingreso pedidos al . . cantidades  exactas JEFE DE
3 | FACTURACION | del pedido en el . .
sistema . solicitadas y el | FACTURACION
sistema.
producto.
El jefe de
facturacion
Recibe ] comunica al | Pedido sin imprimir:
4 observaciones FACTURACION | vendedor Por falta de stock y/o| VENDEDOR
observaciones falta de cupo.
sobre el pedido que
no esta impreso.
Jefe de facturacion | Pedido facturado:
Imprime facturas ) imprime el pedido | Detalla las unidades JEEE DE
5 | con pedidos FACTURACION | completo con el|con el nombre del FACTURACION
completos cupo concedido y se | producto y su
envia a bodega. respectivo total.
Elaborado Revisado Aprobado
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CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION FACTURACION

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESQ: GESTION DE FACTURACION
MISION: Realizar facturas a clientes con crédito concedido.

CODIGO: (C)
CcODIGO: (C.3)

PROVEEDOR

INTERNO | EXTERNO

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

INTERNO | EXTERNO

C.2

LISTA DE
CLIENTES
CON
CREDITO
APROBADO

El jefe de crédito realiza el
C.2 vy envia detalle de
clientes con crédito
concedido al jefe de
facturacion. El jefe de
facturacién analiza los
pedidos entregados por el
supervisor de ventas e
ingresa en el sistema, y
verificando la validacion de
stock con cantidad pedido. Si
se valida el jefe de
facturacion  imprime el
pedido completo con el cupo
concedido y se envia a D.1,
caso contrario comunica al
vendedor observaciones
sobre el pedido que no esta
impreso ya sea por falta de
stock y/o falta de cupo.

PEDIDOS
FACTURADOS

D.1 CLIENTE

Elaborado

Revisado
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DESCRIPCION DEL PROCESO GESTION DE FACTURACION

NOMBRE DEL PROCESO:

GESTION DE FACTURACION

CODIFICACION C3

PROPIETARIO DEL PROCESO:

JEFE DE FACTURACION

REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con la confirmacion de existencias para generar pedido y termina con la

impresion de facturas.

RECURSOS

FisicOoSs Computadores e |

TECNICOS Sistema SAl, Internet

mpresoras

RRHH

ECONOMICOS Presupuesto

Jefe de Crédito, Jefe de Facturacion

'l

PROCESO @

PROVEEDORES CLIENTES
v" Emite detalle de clientes con
crédito concedido D.1
C.2 CLIENTE

v' Recepcion y verificacién de la

negociacion del pedido

L §

v"Ingreso pedidos al sistema
ENTRADAS ¥ Recibe observaciones SALIDAS
v' Imprime facturas con pedidos
completos
Detalle de clientes con Facturaciones
crédito concedido H # contabilizadas
INDICADORES = OBJETIVO - CONTROLES
IFP Realizar facturas a clientes con crédito Politicas de Operacion

concedido.

Politicas Empresariales

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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PROCESO GESTION DE COBRANZAS

La gestion de cobranzas se realiza mediante el envid de solicitudes de cobro a clientes
para que los recaudadores adjudiquen los montos cobrados a caja.

ENTRADAS DEL PROCESO GESTION DE COBRANZAS

Cobros.- Recursos monetarios que el cliente entrega al recaudador.

SALIDAS DEL PROCESO GESTION DE COBRANZAS

Cobros contabilizados: Registro en caja y en contabilidad de acuerdo a los
procedimientos establecidos.

RECURSOS DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZAS

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m? aproximadamente.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresora
multifuncional, sistema informatico SAl, y el paquete de Microsoft Office.

Presupuesto asignhado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.
Recursos Humanos: Vendedor, Jefe de Cobranzas, Asistente de Caja, Contabilidad

CONTROLES DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZAS

Leyes Tributarias: Todas las organizaciones que ejerzan actividades comerciales
deberan regirse por el ente regulador de tributos, que en el territorio ecuatoriano es el
Servicio De Rentas Internas.

Politicas Bancarias: Procedimientos establecidos por la institucion bancaria para
llevar a cabo la gestidn correspondiente.

Politicas Empresariales: Convenios establecidos por la compafiia para llevar a cabo
la gestidén de cobranzas.

Politicas Clientes: Convenios establecidos por el cliente para llevar a cabo la gestion
de cobranza.

Elaborado Revisado Aprobado
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DISTEC

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO GESTION DE COBRANZAS

FLUJOGRAMA DEL PROCESO
PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: ©)
SUBPROCESO: GESTION DE COBRANZAS CODIGO: (C.49)
MISION: Realizar los cobros y fortalecer el vinculo con el cliente.
Recaudador Jefe Cobranzas Caja Contabilidad
Contacta y confirma
fecha cobro con Realiza las
clientes detallistas y facturas cobros
mayoristas
Realiza
cobranzas
(@]
L
|_
()
Ia) Recaudaciones Comunica monto
otales > 2000 S a recaudar
No
v v
. Envia personal
Recibe monto .
seguridad para el
cobrado
l cobro
Emite reporte de Ingreso pagos
cobranzas recaudados
Adjudicacion de Montos
Montos —J recaudados
recaudados
‘ Comprobantes
Cobro
. Nombre de S . Unidad de
Variable indicador Descripcién Algoritmo Medida
Indice de Mide la
Costo recuperacion de recuperacion monto total recaudado / %
P P monto total facturado
cartera total de la cartera
. Mide el total # total de comprobantes
L Indice de archivado de cobro archivados /# total
Efectividad | comprobantes de comprobantes de | de comprobantes cobro %
cobro registrados P proba
cobros emitido
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO GESTION DE COBRANZAS

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS
SUBPROCESO: GESTION DE COBRANZAS
MISION: Realizar los cobros y fortalecer el vinculo con el cliente.

CODIGO: (C)
CODIGO: (C.4)

No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS RESPONSABLE
EoﬂtaCtab¥ conrf]lrma Confirmacion fecha Llamada telefoni /
1 | 'écha cobro co COBRANZAS |de cobro con|-2mada leieionica yio | pecaAupADOR
clientes detallistas y : visita al cliente.
; clientes.
mayoristas.
. Ingresa al sistema .
Realiza las facturas Revisa las facturas al JEFE DE
2 CObIOS. COBRANZAS |las facturas de cobro. COBRANZAS
cobro.
El recaudador | Se dirige a cada cliente
. realiza la gestion | para realizar el
3 | Realiza cobranzas COBRANZAS de cobranzas a|respectivo cobro RECAUDADOR
cada cliente. pendiente.
Se comunica con
. el jefe de
Comunica monto a Monto supera los JEFE DE
4 | recaudar. COBRANZAS | cobranzas $2000 COBRANZAS
solicitando
seguridad.
Envia personal .
. Recibe personal de . JEFE DE
5 iggrcr)ldad para el COBRANZAS seguridad. Personal de seguridad. COBRANZAS
Recibe monto Realiza la gestion
6 cobrado COBRANZAS | de cobranzas a los | Recibe el cobro RECAUDADOR
' clientes.
Reporte de cobranzas:
. . Detalle del nombre del
Emite reporte de Realiza reporte de| _.
7 cobranzas. COBRANZAS cobranzas cliente, monto | RECAUDADOR
cancelado ylo
pendiente.
8 Ingreso pagos CAJA Registro de pagos Ingrebsa aljs:stelr_na SAl ASISTENTE DE
recaudados recaudados nombre del cliente y CAJA
monto recaudado
llér;a vizgﬁ)gslstragg Comprobante de
9 Adjudicacién de CONTABILIDAD | entrega los depdsito, comprobante JEFE DE

montos recaudados

documentos a

contabilidad.

de ingreso y factura| CONTABILIDAD
cancelada.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DE COBRANZAS

PROCESO: GESTION PEDIDO Y VENTAS CODIGO: (C)
SUBPROCESO: GESTION DE COBRANZAS CODIGO: (C.4)
MISION: Realizar los cobros y fortalecer el vinculo con el cliente.
PROVEEDOR . CLIENTE
INSUMO | TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO | EXTERNO INTERNO | EXTERNO
El recaudador se
comunica con los
clientes
confirmando la
fecha de cobro. Si el
LISTADE |monto es alto
CLIENTES |solicita seguridad al
CLIENTE | COBROS CON jefe de cobranzas. MONTOS F.1
CREDITO |Emite un detalle de | CONTABILIZADOS
APROBADO | facturas al cobro
para que caja lo
ingrese al sistema vy
posteriormente es
archivada para la
F.1
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DESCRIPCION DEL PROCESO GESTION DE COBRANZAS

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE COBRANZAS CODIFICACION c4

PROPIETARIO DEL PROCESO: RECAUDADOR REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con contacto y confirmacion fecha pago de clientes y termina con la
adjudicacioén de los montos cobrados.

RECURSOS

FisicOoSs Facturas de Cobro ,Computadores e | ECONOMICOS Presupuesto
Impresoras

RRHH Recaudador, Jefe de Cobranzas,
TECNICOS Sistema SAl, Internet Contabilidad
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
v' Contacta y confirma fecha de cobro
CLIENTE con clientes detallistas y mayoristas F.1
COBROS v" Realiza facturas cobro
v/ Comunica monto a recaudar
v' Envia personal seguridad para el
cobro
ENTRADAS v" Recibe monto cobrado SALIDAS
v" Emite reporte de cobranzas
v" Ingreso pagos recaudados
Cobros v" Adjudicacién de montos Cobros contabilizados
recaudados
INDICADORES ﬁ OBJETIVO a CONTROLES
IRC ; " Leyes Tributarias
ICCR Realllzalr Iots cobros y fortalecer el vinculo Politicas Bancarias
con el cliente. Politicas Empresariales
Politicas Clientes
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Norma Caguana
Irina Pazmifio
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GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

La gestion de despacho y embarque recibe documentos del ambiente interno que son
las facturas a despachar, prepara y embarca los pedidos al camion respectivo junto con
las respectivas facturas de venta.

ENTRADAS GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

Facturas Clientes Detallistas Y Mayoristas Para Despacho: Se reciben facturas
de clientes de dos tipos: detallistas y mayoristas.

SALIDAS GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

Embarque De Mercaderia: Se embarcan todos los pedidos despachados tanto para
clientes mayoristas como para los detallistas en los camiones que correspondan segun
Su ruta establecida.

Facturas: Se envia la factura para el cliente final para formalizar la venta, por medio
del personal de reparto de pedidos.

RECURSOS DE LA GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m2.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresoras
multifuncionales, sistema SAl, y el paquete de de Microsoft Office para cada proceso.

Recursos Humanos: Jefe de facturacion, Jefe de bodega, Asistente de bodega,
Chofer y Repartidores de bodega.

Presupuesto Asignado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.

CONTROLES DE LA GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

Leyes Tributarias: Todas las organizaciones que ejerzan actividades comerciales
deberan regirse por el ente regulador de tributos, que en el territorio ecuatoriano es el
Servicio De Rentas Internas.

Politicas Empresariales: Normativas y procedimientos definidos por la compafia para
llevar a cabo la gestién de despacho y embarque.

Politicas Del Cliente: Politicas definidas por los clientes relacionadas con la gestién de
despacho y embarque, las mismas que tienen que darse cumplimiento por parte de la
compafia.
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DISTEC

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

FLUJOGRAMA DEL PROCESO
PROCESO: DISTRIBUCIQN CODIGO: (D)
SUBPROCESO: GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE CODIGO: (D.1)
MISION: Inspeccionar los productos y verificar el embarque de cada pedido.
Jefe de Jefe de Asistente de Repartidores de
g Chofer
Facturacion Bodega Bodega Bodega
Seleccion de
Envio de facturas | | facturas de
aprobadas clientes detallistas
y mayoristas
Despacho de
Fa_c turas pedidos de
Clientes No " e
’ clientes
etallistas? )
mayorlstas
Ingreso de
St ¥ facturas d
al sistema
0 }
L
5 Supervision del Imprime un
= consolidado consolidado
[a]
Recepta
consolidados
Supervisa las Agrupacion fisica
actividades de »  porclase de
despacho productos
v Embarque
Supervisa .
embarque al > mercade”as'fl
camién camiones segin
ruta de distribucion
A 4
Entrega facturas p Facturas
. Nombre de S . Unidad de
Variable indicador Descripcién Algoritmo Medida
_ Indice de Mide el # de despachos #'de despachos a
Tiempo despachos a : : tiempo / total de %
: realizados a tiempo
tiempo despachos
indice de ) i # de despachos
Calidad despachos Mide el # de c.antldad de conforme / total de %
despachos sin errores
conforme despachos
Elaborado Revisado Aprobado
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DISTEC

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO GESTION DE DESPACHO Y
EMBARQUE

PROCESO: DISTRIBUCION CcODIGO: (D)
SUBPROCESO: GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE CODIGO: (D.1)
MISION: Inspeccionar los productos y verificar el embarque de cada pedido.
No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS RESPONSABLE
Se envian facturas
Envio de FACTURA- Jefe de facturacion envia | impresas con JEFE DE
1 | facturas CION facturas aprobadas para | cantidades , FACTURA-
aprobadas despacho descripcion 'y precios CION
de productos
Seleccién de
facturas de Jefe de bodega separa | Separacion entre JEFE DE
2 | clientes BODEGA | facturas por tipo de | facturas detallistas y
) . . BODEGA
detallistas y clientes mayoristas
mayoristas
Despacho de Repartidores despachan Con las facturas se
pedidos de P pac despacha las REPARTIDO-
3 ; BODEGA | los productos requeridos .
clientes : cantidades de | RES BODEGA
. para mayoristas :
mayoristas productos requeridos
Ingreso de Se ingresan facturas
4 facturas BODEGA Asistente bodega ingresa | electrénicamente ASISTENTE
detallistas al facturas al sistema segun cédigo BODEGA
sistema productos
5 Imprime un BODEGA Jefe de bodega imprime | Imprime documento ASISTENTE
consolidado consolidado consolidado BODEGA
Supervision El jefe de bodega | Actividad de control
P supervisa la actividad de | para la agrupacion JEFE DE
6 | del BODEGA . p
. agrupacion de productos | fisica de productos a BODEGA
consolidado
para despacho despachar
Los repartidores reciben .
T e os | BODEGA | los comsodsdos para | R docmento e | REPARTIOORE
despachar P
Jefe de bodega Controla que el
o | Spemecal®, | sooeoa | dmen ™ iag | despatho se haga de | FE D
despacho canﬁdades exactas de acuerdc_J como s€ BODEGA
. especifica en facturas
pedidos
Agrupacion Repartidores agrupan ,:r?rupan Lljch]s prodLle(J:;c;sr
o |Tacapy | mobeaa | s los poceios 2| deeminaco e s | RARTEORE
-ntreg bodega de acuerdo a la
productos linea que pertenecen Ii
inea que pertenecen
Jefe de bodega
Supervisa supervisa que se | Control fisico  del JEEE DE
10 | embarque al BODEGA | embarquen los pedidos | embarque de pedidos a BODEGA
camion al camién con su ruta | los camiones correctos
correcta
Embarque
mercaderias a Repartidores de bodega | Se  embarcan los
11 | camiones BODEGA | embarcar los pedidos | pedidos a los camiones REPARTIDORE
. : . . . S BODEGA
segun ruta de listos para distribuir segun su ruta asignada
distribucion
Se entrega facturas de | Chofer recibe facturas
12 fi\réttruer%i BODEGA | pedidos por entregar de | de clientes detallistas él(zjll:DEEgi
clientes por entregar
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

PROCESO: DISTRIBUCION CODIGO: (D)
SUBPROCESO: GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE CODIGO: (D.1)
MISION: Inspeccionar los productos y verificar el embarque de cada pedido.

PROVEEDOR . CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
INTERNO | EXTERNO INTERNO EXTERNO

Jefe de bodega
recepta facturas a
despachar las
separa segun el
tipo de clientes
mayoristas y
detallistas, si es
para un cliente
detallista se
imprime un
consolidado, se

FACTURAS | realizan las
c3 POR

DESPACHAR

L CONSOLIDADOS CONSUMIDOR
actividades de | yEACTURAS D.2 FINAL

supervision, se | DESPACHADA
agrupan los
productos en un
lugar determinado
de la bodega, y se
embarca a los
camiones, en caso
de clientes
mayoristas el
embarque se o
realiza directo,
luego se entregan
las facturas a
choferes para que
estos entreguen a
los clientes.
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DESCRIPCION DEL PROCESO GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION DE DESPACHO Y EMBARQUE

CODIFICACION

D.1

PROPIETARIO DEL PROCESO

JEFE DE BODEGA

REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con despacho de los pedidos y termina con el embarque de los

mismos al camion.

RECURSOS
Fisicos Computadores e Impresoras ECONOMICOS Presupuesto
TECNICOS Sistema SAl, Internet RRHH Jefe de Bodega, Repartidores de
Bodega
m
PROVEEDORES PROCESO & CLIENTES
v" Envio de facturas aprobadas
C.3 v' Seleccion de facturas de clientes D.2
detallistas y mayoristas Consumidor Final
v' Despacho de pedidos de clientes
i mayoristas ‘F
v'Ingreso de facturas detallistas al
ENTRADAS sistema SALIDAS
v" Imprime un consolidado
v' Supervisién del consolidado
v" Recepta consolidados
Facturas Clientes v' Supervisa las actividades de Embarque De
Detallistas Y Mayoristas despacho Mercaderia
Para Despacho v' Agrupacion fisica por clase de Facturas
productos
v' Supervisa embarque al camién
v' Embargue mercaderias a camiones
segun ruta de distribucién
# v'  Entrega facturas w
INDICADORES H OBJETIVO H CONTROLES
. o Leyes Tributarias
DT Inspeccionar los produt?tos y verificar el Politicas Empresariales
IDC embarque de cada pedido. Politicas Del Cliente

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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GESTION DE DISTRIBUCION

En la gestion de distribucion se entregan facturas y guias de remision, se selecciona un
namero de ayudantes para la distribucion de pedidos por rutas, se desembarcan y se
entregan los pedidos, si el cliente esta conforme acepta el pedido y otorga una firma
conforme, en caso contrario se rechaza el pedido y se comunican las observaciones.

ENTRADAS GESTION DE DISTRIBUCION

Guia De Remision: Se entregan las guias de remision a los choferes, para asegurar la
licitud del transporte de los productos por entregar.

Facturas Por Entregar: Se entregan las facturas de los pedidos por entregar a los
choferes, para que estos las adjunten con el pedido entregado.

SALIDAS GESTION DE DISTRIBUCION

Entrega De Pedidos: Repartidores desembarcan pedidos de camiones y hacen la
entrega de pedidos a los clientes.

Facturas Entregadas: Clientes otorgan su firma de conformidad de recepcién de
pedido en la factura.

RECURSOS DE LA GESTION DE DISTRIBUCION

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m2.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresoras
multifuncionales, sistema informatico SAIl, y el paquete de de Microsoft Office para cada
proceso.

Recursos Humanos: Jefe de bodega, choferes y ayudantes de reparto.
Presupuesto Asignado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.

CONTROLES DE LA GESTION DE DISTRIBUCION

Politicas De Distribucién: Procedimientos logisticos que establece la compafiia para
llevar a cabo la distribucion de los pedidos tomando en cuenta parametros de tiempo,
rutas, y recorridos de los camiones.

Politicas Del Cliente: Politicas definidas por los clientes relacionadas con la gestion de
distribucion de pedidos, las mismas que tienen que darse cumplimiento por parte de la
compafia.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO GESTION DE DISTRIBUCION

PROCESO: DISTRIBUCION

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

SUBPROCESO: GESTION DE DISTRIBUCION
MISION: Garantizar el traslado efectivo de los pedidos para la satisfaccion de las expectativas del cliente.

CcODIGO: (D)
CODIGO: (D.2)

Jefe De Bodegas Choferes Ayudantes Reparto Cliente
Entrega facturas y documentos
guias de remision g
Selecccion del Distribucién de Desembarque
O ndmero ayudantes "| pedidos por rutas " de pedido
L
o Y
) Entrega de Pedido
pedido
Observaciones | (4 Comunica < Recibe reghazo «—No
observaciones de pedido
S
Recepcion de
pedido y firma
factura conforme
v
Variable ’\Ilr?:j?sgzgre Descripcién Algoritmo U&'S;(ége
- . Mide el # de # de pedidos
. Indice de pedidos pedidos entregados a tiempo /
Calidad entregados a : %
fi entregados a total de pedidos
iempo .
tiempo despachados
- . Mide el # de # de pedidos
Calidad Indice de pedidos pedidos rechazados / total de %
rechazados .
rechazados pedidos despachados
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO GESTION DE

DISTRIBUCION

PROCESO: DISTRIBUCION
SUBPROCESO: GESTION DE DISTRIBUCION
MISION: Garantizar el traslado efectivo de los pedidos para la satisfaccion de las expectativas del

CODIGO: (D)
CODIGO: (D.2)

cliente.
No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS RESPONSABLE
Se entregan
Jefe de bodega | documentos como
1 Entrega facturas y BODEGA entrega al chofer | factura para el cliente y JEFE DE
guias de remisién facturas 'y guias | guia remisiébn para BODEGA
remisién aprobadas asegurar un transporte
licito de productos
gg{gcciogg bodeglg Se elige el personal
Selecccion del cantidad de | Para repartir en las JEEE DE
2 | nimero BODEGA rutas que recorra cada
ayudantes ayuda_nt,es de reparto camién en su BODEGA
que ira con cada S .
camion distribucion de pedidos
Se distribuyen | Recorridos que realizan
L pedidos en las rutas | los camiones con
3 Déztirc'i%iu%r; ?l?tas BODEGA | que han sido | personal de reparto CHOFERES
P P asignadas a cada | para  distribuir  los
camion pedidos a los clientes
Se desembarca el Se descargan las cajas
4 Desembarque de BODEGA | pedido e ha de pedidos con su AYUDANTES
pedido pedi q . respectiva factura de REPARTO
realizado cada cliente
venta
Se entrega la cantidad
. Se realiza la entrega | de  productos  que AYUDANTES
5 | Entrega de pedido | BODEGA del pedido al cliente especifica la factura al REPARTO
cliente
6 Recibe rechazo BODEGA Recepta el pedido | Embarca el pedido AYUDANTES
de pedido rechazado rechazado al camion REPARTO
Choferes emiten Se emite un formulario
Comunica comunicado de observaciones y
! observaciones BODEGA ggjgg\gamgges edido)s/ especificaciones de CHOFERES
P rechazo de pedidos
rechazados
Recepcion de El cliente firma | El cliente firma la
s ' factura de pedido | factura y almacena el
8 ?:C?Ldrg )éélrrl?;?me BODEGA conforme y acepta el | pedido en sus CLIENTE
pedido instalaciones
Elaborado Revisado Aprobado

Norma Caguana V.
Irina Pazmifio S.




DISTEC

MANUAL DE
PROCESOS

Pag.
46 de 62

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE DISTRIBUCION

PROCESO: DISTRIBUCION
SUBPROCESO: GESTION DE DISTRIBUCION
MISION: Garantizar el traslado efectivo de los pedidos para la satisfaccion de las expectativas del

cliente.

CODIGO: (D)
CODIGO: (D.2)

PROVEEDOR

INTERNO | EXTERNO

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

INTERNO EXTERNO

D.1

EMBARQUE
DE PEDIDO

El jefe de bodega
hace la entrega de
facturas y guias de
remision, selecciona
el ndamero de
ayudantes para la
distribucion de
pedidos por ruta.
Desembarcan pedido
del camion y entrega
el pedido al cliente
junto con factura, si el
pedido esta correcto
el cliente lo acepta y
otorga su firma de
conformidad en la
factura; caso contrario
rechaza el pedido y el
chofer comunica todas
esas observaciones.

PEDIDO
RECIBIDO

CONSUMIDOR
FINAL

Elaborado

Revisado

Aprobado

Norma Caguana V.

Irina Pazmifo S.
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DESCRIPCION DEL PROCESO GESTION DE DISTRIBUCION

NOMBRE DEL PROCESO GESTION DE DISTRIBUCION CODIFICACION D.2

PROPIETARIO DEL PROCESO JEFE DE BODEGA REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con la distribucién de pedidos por rutas y termina con la entrega o
rechazo del pedido por parte del cliente.

RECURSOS
FisicOoSs Camiones, Computadores e ECONOMICOS Presupuesto
Impresoras
RRHH Jefe de Bodega, Repartidores de

TECNICOS Sistema SAl, Internet Bodega, Choferes

] !

PROVEEDORES & PROCESO ‘.; CLIENTES
7 4
D.1 Entrega facturas y guia de remision CONSUMIDOR FINAL

Seleccién del nimero ayudantes
Distribucién de pedidos por rutas

Desembarque de pedido
Entrega de pedido SALIDAS

Recibe rechazo de pedido

i ENTRADAS
Comunica observaciones

Guia De Remisién Recepcion de pedido y firma Entrega De Pedidos

Facturas Por Entregar E factura conforme E Facturas Entregadas

AN N N N N N RN

INDICADORES 45} OBJETIVO ﬁ CONTROLES

IPET Garantizar el traslado efectivo de los
IPR pedidos para la satisfaccion de las
expectativas del cliente.

Politicas De
Distribucion
Politicas Del Cliente

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Norma Caguana
Irina Pazmifio

Elaborado Revisado Aprobado
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GESTION DE PRESUPUESTOS

En el proceso de gestion de presupuestos, el contador prepara y emite reportes de
gastos e ingresos totales de cada &rea que se han obtenido en el periodo; la gerente
administrativa y financiera realiza la categorizaciéon de los tipos de presupuestos que
se van a realizar; luego procede a la elaboracion de los presupuestos, se imprime, y
se emite al gerente general para que éste analice, revise y otorgue su firma de
autorizacion para la aplicacion ,seguimiento  continuo y actualizacién de los
presupuestos.

ENTRADAS GESTION DE PRESUPUESTOS

Reporte de Gastos e Ingresos: Se prepara y emite un reporte de ingresos y gastos
totales de cada area, para dar a conocer con detalle la informacion financiera que se
requiere para elaborar los presupuestos.

SALIDAS GESTION DE PRESUPUESTOS

Presupuestos Aprobados: El gerente general revisa y analiza la elaboracion de los
presupuestos, asi como los montos o cantidades que se les ha asignado a cada area y
otorga su firma de autorizacion para la aplicacion de los mismos.

RECURSOS DE LA GESTION DE PRESUPUESTOS

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m2.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresoras
multifuncionales, sistema informatico SAl, y el paquete de de Microsoft Office para cada
proceso.

Recursos Humanos: Contador, Gerente Administrativa y Financiero, Gerente General.
Presupuesto Asignado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.

CONTROLES DE LA GESTION DE PRESUPUESTOS

Politicas Empresariales: Normativas y procedimientos definidos por la compafia para
llevar a cabo la gestién de presupuestos.

Normas Contables Y Financieras: Normativas contables que regulan y dirigen la
elaboracién de estados financieros, y demas cuadros contables.

Leyes Tributarias: Todas las organizaciones que ejerzan actividades comerciales
deberan regirse por el ente regulador de tributos, que en el territorio ecuatoriano es el
Servicio De Rentas Internas.

Elaborado Revisado Aprobado

Norma Caguana V.
Irina Pazmifio S.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO GESTION DE PRESUPUESTOS

FLUJOGRAMA DEL PROCESO
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA CODIGO: (E)
SUBPROCESO: GESTION DE PRESUPUESTOS CODIGO: (E.1)
MISION: Planificar con transparencia y evaluar la eficiencia de los recursos presupuestarios.
Gerente Administrativa
Contador . . Gerente General
Y Financiero
Inicio
v
Emite reportes de gastos e
ingresos ltotales de caga > Reportes de
area obtenidos en el periodo gastos e ingresos
Realiza
categorizacion de
presupuesto
O 4
L ”
= Elaboracion -
2] Presupuesto
o No
4
Impresién de
Presupuesto
v
Emite presupuesto Presupuesto
elaborado
Seguimiento y .
actualizacion de 4——Si Aprobacion
presupuestos?
los presupuestos.
4
Fin
. Nombre de L . Unidad de
Variable indicador Descripcién Algoritmo Medida
Indice de . # de presupuestos
Costo presupuestos Mide el # de presupuestos aprobados por area/ total %
aprobados por area p
aprobados de areas
Elaborado Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO GESTION DE

PRESUPUESTOS

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
SUBPROCESO: GESTION DE PRESUPUESTOS
MISION: Planificar con transparencia y evaluar la eficiencia de los recursos presupuestarios.

CODIGO: (E)
CODIGO: (E.1)

No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS RESPONSABLE
Emite reportes El reporte de ingresos y
de gastos e Contador prepara | gastos  totales  del
ingresos totales CONTABI- reporte de | periodo es emitido para
1 de cada area LIDAD ingresos y gastos | su analisis y CONTADOR
obtenidos en el totales preparacion del
periodo presupuesto
Se realiza y | Se estructuran todos
Realiza ADMINIS- estructura los tipos de GERENTE
2 | categorizacion TRATIVA diferentes tipos de | presupuestos de los | ADMINISTRATIVA
de presupuesto | FINANCIERA | presupuesto a | diferentes procesos Y FINANCIERA
realizar gue se van a realizar
Junto con los Se repara un
datos del reporte prep d
Elaboracis ADMINIS- | de ingresos vy | Presupuesto para g""l a GERENTE
3 | cavoracion TRATIVA | gastos se arma un | Proceso.  asignandoles | »ny, N isTRATIVA
Presupuesto FINANCIERA | presupuesto para | %5 . Fecursos | * v FINANCIERA
econémicos que estos
cada proceso .
seleccionado requieren
Se realiza la | Se imprimen los
- ADMINIS- ; - GERENTE
4 :;r:gsrﬁmggsiis TRATIVA |mpre5|ontde los plresupudestos_ t ADMINISTRATIVA
P FINANCIERA | Presupuesios elaborados junto con | -~y pNANCIERA
elaborados duplicados
Presenta presupuesto
Emite ADMINIS- Emite y presenta | elaborado, si esta de GERENTE
5 | presupuesto TRATIVA presupuesto acuerdo con el mismo | ADMINISTRATIVA
elaborado FINANCIERA | elaborado el gerente general Y FINANCIERA
aprueba su aplicacion
Da U | los mgresos ¥
Seguimiento y seguimiento de la gastos del periodo
actualizacion ADMINIS- aplicacion de los contra el presupuesto GERENTE
6 de los TRATIVA presupuestos Y | establecido y analiza, y ADMINISTRATIVA
presupuestos. FINANCIERA ggigzllza ; szz de ser necesg.rio Y FINANCIERA
necesario actualiza y modifica
datos en el presupuesto
Elaborado Revisado Aprobado
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION DE PRESUPUESTOS

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

SUBPROCESO: GESTION DE PRESUPUESTOS
MISION: Planificar con transparencia y evaluar la eficiencia de los recursos presupuestarios.

CODIGO: (E)
CODIGO: (E.1)

PROVEEDOR

INTERNO | EXTERNO

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

INTERNO

EXTERNO

F.1

CATEGO-
RIZACION Y
FORMU-
LACION DE
PRESU-
PUESTOS

El Contador
prepara y emite
reporte con totales
de ingresos vy
gastos generados
en el periodo, luego
se realiza la
categorizacion y
preparacién del
presupuesto, se lo
imprime; y se lo
emite al gerente
general si este lo
aprueba otorga su
firma de
conformidad para la
aplicacion 'y el
posterior

seguimiento
presupuesto.

del

APLICACION
\4
SEGUIMIEN-
TO DE
PRESUPU-
ESTOS

PRESU-
PUESTO
APROBA-
DO

AREAS
DE LA
ORGANIZACION

Elaborado

Revisado

Aprobado

Norma Caguana V.
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DESCRIPCION DEL PROCESO GESTION DE PRESUPUESTOS

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION DE PRESUPUESTOS

CODIFICACION E.1

FINANCIERA

PROPIETARIO DEL PROCESO GERENTE ADMINISTRATIVA'Y

REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con envié reportes ingresos y gastos y termina con la aplicacion y
seguimiento de los presupuestos.

RECURSOS

FisIcOS

Computadores e Impresoras

TECNICOS Sistema SAl, Internet

ECONOMICOS Presupuesto

RRHH Jefe Administrativa Financiera, Gerente General.

PROCESO @

PROVEEDORES CLIENTES
v' Emite reportes de gastos e PRESUPUESTO
ingresos totales de cada area APROBADO
obtenidos en el periodo AREAS DE LA
F.1 v' Realiza categorizacion de ORGANIZACION
presupuesto
v' Elaboracién Presupuesto
ENTRADAS v Se !mprime Presupuesto SALIDAS
v' Emite presupuesto elaborado
v' Seguimiento y actualizacién de los
Reporte de Gastos e presupuestos. Presupuestos
Ingresos Aprobados
INDICADORES = O0BJETIVO - CONTROLES
e ; Politicas Empresariales
IPA Planificar con transparencia y evaluar la Normas Contables Y

eficiencia de los recursos presupuestarios.

Financieras
Leyes Tributarias

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Norma Caguana
Irina Pazmifio

Elaborado

Revisado

Aprobado
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GESTION CONTABLE

En la gestidn de contabilidad se receptan documentos que respalden las transacciones
de las actividades que se llevan a cabo en el giro del negocio, estos documentos son
clasificados de acuerdo a su orden de importancia e ingresar los datos al sistema en el
moédulo contable; archivando fisicamente estos documentos para elaborar hojas de
trabajo, estados financieros y luego proceder al analisis e interpretacion de los mismos.

ENTRADAS DE LA GESTION CONTABLE

Documentos Fisicos: Se receptan documentos que respaldan transacciones,
provenientes de las demas areas de la organizacion.

SALIDAS DE LA GESTION CONTABLE

Analisis e Interpretacion De Estados Financieros: Se revisan y analizan las
cantidades de las cuentas contables en los estados financieros en especial las que
presentan mayor riesgo y mayor vulnerabilidad con la ayuda de documentos de
respaldo y cruce de informacion que realiza con las diferentes areas.

RECURSOS DE LA GESTION CONTABLE

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m2.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresoras
multifuncionales, sistema informatico SAIl, y el paquete de de Microsoft Office para cada
proceso.

Recursos Humanos: Jefe de Contabilidad, Asistente Contable.
Presupuesto Asignado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.

CONTROLES DE LA GESTION CONTABLE

Politicas Empresariales: Normativas y procedimientos definidos por la compafiia para
llevar a cabo la gestidon contable.

Normas Contables Y Financieras: Normativas contables que regulan y dirigen la
elaboracién de estados financieros, y demas cuadros contables.

Leyes Tributarias: Todas las organizaciones que ejerzan actividades comerciales
deberan regirse por el ente regulador de tributos, que en el territorio ecuatoriano es el
Servicio De Rentas Internas.

Elaborado Revisado Aprobado
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO GESTION CONTABLE
FLUJOGRAMA DEL PROCESO )
PROCESO: CONTABILIDAD CODIGO: (F)

SUBPROCESO: GESTION CONTABLE CODIGO: (F.1)
MISION: Documentar y proporcionar informacién contable 6ptima con el fin
de aportar antecedentes para la toma de decisiones.

Asistente de Contabilidad Jefe de Contabilidad
Recibe Reportes
ingresos y egresos de ol Documentos
cada area con o
documentos respaldo.
Clasifica los reportes
con sus respectivoS
documentos respaldo.
(@) Registro de
Ll documentos en el
E sistema.
(]
Archivo fisico de
documentos.
Elaboracién de hojas
de trabajos.
Elaboraciéon de
estados financieros.
Analisis e
interpretacion de
los estados
financieros.
Fin
. Nombre de S . Unidad
Variable ] Descripcién Algoritmo de
Indicador ;
Medida
Mide el numero
indice de de reportes que .
portes q # reporte recibido por
Tiempo reportes han sido area /# total de areas de %
entregados a entregados a trabaio
tiempo tiempo al area !
contable
Elaborado Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO GESTION CONTABLE

PROCESO: CONTABILIDAD
SUBPROCESO: GESTION CONTABLE

MISION: Documentar y proporcionar informacion contable
para la toma de decisiones.

CODIGO: (F)
CODIGO: (F.1)
Optima con el fin de aportar antecedentes

No ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS RESPONSABLE
Se receptan
Recibe Reportes El jefe de | documentos de
ingresos Y €gresos | -\ AR contabilidad _ recibe | reportes de ingresgs Y | ASISTENTE DE
1 | de cada area con LIDAD reportes de ingresos | gastos de cada éarea CONTABILIDAD
documentos y gastos de cada | para registrar las
respaldo. area. transacciones
contablemente.
Clasifica los Ordena y clasifica los
reportes con sus El jefe contabilidad | reportes junto con su
2 | respectivos C?II\IID-I:AAIE I ordena y clasifica los | respectivo respaldo. COﬁlEiEBIEI’lED AD
documentos documentos con su
respaldo. respaldo respectivo.
) Se ingresan | Se ingresan
3 gggsjfrﬁrgn?c?s enel | CONTABI- | documentos fisicos al | electronicamente las JEFE DE
sistema. LIDAD sistema contable. transacciones CONTABILIDAD
contables al sistema.
Se almacena los | Archivo de
4 Archivo fisico de CONTABI- | documentos por | documentos en JEFE DE
documentos. LIDAD carpetas carpetas clasificadas. CONTABILIDAD
seleccionadas.
Revision y analisis de
ool b el
g | interpretaciénde | CONTABI- b ; JEFE DE
los estados LIDAD resultados _ de _ los | especialmente en las CONTABILIDAD
financieros estados financieros | cuentas que
) elaborados. presentan un mayor
riesgo.
Elaborado Revisado Aprobado
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE LA GESTION CONTABLE

PROCESO: CONTABILIDAD CODIGO: (F)
SUBPROCESO: GESTION CONTABLE CODIGO: (F.1)

MISION: Documentar y proporcionar informacion contable 6ptima con el fin de aportar antecedentes
para la toma de decisiones.

PROVEEDOR . CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO

INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO

En la  gestion

contable se
receptan

documentos  que
respalden las
transacciones que
sustenten las

actividades que se
llevan a cabo en el
giro del negocio,
estos documentos
son clasificados de
acuerdo a su orden ELABORA
%REELAAS reporTEs | d€ importancia | "5\ pe RGN
ORGANI INGRESOs | para de esta forma | Estapos E.L COMPARIAS -
ZAGION Y EGRESOS | ingresar los datos | FINANCIE- srl
al sistema en el ROS
modulo  contable;
archivando en
conjunto
fisicamente estos
documentos para
elaborar hojas de
trabajo y estados
financieros y luego
proceder al analisis
e interpretacion de
los mismos.

Elaborado Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DEL PROCESO GESTION CONTABLE

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION CONTABLE

CODIFICACION

F.1

PROPIETARIO DEL PROCESO

JEFE DE CONTABILIDAD

REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con reportes de ingresos y egresos por areas y termina con el
andlisis e interpretacion de los estados financieros.

RECURSOS

FisICOS

Computadores e Impresoras

ECONOMICOS Presupuesto

ORGANIZACION

i ENTRADAS

Documentos Fisicos De

TECNICOS Sistema SAl, Internet RRHH Jefe de Contabilidad, Asistente de
Contabilidad
PROVEEDORES @ PROCESO @ CLIENTES
) v" Recibe Reportes ingresos y
AREAS DE LA egresos de cada area con E.1

documentos respaldo.

v' Clasifica los reportes con sus
respectivos documentos
respaldo.

v" Registro de documentos en el

sistema.

Archivo fisico de documentos.

Andlisis e interpretacion de los

AN

SUPERINTENDENCIA
COMPANIAS SRI

SALIDAS a

Analisis e

Respaldo estados financieros. Interpretacion De
E i Estados Financieros
INDICADORES = OBJETIVO H CONTROLES
Politicas
; ; ‘e Empresariales
IREA Documentar y proporcionar informacion Normas Contables Y

contable O6ptima con el fin de aportar
antecedentes para la toma de decisiones.

Financieras
Leyes Tributarias

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Norma Caguana
Irina Pazmifio

Elaborado

Revisado

Aprobado
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PROCESO GESTION DE SELECCION Y CONTRATACION

La gestion de seleccion y contratacion se realiza mediante la eleccion y promocion al
personal, con la correspondiente ubicacién de los aspirantes a los puestos mas
adecuados.

ENTRADAS DEL PROCESO SELECCION Y CONTRATACION

Publicar vacante.- Envi6 a paginas web solicitando aspirantes a la vacante.

SALIDAS DEL PROCESO SELECCION Y CONTRATACION

Generar contrato: Registro en caja y en contabilidad de acuerdo a los procedimientos
establecidos.

RECURSOS DEL PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION

Instalaciones: DISTEC cuenta con instalaciones de 1000 m? aproximadamente.

Recursos Informaticos: DISTEC cuenta con 2 ordenadores, 1 impresora
multifuncional, sistema informatico SAl, y el paquete de Microsoft Office.

Presupuesto asignado: Recursos monetarios asignados a cada proceso.

Recursos Humanos: Vendedor, Jefe de Cobranzas, Supervisor Ventas, Asistente de
Caja.

CONTROLES DEL PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION

Politicas Empresariales: Convenios establecidos por la compafiia para llevar a cabo
el proceso de seleccion y contratacion.

Politicas Laborales: Se utiliza como referencia el codigo del trabajo y otras normativas
de leyes del sector laboral.

Elaborado Revisado Aprobado
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO SELECCION Y CONTRATACION

FLUJOGRAMA DEL PROCESO
PROCESO: RECURSOS HUMANOS

SUBPROCESO: SELECCION Y CONTRATACION

MISION: Proveer candidatos adecuados a las necesidades de las vacantes.

CODIGO: (G)
CODIGO: (G.1)

Gerencia . .
. . Gerencia General Solicitante
Administrativa
Envia solicitud Solicitud
de personal al » requerimiento
sitio web 7 personal
4
Recibe CV [ EnV|aAh01a de
vida
Pre selecciéon de .| Hojas de vida
hojas de vida
O
L A
— Convocatoria a Fechay
%} entrevista a pre » hora de la
o seleccionados entrevista
Recepcion de Entrevista pre
postulante seleccionado
A
No Perfil del area
' requerido?
SI
Aplicacion de
pruebas de
seleccionados
Genera Contrato
de trabajo
. Nombre de L . Unidad de
Variable ] Descripcion Algoritmo .
Indicador p 9 Medida
indice de . # de aspirantes contratados
L . Mide el total de .
Efectividad aspirantes / # total de aspirantes %
personal contratado
contratados convocados
indice de Mide la rotacién del Total de empleados
Efectividad rotacion de retirados / # promedio de %
: personal .
trabajadores trabajadores
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DESCRIPCION DE _LAS ACTIVIDADES DEL

PROCESO SELECCION

Y

CONTRATACION
PROCESO: RECURSOS HUMANOS CODIGO: (G)
SUBPROCESO: SELECCION Y CONTRATACION CODIGO: (G.1)
MISION: Proveer candidatos adecuados a las necesidades de las vacantes.
No | ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION CARACTERISTICAS RESPONSABLE
. - Se envia solicitud . -
1 52“:;823?? GERENCIA sobre las vacantes en Sée iﬁg\éla SO"C'tugves GERENTE
sitigweb ADMINISTRATIVA | las respectivas areas f’ecgomen dadas ADMINISTRATIVA
de la empresa. :
5 Recepcion de GERENCIA Se recepta las nglw?j?entesde wgg GERENTE
solicitudes ADMINISTRATIVA | solicitudes. Eevisic')n ADMINISTRATIVA
3 g;er']‘:‘f;icgf“ GERENCIA  |[Selecciona y revisa|Se analiza y verifica|  GERENTE
vida ) ADMINISTRATIVA | hojas de vida las hojas de vida ADMINISTRATIVA
Convocatoria Se comunica con el
4 a entrevista a GERENCIA aspirante, Via telefonica. email GERENTE
pre- ADMINISTRATIVA | confirmando fecha y ' " | ADMINISTRATIVA
seleccionados hora.
Verificacion de datos
5 Entrevista pre- GERENCIA Se recluta a las Ez[)siﬁg:éiz GERENTE
seleccionado GENERAL personas interesadas. S GENERAL
experiencia y
referencias
Se realiza
Aplicacion de evaluaciones
6 |pruebas de CC;;EET\IEE':Qc,:All'_A académicas o | Hojas de preguntas gEEEgZ’E
seleccionados psicolégicas a los
finalistas.
7 |Conmatode | CERENCIA | e donea aue | contrato entre las dog|  CERENTE
; GENERAL P . a g GENERAL
Trabajo aprobd la entrevista. | partes
Elaborado Revisado Aprobado
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CARACTERIZACION DEL PROCESO SELECCION Y CONTRATACION

PROCESO: RECURSOS HUMANQOS
SUBPROCESO: SELECCION Y CONTRATACION

MISION: Proveer candidatos adecuados a las necesidades de las vacantes.

CODIGO: (G)
CODIGO: (G.1)

PROVEEDOR

INTERNO EXTERNO

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

INTERNO EXTERNO

VACAN-
TES

RECLUTA
MIENTO

La gerencia
administrativa solicita a
través de paginas web
aspirantes a las
vacantes. Recepta las
solicitudes de los
aspirantes. Realiza un
andlisis de cada hoja de
vida. Se comunica con
las personas interesadas
confirmando fecha y hora
de la entrevista. La
gerencia general se
entrevista con el pre-
seleccionado verificando
los datos y referencias.
Se evalla a los finalistas
y dependiendo de los
resultados se genera el
contrato a la persona
idénea para la vacante.

PERSONA
IDONEA
PARA LA
VACANTE.

GERENCIA
GENERAL.

GERENCIA
ADMINIS-
TRATIVA.
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DESCRIPCION DEL PROCESO SELECCION Y CONTRATACION

NOMBRE DEL PROCESO:
CONTRATACION

GESTION DE SELECCION Y

CODIFICACION G.1

PROPIETARIO DEL PROCESO:

GERENCIA GENERAL

REQUISITOS DE LA NORMA

ALCANCE Este proceso inicia con el envi6 solicitud de personal y termina con la contratacién del

nuevo personal.

RECURSOS
FisICOS Computadores e Impresoras ECONOMICOS Presupuesto
TECNICOS Internet RRHH Gerencia Administrativa, Gerencia
General
PROVEEDORES @ PROCESO @ CLIENTES
v' Envio solicitud de personal a sitio GERENCIA GENERAL.
web GERENCIA
VACANTES v" Recepcion de solicitudes ADMINISTRATIVA,
v' Pre-seleccion de hojas de vida
v' Convocatoria a entrevista a pre-
seleccionados
ENTRADAS v' Entrevista pre-seleccionado SALIDAS
v' Aplicacién de pruebas a
seleccionados
Publicar Vacante E v' Genera Contrato de Trabajo E Generar Contrato
| ] i
INDICADORES < oBJETIVO - CONTROLES
IAC Provefar candidatos adecuados a las Politicas Empresariales
IRT necesidades de las vacantes. Politicas Laborales
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Norma Caguana
Irina Pazmifio
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