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Rediseno de Procesos MPC

I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ensamblajes S.A. es una empresa que fabrica una amplia variedad de puertas de garaje,
puertas enrollables, estructuras metalicas y otros productos de diferentes acabados en
hierro, aluminio y acero inoxidable, fabricados a medida segin las especificaciones del

cliente.

Su concepto de disefio se basa en la elaboracion de objetos de uso cotidiano que
contienen un alto grado de diferenciacion y que logra satisfacer las expectativas del

mercado a un precio competitivo.
Esta empresa se dedica a dos lineas de negocio:
B Division de Puertas: puertas enrollables (caladas, malla), y de garajes
(abatibles, corredizas, seccionales, levadizas, americanas, acaneladas, y steel

panel)

B Division de Ingenieria: estructuras metalicas y el mobiliario urbano (postes de

iluminacion ornamentales, tachos de basura y bancas).
El nimero de obreros fluctia entre 15 y 20 personas, ademas tienen un equipo de
trabajo en ventas y administracion de 9 empleados. Ensamblajes S.A. inicié sus
actividades en el 2005, para el afio 2006 tuvo un incremento en las ventas del 65%.
Con el fin de establecer la situacion actual de Ensamblajes S.A. se procedio a realizar
entrevistas a diferentes funcionarios y empleados de la empresa, el andlisis de la

informacion obtenida permitié conocer:

B Que no estan definidas las responsabilidades y funciones de cada uno de los

miembros de la empresa.

B No existe un proceso detallado de cada una de las actividades de la organizacion.

IcM 3 ESPOL
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B Al no tener un proceso automatizado en su cadena de suministro se cometen una

serie de errores que afectan a la rentabilidad de la empresa.

La organizacion se ve obligada ante las nuevas caracteristicas del entorno (necesidades
del cliente, cambios constantes y competencia globalizada), a buscar formas diferentes a
las tradicionales para enfrentar los grandes desafios de un mercado competitivo. El

entorno actual exige altos niveles de calidad, servicio y productividad.

Ensamblajes S.A. necesita entonces la puesta en practica de un plan de mejora continua

a través del redisefio de los procesos de las areas de ventas y produccion.

IcM 4 ESPOL
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II. JUSTIFICACION

En la actualidad es importante trabajar la calidad desde los procesos y la cultura que se
debe generar en las organizaciones, buscando en todo momento la satisfaccion del
cliente. El redisefio de procesos se puede aplicar a nivel individual o a toda la
organizacion, ésta aplicacion en Ensamblajes S.A. creara una filosofia de mejora
continua, con el fin de reformular completamente sus principales procesos de trabajo,
ademas de aumentar su productividad, calidad de los productos, eficacia en la atencion a

sus clientes, disminuciones de costos y reduccion en los tiempos de espera.

Es preciso analizar los procesos que desarrolla la empresa desde la perspectiva del
cliente, investigar con especial atencion los procedimientos donde se generan los
errores, eliminar aquellos que se desarrollan de forma rutinaria y no agregan valor al

cliente.

El redisefio y mejora de procesos busca satisfacer mejor los requisitos de los clientes,
por ello, se debe garantizar que la transformacion de cada proceso se hace de la mejor
forma, mas rapida o mas e.conémica, teniendo en cuenta los elementos principales de un
sistema bien disefiado como son la eficiencia, la eficacia y la flexibilidad. La eficiencia
dada por la minima utilizacion de recursos posibles, la eficacia por la capacidad del
proceso de producir el resultado deseado y la flexibilidad por la capacidad de

adaptacion.

El analisis detallado de las actividades que conforman un proceso, y las “rupturas™ de
estas actividades (cuellos de botella) permite realizar mejoras incrementales sobre
procesos establecidos. El redisefio total de los mismos aunque puede involucrar costos
de implementacion elevados, puede cambiar por completo la estructura de costos de una
linea de produccion, lo que implicaria: un mejoramiento de ingresos, ahorros al evitar
tareas duplicadas y eliminacion de cuellos de botellas, asi como también evidentes

mejoras de practicas de trabajo y que la organizacion pueda proyectar la capacidad de

ejecutar con calidad el producto ofrecido.

ESPOL




Rediseqio de Procesos MPC

El redisefio de los procesos permitira a Ensamblajes S.A. contar con:

« Una normativa formalmente establecida que permita mantener un nivel de
servicio acorde a las exigencias del mercado, con los recursos estrictamente

necesarios.

» Las herramientas necesarias para poder trasladar el conocimiento de los procesos

y funciones al personal de la empresa de una forma ordenada y estructurada.

+ Manuales de Politicas y Procedimientos que sirvan de guia y consulta, que
permitan al personal identificar con oportunidad los procedimientos y las
politicas de operacion necesarias para el desarrollo de sus actividades. Asi como
también dejar documentados los manuales, como parte de los requisitos que
tendran que cumplir en caso de querer obtener la certificacion de la empresa

segun lo exige la norma ISO 9001-2000

IcM 6 ESPOL
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I1I. HIPOTESIS

En este proyecto no aplica

IV. OBJETIVOS

GENERAL

Redisefiar los procesos en las areas de venta y produccion.

ESPECIFICOS

— Disefiar la organizacion y los procesos en funcion de los criterios descritos a

continuacion:

B Alineacion con la estrategia de negocios.
B Valor agregado en las tareas.

B Control interno.
— Establecer estandares de medicion de los procesos, que permitan:
B Evaluar niveles de productividad, basado en procesos, asi como la
capacidad instalada ideal de la empresa.
B Ofrecer y mantener niveles de servicio que diferencien a la empresa en el

mercado. (postventa)

— Desarrollar los Manuales de Politicas y Procedimientos, a efecto de

documentar los procesos de las areas de venta y produccion de la empresa.
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V. MARCO REFERENCIAL

Por los afios 80 surgio el planteamiento de reingenieria o redisefio de procesos, definida
como un cambio radical en los procesos de negocios. Sus principales defensores,
Michael Hammer y James Champy, argumentaron que las organizaciones que no se
reestructuraban de una forma drastica y revolucionaria serian desplazadas en los nuevos

mercados globales basados en la competitividad.

La definicion de la reingenieria de procesos que logré una mayor aceptacion fue la
expresada por Michael Hammer y James Champy en su libro “Reengineering the

Corporation” (1993).

Estos autores definieron la reingenieria como: “La revision fundamental y el redisefio
radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento, tales como costes, calidad, servicio y rapidez”

(Hammer y Champy 1993, p. 32).

El concepto de reingenieria de procesos fue expresado por otros autores al mismo
tiempo (Davenport y Short 1990, Davenport 1993), sin embargo; la formulacion de
Hammer y Champy resulté mas atractiva para las empresas. A partir de esta definicion,
el redisefio de procesos para las empresas se presenta como un cambio radical y rapido;
permitiendo establecer los nuevos roles del personal, las nuevas practicas de trabajo, la
transformacién de procedimientos en cada una de las actividades y la tecnologia para

apoyar la operacion y gestion de los mismos.

En la actualidad la competencia no es el tnico impulsor del redisefio de procesos, cabe
resaltar que la mayor fuerza para la mejora de los mismos lo proporcionan cada vez mas
los consumidores, considerando que no es suficiente s6lo implementar nuevos procesos

sino también contar con el compromiso del personal y la alta gerencia.

Los conceptos de los autores antes mencionados seran el marco de referencia que se

utilizara en el desarrollo de este proyecto.
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V1. DISENO METODOLOGICO

Son muchas las metodologias que permiten realizar un proceso de redisefio, pero en
general, la aplicacion de esta filosofia empresarial sigue las fases genéricas del ciclo de
vida de cualquier proyecto: concepcion, analisis, diagnostico, disefio detallado e

implementacion.
Para el presente proyecto hemos utilizado la siguiente metodologia:

v Entrevistas abiertas con funcionarios y empleados de la empresa, con la
finalidad de conocer su punto de vista respecto a los problemas y la situacion
actual, los recursos con los que cuentan en cada una de las areas, el
funcionamiento de las mismas, asi como sugerencias que desde sus puntos de
vista permitan un mejoramiento de ellas. Dentro de la ejecucion de la etapa de
levantamiento, se solicita a cada una de las areas informacion relacionada con
los procesos, estadisticas e informes varios, a fin de entender la estructura y
marco general bajo el cual se desarrollan las actividades dentro de cada area, de

manera que sirvan de apoyo para el analisis de este trabajo.

v Una vez identificada la situacion actual de la empresa se elabora un mapa de
procesos, en el cual se ordenan los procesos segun la cadena de valor con el
soporte de los procesos estratégicos y los procesos de apoyo, luego se realizara
una matriz de coherencia, un diagrama de descomposicion, la descripcion
operativa y el flujo de actividades de los procesos, lo que permitira identificar

claramente y al detalle las entradas y salidas de cada uno de ellos.

v Inmediatamente se analiza y evalia en detalle la informacion levantada y se
realiza el desarrollo de la vision de los nuevos procesos alrededor de la
estrategia de la organizacion, de la estructura definida y del grado de tecnologia
que la organizacion tenga o pueda utilizar, se desarrolla el nuevo mapa de
procesos, nueva matriz de coherencia, nuevo diagrama de descomposicion,

nueva descripcion operativa y el nuevo flujo de actividades.
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v Junto con el duefio de la empresa se valida los procesos criticos los cuales

tendran prioridad para el redisefio. Luego que se desarrollen los Manuales de
Politicas y Procedimientos de los procesos escogidos, se tendran revisiones con

el Gerente propietario para la aprobacion de los mismos.

v Este plan de trabajo no considera el tiempo para el desarrollo tecnologico.

ICM
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VII. POBLACION

En este proyecto no aplica.

7.1 MUESTRA

En este proyecto no aplica.

7.2 DESCRIPCION DE VARIABLES

En este proyecto no aplica.

VIII. PRESUPUESTO

El presupuesto presentado es realizado en base a los diferentes rubros que se detallan a

continuacion:
v' Diseiio del | 2 asesores 3 1.600,00 ¢/mes $9.600,00
proyecto 1 asesor 9 1.600,00 c/mes $14.400,00
v Implementacion
Equipos
v Computador 2 6 $100,00 ¢/mes $1.200,00
¥ Impresora 2 6 $20,00 ¢/mes $240,00
Y, et sy I I Semana |  $150,00 c/mes $150,00
Capacitacion
V' Externa N $1.000,00 c/cap. | $1.000,00xn
Movilizacién 2 6 $300,00 c/mes $3.600,00 |
Suministros de oficina
v" Papeleria $500
Varios/Imprevistos $1.300,00
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IX. ANALISIS DE LA INFORMACION

Durante el trabajo de campo, se realizaron entrevistas abiertas con los diferentes
funcionarios y empleados de Ensamblajes S.A. (Ver Anexo A), dentro de la ejecucion
de la etapa de levantamiento, se solicito a cada una de las dreas informacion relacionada
con los procesos, estadisticas e informes varios, con el fin de entender la estructura y
marco general bajo el cual se desarrollan las actividades dentro de cada area, de manera

que sirvan de apoyo para el analisis de este trabajo.

ORGANIGRAMA ACTUAL DE ENSAMBLAJES S.A.

Gerente General

| 1
Jefe de Jefe
Operaciones Administrativo Contabilidad
Vendedor Asistente de Asistente
(3) Ventas
|
Jefe de Planta Sistemas Facturacion Bodeguero

Personal
Division Puertas

Personal
Division
Ingenieria

IcCM 12 ESPOL
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9.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL POR AREAS

Gerencia General

En esta area se pudo determinar que el Gerente:

IcM

La toma de decisiones generalmente ocurre mediante el método empirico

(experiencia)

Establece los planes de trabajo y el presupuesto del drea de ventas de manera

informal.

No existe un plan comercial.

No fortalece la imagen corporativa de la empresa con sus distribuidores.

Concentra la mayor atencion a los clientes representativos de la linea de

Ingenieria.
Lidera y coordina reuniones periddicas de trabajo con los mandos medios a su
cargo para evaluar la gestion departamental e identificar problemas. Existe

confianza en la honestidad de los empleados.

Analiza el volumen de produccién y sus costos en funcion de los informes

financieros presentados por el Jefe Administrativo.
No tiene mayor conocimiento de los reclamos de los clientes por retrasos en sus

obras y defectos en sus productos.

No existe una adecuada planificacion del tiempo.

13 ESPOL
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Administracion

En esta area se pudo determinar que:

v

M

No se encuentran claras las responsabilidades principales para que el Jefe

Administrativo.

Existen dificultades con el sistema de seleccion del personal por carecer de la
unidad de Recursos Humanos, responsable de atender las necesidades del
personal de una manera especifica y ordenada.

No realizan evaluaciones ni capacitaciones a los empleados.

Los informes econémicos financieros son la herramienta de la Gerencia.

Una de las mayores debilidades del area de administracion es la falta de liquidez.

No se cuenta con la herramienta tecnoldgica necesaria para el mejor desarrollo

de las actividades administrativas.

No existe un Sistema Integrado para la Administracion Financiera, que permita
conocer en tiempo real la gestion presupuestaria, de caja y patrimonial, asi como
los resultados operativo, econémico y financiero de la empresa.

Se mantiene actualizado el archivo de documentacion financiera de la empresa.

Participa en las operaciones de cierre presupuestario y contable.

14 ESPOL
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Contabilidad

En esta drea se pudo determinar que:

v

La persona delegada lleva la caja chica, realiza cheques, facturas por compras,

comprobantes de retenciones, roles de pago y anticipos.

Algunos procesos contables como la cancelacion de facturas a los proveedores,

no se ejecutan oportunamente por la falta de informacion.

Proporciona informacion sobre los saldos de caja.

Custodia los documentos de propiedad de la empresa, que se ponga a su cargo.

No existe una entrega de informacion en tiempo real del movimiento efectivo de

fondos.

Archiva la documentacion de respaldo relacionada con la apertura,

mantenimiento, actualizacion y cierre de cuentas bancarias.

No hay politicas de entrega de informes o reportes.

ESPOL
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Ventas

En esta area se pudo detectar que la asistente de ventas:

No lleva un control en la cobranza de las cuentas de los clientes vencidos y por

vencer.

No cuenta con una metodologia de control de crédito a los clientes, que permita

establecer niveles de endeudamiento.

Esta persona esta sobrecargada de actividades, una de sus miltiples funciones es

la organizacion de eventos tanto internos como externos.

Muchas veces tiene que atender el radio (medio que se comunican en el area de
ventas) y el teléfono al mismo tiempo y solucionar problemas que no le

competen.

Realiza la gestion de compras de materiales y de suministros de oficina.

Realiza la calificacion de clientes y la recepcion de todos los documentos que les
exigen a los mismos. También lleva los documentos legales de la empresa,

realiza toda clase de tramites legales, etc.

No existe un seguimiento de las rutas que realizan los vendedores a los clientes
cada dia.

Elabora un informe donde consta cuanto se ha facturado mensualmente, este se

lo envia por email al Gerente.
Realiza actividades designadas por el Jefe de Operaciones y el lJefe

Administrativo, esto le ocasiona problemas cuando tiene que priorizar las tareas

encomendadas ya que las dos areas exigen rapidez y solucion en el momento.

16 ESPOL
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En lo que respecta al proceso de ventas como tal se detect6 que:

v" Los vendedores cuentan con una base de datos de empresas con teléfonos y
direcciones, lo que permite comunicarse con las personas responsables del area

de mantenimiento de las mismas, pero no existe una actualizacion de datos.

v Algunas veces los vendedores no entregan a tiempo las cotizaciones ya que
dependiendo de la especificacion del cliente tienen que hablar con el Jefe de
Operaciones y con un compafiero que cuenta con la experiencia suficiente en
estructuras metdalicas para darles asesoria, ellos no tienen la capacitacion

necesaria,

v" Debido a la falta de liquidez de la empresa la division que se ve mas afectada es
Ingenieria va que los materiales son comprados de acuerdo la obra vaya
avanzando, no se cuenta con la entrega oportuna de los mismos por parte de los

proveedores.

v" Los vendedores muchas veces deben realizar la funcion de compradores de los

materiales que se necesitan en las obras.

v' Ensamblajes S.A. cuenta con una camioneta que sirve como medio de transporte
de materiales pero no abastece con la demanda de las dos divisiones Puertas e

Ingenieria.

v" Algunas veces hay inconvenientes en las instalaciones (ctapa final de la obra)

porque hay una falta de control con el cliente.

v" Hay problemas de acabados de la obra por parte del area de produccion y

muchas veces los vendedores tienen que gestionar para resolver estos problemas.

v" Dentro de las responsabilidades del Jefe de Planta esta el de supervisar en las

etapas de proceso y de instalacion, debido a la sobrecarga de trabajo, esta

funcion la realizan los vendedores.

ESPOL
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v Al cliente se le envia la oferta contrato con la cotizacion previa, el cliente firma

y da el anticipo al vendedor y se procede a elaborar la orden de produccion.

v’ La asistente de ventas tiene que verificar los contratos para constatar la firma del

cliente, pues la mayoria de veces no se cumple el pago de la contra entrega.

v" Los vendedores tienen reuniones con el Jefe de Operaciones para informar sobre

las novedades de las obras, esto se lo realiza de una manera informal.
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Facturacion

En esta area se detectd que:

v La persona de facturacion tiene el rol como una vendedora de planta al igual

que la asistente de ventas, quien a su vez le sirve como apoyo en sus actividades.

La estrategia de mercadeo recae sobre la persona de esta area porque sus

estudios se orientan al marketing y ventas.

Se realiza la atencion a los distribuidores dentro y fuera de la ciudad y se

mantiene comunicacion con los proveedores.

No se encuentran establecidas visitas formales a los distribuidores, estos se

quejan que no tienen el suficiente apoyo de Ensamblajes S.A.

Los distribuidores representan el 50% de las ventas totales de la empresa,

seguido por la division de ingenieria.

La persona de facturacion entrega semestralmente de manera informal un

analisis de los distribuidores con sus respectivas debilidades a Gerencia.

ESPOL
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Produccion

En esta area se pudo detectar que:

v" No se tiene formalmente establecido los objetivos anuales.

v

La comunicacion entre el Gerente General y el Jefe de Planta es informal.

El Gerente no evalia las recomendaciones realizadas por el Jefe de Operaciones

y el Jefe de Planta.

El Jefe de Planta no tiene claramente definidas sus responsabilidades,
descuidando muchas veces su puesto de trabajo cuando tiene que supervisar

obras fuera de la empresa.

El Jefe de Planta no identifica las necesidades a tiempo, provocando problemas

en los procesos de elaboracion por la falta de:

Materiales

= Herramientas

= Supervision

Falta de equipo de trabajo (instalaciones)
La mayor parte de los operarios de la planta tienen formacion empirica en sus
diferentes actividades, no cuentan con estudios necesarios para ser calificados,

por lo que se generan problema en la calidad de los trabajos.

No se cuenta con planes de capacitacion para el personal operativo ni la

supervision en cada linea de produccion.
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v

cm

No hay un seguimiento del personal por parte del Jefe de Operaciones y el Jefe
de Planta con el fin de identificar las necesidades de los operarios y sus

problemas.

No existe los programas de formacion, motivacion y promocion para el personal

del area de produccion.

Se cuenta con un cronograma de produccion, pero no se cumple en su totalidad

por imprevistos.

Los tiempos maximos de atencion a los clientes en las diferentes lineas de

produccion no se encuentran establecidos.

No se tiene definidos los parametros (tiempo de preparacion de maquina,

variables de demora en produccion, tiempo maquina, etc.)

No existe un seguimiento de los productos no conformes.

No existe un Programa Anual de Mantenimiento Preventivo de las maquinarias

de la Planta.

No existe normas de seguridad industrial y no tienen controles para la proteccion

de medio ambiente.

No hay suficientes herramientas para los operarios.

No elaboran informes de la gestion del area de produccion.
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= Bodega
En esta area se pudo detectar que:

v El bodeguero tiene sobrecarga de actividades, realiza miltiples trabajos que no

pertenecen al drea como la funcion de un asistente de compras.

v" Algunas veces el bodeguero tiene que estar supervisando hasta que el producto

se termine de elaborar, ya que el cliente llega y no est listo el pedido.

v" El sistema no cuenta con una familia de materiales y una correcta codificacion

de los mismos, por lo que hay problema en las consultas que se realizan.
v" Existen fallas en el modulo de inventarios del sistema actual.

v" No se registran a tiempo los egresos e ingresos al sistema lo que ocasiona una

acumulacion de informacién al final del dia.

v Muchas veces el bodeguero se encuentra despachando y al mismo tiene que

ingresar los materiales o el producto terminado.
v" No existe una organizacion de las herramientas dentro de la bodega.
v" No existe un registro de los productos terminados entregados.

v" Las cantidades en los pedidos entregados a los distribuidores a veces no son las

correctas por no realizar la revision adecuada y no tener controles de entrega.
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9.2 DISENO DE PROCESOS DE LA SITUACION ACTUAL

Dado el diagnéstico anterior se pudo evidenciar que no existe un disefio de procesos, por lo

que se crea el mismo basado en lo siguiente:

Arquitectura del mapa de procesos
Matriz de coherencia (MCP)
Diagrama de Descomposicion

Descripcion operativa

% R X %

Flujo de actividades

A. Arquitectura del mapa de procesos de la situacion actual de Ensamblajes S.A.

GRAFICO 1

MAPA DE PROCESOS ENSAMBLAJES S.A.
PROCESO ESTRATEGICO

DIRECCION

PROCESOS CLAVES 4_1}

CONTABLE ADMINISTRATIVA
PROCESOS DE APOYO
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B. Matriz de coherencia de procesos de la situacion actual de Ensamblajes S.A.

GRAFICO II

MATRIZ DE COHERENCIA DE PF
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C. Diagrama de Descomposicion por procesos de Ensamblajes S.A.
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lcmnon ADMINISTRATIVA
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D. Descripcion operativa actual de los procesos de Ensamblajes S.A.

GRAFICO IV
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GRAFICO VI
*Ordenes de compra
PROCESO
GESTION PROCESO
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GRAFICO VII
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GRAFICO VIII

MPC
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GRAFICO X
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GRAFICO XI
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GRAFICO XII
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9.3 REDISENO DE PROCESOS

El redisefio de procesos cambia la manera en que se trabajan las actividades del proceso

actual. A continuacion se presenta:

Arquitectura del mapa de procesos
Matriz de coherencia (MCP)
Diagrama de Descomposicion

Descripcion operativa

= B % N.%

Flujo de actividades

A. Nueva arquitectura del mapa de procesos de Ensamblajes S.A.

GRAFICO XIII

MAPA DE PROCESOS ENSAMBLAJES S.A.

PROCESO ESTRATEGICO

'i PROCESOS cuves@

<

oy ) >

i I v

GESTION ~_ GESTION LEGAL
CONTABLE ADMINISTRATIVA
PROCESOS DE APOYO
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B. Nueva matriz de coherencia de procesos (MCP)

GRAFICO XIV

MATRIZ DE COHERENCIA DE PROCESOS (MCP)
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C. Nuevo Diagrama de Descomposicion por procesos de Ensamblajes S.A.
GRAFICO XV
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GESTION FINANCIERA
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GESTION DE TALENTO HUMANO
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D. Nueva descripcion operativa de los procesos de Ensamblajes S.A.

GRAFICO XVI
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GRAFICO XVIII
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GRAFICO XX
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GRAFICO XXII

MPC
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GRAFICO XXIII
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Ante la existencia de problemas como: falta de enfoque de los procesos hacia el cliente,
subprocesos initiles, bajo rendimiento en los procesos y reprocesamiento, se
identificaron los mas criticos que son los que se abordaran primero o con mayor

interés.

—

Elaboracion de Plan Comercial
Asignacion y control de metas comerciales
Emision y seguimientos de contratos
Atencion de reclamos

Compras de materiales

Recepeion de materia prima para revision
Control de calidad de obras

Capacitacion del personal

wom o o B e R 9

Seguimiento de pago de los clientes

Los criterios aplicados para el redisefio son:

v Reordenamiento y segregacion de funciones.
v" Delimitacion de responsabilidades.

v" Fortalecimiento de la gestion comercial.

A continuacion se presenta los Manuales de Politicas y Procedimientos de cada proceso

critico, asi como también se propone una nueva estructura organizacional (Ver Anexo B
yO.
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
PusaMBiNeS | -
PUERTAS METALICAS Y ESTRUCTURAS 1de8
Cédigo: ELABORACION DE PLAN COMERCIAL ___Capitulo: N
* GENERALIDADES

ELABORACION DE PLAN COMERCIAL

1. GENERALIDADES

a. Objetivo

Crear un marco que permita identificar y evitar potenciales problemas antes de que
ocurran, con el consiguiente ahorro de tiempo y recursos. Prever necesidades de

recursos y su asignacion en el tiempo.

b. Alecance

Operaciones

Administracion y Finanzas

T —— 'No. de !levisién: 00 o
Intorre Fecha Ultima Revision: VENTAS
Vigente desde:
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MPC
[ MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
uﬂmm.l[s Proceso: VENTAS Pagina
PUERTAS METALICAS ¥ ESTRUCTURAS 2de8
Cédigo: ELABORACION DE PLAN COMERCIAL PgaLl;Iltlu(I:oAS

2. POLITICAS

Es responsabilidad del Jefe de Ventas elaborar el Plan Comercial y Presupuesto de

Ventas, de acuerdo a los delineamientos estratégicos de Ensamblajes S.A. en funcion de

las proyecciones de crecimiento y rentabilidad previamente establecidas.

Es responsabilidad del Jefe de Ventas que el Plan Comercial que se presente para

aprobacion a la Gerencia incluya:

Introduccion

Estrategia

Conclusiones

ROV N R R NH K

Anexos

Es responsabilidad del Jefe de Ventas revisar la plantilla de Presupuestos recibida de
Contabilidad, a fin de asegurarse que existan todos los rubros y cuentas de ingresos y

gastos que sean necesarias para la consolidacion de la informacion del Presupuesto

General

Resumen ejecutivo

Factores criticos de éxito
Recursos humanos

Factibilidad técnica, economica y financiera

Es responsabilidad del Jefe de Ventas velar por la optimizacion de los recursos durante

la elaboracion del presupuesto a fin de asegurar una mejor rentabilidad para la empresa.

Documento de Uso
Interno

No. de Revision: 00

Fecha Ultima Revision:

Vigente desde:

VENTAS
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
y . Proceso: VENTAS Pagina
PUERTAS METALICAS ¥ ESTRUCTURAS 3de8
i Capitulo:
Codigo: ELABORACION DE PLAN COMERCIAL DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Jefe de Ventas
1. Elabora un Plan Comercial de acuerdo a una estructura predeterminada, incluye
la informacion cuantitativa y cualitativa necesaria para la presentacion al

Gerente General.

Gerente General / Jefe de Ventas

2

Evaltan y realizan un andlisis critico del Plan Comercial, en funcion de los

delineamientos estratégicos.

3. Obtienen el Plan Comercial definitivo en base al cual se deberd realizar el

Presupuesto de Ventas.

Jefe de Ventas

4. Recibe del Contador, la plantilla de Presupuesto para ingreso de datos.

5. Revisa que la plantilla incluya los rubros y cuentas de ingresos y gastos que se

requieren para el Presupuesto de Ventas.

No. de Revision: 00
DOCUT:;:‘ge e Fecha Ultima Revision: _ VENTAS
Vigente desde: s
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- MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
Proceso: VENTAS Pagina
PUERTAS METALICAS Y ESTRUCTURAS 4de8
) Capitulo:
Cédigo: ELABORACION DE PLAN COMERCIAL DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO

6. Ingresa, verifica o actualiza en el sistema de presupuestos los datos de gastos por
grupos o familias de productos, de acuerdo a la estrategia de comercializacion
desarrollada oportunamente.

7. Ingresa al sistema de presupuestos y exporta la plantilla en Excel para iniciar la
recopilacion de los datos.

Jefe de Ventas

8. Revisa el archivo de Excel en lo relativo a la informacion actualizada y/o
ingresada, si encuentra alguna inconsistencia/modificacion necesaria, la corrige
e ingresa la informacion al Sistema de Presupuestos.

9. Verifica que todos los rubros del presupuesto contengan informacion de acuerdo
a los valores ingresados o actualizados de los Presupuestos de pre-venta y
gastos.

10. Obtiene el Presupuesto general e indices de medicion y presenta al Gerente

General para su aprobacion.

Gerente General

11.

Revisa en forma global el Presupuesto.

No. de Revision: 00 -
e deUso  IFecha UltimaRevision: |  VENTAS
nterno
Vigente desde: -
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' MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
ke - Proceso: VENTAS Pagina
PUERTAS METALICAS Y ESTRUCTURAS 5de8
i Capitulo:
Codigo: ELABORACION DE PLAN COMERCIAL DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO

12. Si las cantidades estan acordes a las expectativas y proyecciones de crecimiento

y rentabilidad de la Administracion, aprueba y continda el procedimiento.

13.Si las cantidades no estan acordes a las expectativas y proyecciones de

crecimiento y rentabilidad de la Administracion, instruye modificaciones.

Jefe de Ventas

14. Comunica al Gerente de Operaciones y el Gerente Administrativo Financiero el

Plan Comercial y Presupuesto de Ventas, aprobados por la Gerencia.

No. de Revisia: 00 - — 0 e
DOCUT:;:::‘:E Uio Fecha Ultima Revision: VENTAS
Vigente desde: |

ICM 54 ESPOL




Redisefio de Procesos MPC

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

FNSAMBIAJES

Proceso: VENTAS Pagina
PUERTAS WETALICAS Y ESTRUCTURAS 6de8
e . Capitulo:
Codigo: ELABORACION DE PLAN COMERCIAL METRICAS

4. METRICAS

Efectividad del Plan Comercial

j No. de Revision: 00
D°c“r;':t';t::1:e tiad Fecha Ultima Revision: VENTAS
l | Vigente desde: -
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
T TR R TR Proceso: VENTAS Pigina
PUERTAS NETALICAS Y ESTRUCTURAS 7de8
SRR . . oy Capitulo:
Codigo: ELABORACION DE PLAN COMERCIAL k ANEXOS B

5. ANEXOS

Flujograma Elaboracion de Plan Comercial (Ver Anexo D)
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COMERCIALES GENERALIDADES

ASIGNACION Y CONTROL DE METAS COMERCIALES

1. GENERALIDADES

a. Objetivo

Asignar estratégicamente metas comerciales a cada uno de los ejecutivos

involucrados, considerando la experiencia adquirida y habilidades desarrolladas.

b. Alcance

—  Ventas
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2. POLITICAS

Sera responsabilidad del Jefe de Ventas, definir con claridad el Objetivo y las Metas

asignadas.

El Jefe de Ventas sera responsable de asignar la comercializacion de los ejecutivos de
ventas, segun el criterio que defina conveniente para obtener los mejores resultados

comerciales posibles.

El Jefe de Ventas sera el responsable de realizar el seguimiento y analizar los resultados

progresivos de la comercializacion asignados a cada ejecutivo de venta.

Sera responsabilidad del Jefe de Ventas actualizar en el sistema las gestiones realizadas
con cada cuenta/contacto y/o Oportunidad de Venta, a fin de generar informacion y

reportes que permitan evaluar los resultados.

Sera responsabilidad del Jefe de Ventas revisar y aprobar las negociaciones con

condiciones diferentes a las establecidas por la empresa.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Jefe de Ventas

1

2

Revisa el Plan Comercial previamente aprobado con el Gerente Propietario y asigna

la misma al Ejecutivo de Ventas.

Ingresa al sistema y selecciona la opcion asignar grupos de cuentas /contactos y

gjecuta.

Verifica si la asignacion realizada a cada Ejecutivo de Ventas fue correcta.

3.1 Si la asignacion de las cuentas se realizé correctamente. Ir al paso 4

3.2 Si la asignacion de las cuentas no fue correcta. Ir al paso 2

Elabora correo electronico indicando la asignacion de grupo de contactos/cuentas y

las metas respectivas y lo envia a los Ejecutivos de Ventas.

Ejecutivo de Ventas

5. Recibe correo electronico y procede a ingresar al sistema y revisar los grupos de

contactos/cuentas asignadas por el Jefe de Ventas.
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6. Verifica si dentro de los grupos de cuentas /contactos se incluyen los clientes

actuales.

6.1 Si los grupos de cuentas/contactos no incluyen a los clientes actuales. Ir al

paso 7.

6.2 Si los grupos de cuentas/contactos incluyen a los clientes actuales. Va al

procedimiento Gestion Comercial. Ir al paso 8.

7. Elabora correo electronico comunicando de la novedad al Jefe de Ventas. Ir al paso

l.

8. Elabora un Informe sobre la Gestion Comercial y lo envia al Jefe de Ventas.
Jefe de Ventas.

9. Recibe Informe de Gestion Comercial y procede a la revision respectiva del mismo.

9.1 Si existen novedades en el Informe de Gestion Comercial. Ir al paso 10.

9.2 Si no existen novedades en el informe de Gestion Comercial. Ir al paso 15.

10. Comunica al Gerente de Operaciones de la novedad encontrada y envia Informe de

Gestion Comercial.
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Gerente Operaciones

11. Recibe informe de Gestion Comercial.

“Seguimiento de Ventas™.

2. Ingresa al sistema, registra el rango de fecha a consultar y selecciona la opcion

13. Revisa y analiza la informacion enviada “Informe de Gestion Comercial” junto con

la presentada en el sistema.

14. Toma acciones segun los casos encontrados.

15. Archiva el Informe de Gestion Comercial a la fecha y continta con el seguimiento

de ventas en base a las metas y grupos de contactos/cuentas asignados.
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Cumplimiento de las metas comerciales
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EMISION Y SEGUIMIENTO DE CONTRATOS

1. GENERALIDADES
a. Objetivo
Respaldar con un documento legal los acuerdos comerciales a los que se llegan con
los Clientes, asi como mantener un adecuado control de la firma y archivo de los

mismos.

b. Alcance

Operaciones

Interno
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2. POLITICAS

Es responsabilidad de los Ejecutivos de Ventas la emision y seguimiento de los

Contratos enviados para la firma de los clientes.
Es responsabilidad de los Ejecutivos de Ventas asegurar que el contrato refleje la
negociacion acordada con los clientes, misma que debe ser previamente aprobada por el

Jefe de Ventas.

Es responsabilidad de los Ejecutivos de Ventas adjuntar al contrato la respectiva

cotizacion del pedido.

Es responsabilidad de los Ejecutivos de Ventas del envio del contrato asi como también

de realizar el seguimiento a la firma por parte de los clientes.

Los Ejecutivos de Ventas son las responsables de ingresar integra, completa y

oportunamente en el sistema, los datos del contrato firmado y aceptado por el cliente.

Los Ejecutivos de Ventas son responsables de entregar al cliente la copia del contrato

firmado por el Gerente de Operaciones.

Los ejecutivos de ventas son responsables de archivar el original del contrato.

No. de Revisién: 00
Fecha Ultima Revision: VENTAS
Vigente desde:

Documento de Uso
Interno

ICM 67 ESPOL




Redisenio de Procesos MPC

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
; noa— Proceso: VENTAS Pagina
PUERTAS METALICAS Y ESTRUCTURAS 3de9
. Capitulo:
Cédigo: E"ISIONCLSEGU;E;E"TO ne DESCRIPCION DEL
NTRA PROCEDIMIENTO

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Emision de Contrato

Ejecutivos de Ventas

1. Verifica los datos del cliente en el sistema con los datos de la Solicitud de

Producto firmada y valida el RUC.

)

Genera el contrato con la informacion del contacto que se ofrecen en el sistema.

3. Entrega la impresion del contrato y la cotizacion al Jefe de Ventas para su

revision y firma.

Jefe de Ventas

4. Revisa el contrato recibido de los Ejecutivos de Ventas.

5. Si tuviera observaciones, se los entrega a los Ejecutivos de Ventas para que

realice los cambios.

6. Si esta de acuerdo, firma el contrato y entrega al Ejecutivo de Ventas

Ejecutivo de ventas

7. Imprime el documento corregido y entrega al Jefe de Ventas para repetir el

proceso de aprobacion.
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8. Envia la documentacion al Potencial Cliente y en caso de utilizar Courrier se
adjunta la Guia de envio.
9. Regresa el contrato con la firma del cliente.
Seguimiento de Contrato
Jefe de Ventas
1. Revisa sus actividades pendientes y verifica si existe alguna Actividad de
Seguimiento de Contrato, se pone en contacto con el cliente.
|
\
2. Si el contrato no lo recibio el Cliente: Revisa novedades con los Ejecutivos de
| Ventas, y procede a emitir nuevamente el Contrato cuando no es posible su
| recuperacion.
3. Si el Cliente solicita retirar el contrato firmado: Coordina el retiro con el
Ejecutivo de Ventas
4. Si el Cliente confirma que el Contrato fue enviado a la empresa: Confirma con
el Ejecutivo de Ventas la recepcion del contrato.
5. Si el contrato se extravio en la empresa: Revisa novedades con los Ejecutivos

de Ventas, y procede a emitir nuevamente el Contrato cuando no es posible su

recuperacion.
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Ejecutivos de Ventas

6. Coordina el retiro del Contrato firmado por el Cliente.

7. Retira el Contrato y documentacion al Potencial Cliente.

8. Recibe el contrato y notifica mediante un correo electronico al Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

9. Recibe notificacion de recepcion de Contrato.

10. Revisa contrato devuelto por el Cliente.

11. Si el cliente firmo el Contrato: Oportunidad de Venta

12.Si el cliente no desea la negociacion:

Intenta negociar con cliente,

enmarcandose en las politicas de comercializacion establecidas para el

producto.

13. Si definitivamente el Cliente no desea participar, cierra la Oportunidad de

Venta.

14. Entrega a la Asistente de Facturacion y Cobranzas para el archivo respectivo.
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Asistente de Facturacion y Cobranzas
15. Revisa el contrato firmado
16. Archiva la copia del contrato.
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5. ANEXOS

Flujograma Emision y seguimiento de contratos (Ver Anexo F)
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1. GENERALIDADES

a. Objetivo

Asegurar el manejo efectivo de las quejas de los clientes, receptando, analizando y

proporcionando las soluciones adecuadas.

b. Alcance

Desde la recepcion de la queja por parte del cliente hasta el analisis de las causas.

Documento de Uso
Interno

No. de Revision: 00

Fecha Ultima Revision:

VENTAS

Vigente desde:

ESPOL




Rediserio de Procesos

FNSAMBIAJFS

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso:

Codigo:

ATENCION DE RECLAMOS

2. POLITICAS

Las quejas de los clientes, seran receptadas por teléfono, fax, correo electronico o en

persona y seran manejadas directamente por la Asistente de Ventas.

Los motivos frecuentes de quejas son los siguientes:

v Fecha de entrega incumplida

v Entrega incompleta

v" Producto no conforme

v" Demora en las cotizaciones

Todos los clientes deberan conocer que se han implementado distintos medios de

comunicacion para atender sus quejas. La difusion se realizara mediante:

v" Publicacion en la pagina Web

v" Folletos
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Asistente de Ventas

1. Escucha o lee atentamente la queja del cliente, luego procede a verificar en
el sistema los datos de la orden de produccion. De acuerdo a la queja
comunicada por cliente coordina con las areas responsables, si es por: fecha
de entrega incumplida 1.1, por entrega incompleta 1.2, producto no conforme o

devolucion 1.3 y demora en cotizaciones 1.4

1.1 Indica a produccion la queja del cliente y solicita las razones del retraso
y la fecha de entrega definitiva, a fin de comunicarselas al cliente.

Realiza el seguimiento correspondiente hasta que se cumplala entrega.

1.2 Verifica en el sistema los despachos realizados hasta la fecha. Sila
orden estd incompleta consulta a Jefe de Produccion, si se va a
completar la orden o no y coordina la fecha de entrega de ser el caso.

Realiza el seguimiento correspondiente hasta que se cumpla la entrega.

1.3 Comunica al Jefe de Produccién la no conformidad, a fin de que se

realice el seguimiento correspondiente y dar una solucion al cliente.

1.4 Consulta con los ejecutivos de ventas responsables de emitir los
cdlculos y coordina la fecha de entrega al cliente. Realiza el

seguimiento correspondiente hasta que se envie la cotizacion.
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2. Al final de cada mes analizara las frecuencias de las diferentes quejas que
se encuentren para de esta manera encontrar las causas que conllevan a

dicha queja y minimizarlas
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4. METRICAS

Tiempo de respuesta de solucion al reclamo
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5. ANEXOS

Flujograma Atencion de Reclamos (Ver Anexo G)
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a. Objetivo

b. Alcance

— Compras.

— Despacho.

1. GENERALIDADES

COMPRAS DE MATERIALES

utilizar en el area de produccion.

Adquirir las materias primas y/o productos terminados, conforme a los

requerimientos de compras, sujetindose a las fichas técnicas de cada material a
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2. POLITICAS

Es responsabilidad del Asistente de Compras, generar la Orden de Compra mediante el
sistema el mismo dia en que es requerida por el Jefe de Compras, una vez que haya sido

aprobada.

Es responsabilidad del Jefe de Compras aprobar, de acuerdo a su nivel de autorizacion

las ordenes de Compra en el sistema, para que puedan ser procesadas.

Es responsabilidad del Gerente General aprobar aquellas 6rdenes de compra que por su

nivel de aprobacion, asi lo requieran.

Las Ordenes de Compra de materia prima y productos terminados se deben requerir con

al menos 30 dias de anticipacion.

Es responsabilidad del Jefe de Compras, revisar que las Ordenes de Compras generadas
contemplen todas las condiciones de negociacion pactadas con los Proveedores, previo a

su aprobacion mediante el sistema.

Es responsabilidad del Asistente de Compras, obtener del Proveedor la Factura

Proforma que reconfirme el requerimiento de la compra.

Es responsabilidad del Jefe de Compras, buscar proveedores de los servicios de

transporte.
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Es responsabilidad del Asistente de Compras, realizar el seguimiento a los Proveedores

y asegurarse que las fechas de entrega se cumplan.

Es responsabilidad del Asistente de Compras, verificar que las facturas enviadas por los
Proveedores contemplen las condiciones de negociacion (precios, cantidades, términos
de pago, fecha de entrega) previamente pactadas, y que el resto de documentacion haya

sido generada correctamente.

El Jefe de Compras debera notificar via correo electronico al Contador de la Empresa,
cuando exista una solicitud de pago urgente, con la finalidad de agilitar el proceso de

emision de cheque para tramite de compras urgentes.

El Asistente de Compras es responsable de reportar al Jefe de Compras, mediante correo
electronico, los tiempos de demora en el despacho de cada uno de los Proveedores de la

Empresa, para la respectiva evaluacion mensual de la gestion de los Proveedores.

Cuando se detecte variacion de precios en las facturas emitidas por el Proveedor, el
Asistente de Compras debe comunicarle por correo electronico al Jefe de Compras para
la respectiva obtencion de la aprobacion del Jefe Financiero para que efectie el ajuste

de ser necesario, previo a la realizacion del pago de la factura.

Es responsabilidad del Asistente de Compras llevar un archivo de toda la

documentacién que soporte este proceso, segun el siguiente detalle:
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— Orden de Compra.

— Factura Proforma del Proveedor.

— Copia de Factura Comercial.

— Notas de Ingreso a Bodegas.

— Y demas documentacion interna que se genere en este proceso.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Jefe de Compras

1. Obtiene lista de materiales “Materias Primas a Comprar™ , y confirma via correo
electronico con el Contador si existe flujo de caja para realizar dichas

adquisiciones:

1.1. Si no existe suficiente liquidez, prioriza las compras mas importantes/urgentes,

y pasa al numeral 2.

1.2. Si existe suficiente liquidez, pasa al numeral 2.

Asistente de Compras

2

Recibe del Jefe de Compra la copia de la lista de materiales de la obra.

3. Identifica el Proveedor, items, presentacion y cantidades solicitadas.

4. Accede al médulo de Compras, transaccion Ordenes de Compra, digita o

selecciona el nombre del proveedor.

5. Presiona pestafia “Términos de Pago”, modifica de ser necesario el plazo

automatico que presenta el sistema para pagar al Proveedor.
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6. Graba e imprime 2 ejemplares de la Orden de Compra y consigna su visto bueno de

elaborado.

7. Presenta al Jefe de Compras las Ordenes de Compra generadas mediante el sistema

y adjunta la Orden de Compra de Excel previamente recibida.

Jefe de Compra

8. Revisa las Ordenes de Compras impresas, confirma que los términos de

negociacion estén acorde a lo pactado con é€l.

Asistente de Compras

9. Archiva en la carpeta correspondiente un ejemplar de la Orden de Compra

generada mediante el sistema.

10. Remite correo electronico al Proveedor con copia al Jefe de Compras solicitando

que se tramite la documentacion previa.

Asistente de Compras

11. Recibe correo electronico del Asistente de Compras y del Jefe de Compras.
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12. Solicita al Proveedor la Factura Proforma de los materiales o productos requeridos.

13. Ingresa la Orden de Pago para el pago anticipado de la compra.

14. Indica al Jefe de Compras que la orden de pago esta lista para su aprobacion.

Jefe de Compras

15. Confirma al Asistente de Compras la aprobacion de la Solicitud de Pago.

Asistente de Compras

16. Imprime 1 ejemplar de la Solicitud de Pago, consigna su visto bueno de elaborado

y guarda en carpeta de compras como soporte.

17. Recibe del Proveedor por correo electronico la confirmacion de la entrega a

despacho de la materia prima.

18. Indica al Jefe de Compras el nimero de la Orden de Pago para su aprobacion.

Jefe de Compras

19. Confirma al Asistente de Importa la aprobacion de la Orden de Pago.
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Asistente de Compra

20. Imprime 1 ejemplar del Orden de Pago, consigna su visto bueno de elaborado y

guarda en carpeta de compras como soporte.
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RECEPCION DE MATERIA PRIMA PARA REVISION

1. GENERALIDADES

a. Objetivo

Realizar las inspecciones de acuerdo a la metodologia establecida en el area de

control de calidad, en la recepcion de la materia prima, utilizados en la elaboracion

de las obras, para determinar su aceptacion o rechazo.

b. Alcance

— Control de Calidad.

— Despacho
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2. POLITICAS

Es responsabilidad del Jefe Compras, comunicar la fecha de entrega de la materia prima
al Bodeguero y al Jefe de Control de Calidad, para la correcta programacion en las

o

inspecciones de la materia prima.

El Jefe de Control de Calidad es responsable de la verificacion de la materia prima que

se utilizara en el area de produccion.

Es responsabilidad del Bodeguero, tener la materia prima que no ha sido revisada,
correctamente identificada, y no mezclada con la materia prima aceptada, para evitar

posibles equivocaciones.

El bodeguero debera exigir las guias de remision al transportista antes de su despacho y

verificar que la informacion es correcta.

De existir un atraso en el ingreso de la materia prima y no tener las revisiones
pertinentes, la responsabilidad es del Jefe de Control de Calidad realizar las

inspecciones para el ingreso de la materia prima a produccion.

El Bodeguero es responsable de comunicar al Jefe de Control de Calidad el ingreso de

materia prima a la bodega.

El Jefe de Compras es responsable de la gestion de la materia prima rechazada. El Jefe
de Compras es responsable de comunicar al Proveedor del retiro de la materia prima

rechaza en el caso que suceda.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Bodeguero

1. Recibe ¢l Bodeguero la Materia Prima, el original de la Guia de Remision y

Factura generada por el Proveedor (en el caso de que no haya sido enviada previo a

la recepcién del material/producto).

!\J

Verifica las cantidades entregadas con las solicitadas, de existir diferencias
comunica la novedad al departamento de compras y se repite el proceso, en caso

contrario contintia el proceso.
3. Elabora y envia la solicitud de revision al Jefe de Control de Calidad.

Jefe de Control de Calidad

4. Recibe solicitud de revision y procede asignar al Inspector de Calidad para que

realice la inspeccion solicitada.

5. Entrega al Inspector de Calidad fichas técnicas del material que se encuentra en la

bodega.

Inspector de Calidad

6. Recibe solicitud de revision y fichas técnicas de materiales y procede a realizar la

revision.
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7. Revisa cada una de las muestras escogidas y verifica los atributos vs. ficha técnica

de los materiales.

7.1. Si la muestra escogida cumple con los estandares de calidad, procede a colocar
la etiqueta de “producto conforme”, firma y dispone el ingreso a la bodega. Ir
al numeral 9

7.2. Si la muestra escogida no cumple con los estandares de calidad, procede a

colocar la etiqueta de “producto no conforme”, firma y comunica al Jefe de

Compras de la novedad encontrada en la materia prima. Ir al numeral 8

Jefe de Compras

8. Recepta la novedad y gestiona las actividades necesarias con los Proveedores, y se

repite el proceso, ir al numeral 1
Bodeguero

9. Ingresa la materia prima al sistema.
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4. METRICAS

Numero de materia prima aceptada
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5. ANEXOS

Flujograma Recepcion de Materia Prima para Revision. (Ver Anexo 1)

Etiqueta para Control de Calidad de materia prima (Ver Anexo N)
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6. APROBACIONES

Jefe de Control de Calidad

Gerente General

Gerente Operativo

Documento de Uso
Interno

No. de Revision: 00

Fecha Ultima Revision:

Vigente desde:

CONTROL DE CALIDAD







Redisenio de Procesos MPC

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

FNSAMBIAJES

Proceso: CONTROL DE CALIDAD Pagina
PUERTAS METALICAS ¥ ESTRUCTHRAS l1de7
Codio: CONTROL DE CALIDAD DE OBRAS Capitulo:
go: TERMINADAS GENERALIDADES |

CONTROL DE CALIDAD DE OBRAS TERMINADAS

1. GENERALIDADES

a. Objetivo

Inspeccionar los atributos de las obras terminadas en base al arte desarrollada con
las especificaciones del cliente, con la finalidad de establecer si la obra cumple con

los requisitos exigidos.

b. Alcance

Produccion

Control de Calidad.

I

|

|

Despacho
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2. POLITICAS

Es responsabilidad del Jefe Produccion entregar al Jefe de Control de Calidad la

solicitud de revision.

El Jefe de Control de Calidad es el responsable de asignar el Inspector de Calidad para

cada obra terminada, para su respectiva revision y despacho.
El Inspector de Calidad es responsable de la “aceptar” o “no aceptar™ la obra terminada.

El Inspector de Calidad debera registrar todos los detalles en la solicitud de revision en

el caso que la obra no fuera aceptada.

El Jefe de Control de Calidad es responsable de la aprobacion de la calificacion que del

Inspector de Calidad, antes del despacho de la misma.

El Inspector de Calidad deberd realizar la revision estrictamente del arte aprobada

previamente por el cliente.

En el caso que existieran reclamos por calidad de la obra, la revision la debera realizar

¢l Jefe de Calidad junto con el Inspector asignado.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Jefe de Produccion

Envia solicitud de revision y arte, al departamento de control de calidad, para que

se proceda a la revision de la obra terminada.

Jefe de Calidad

Recibe solicitud de revision y arte de la obra terminada.

3. Selecciona al Inspector de Calidad y entrega el arte de la obra segun corresponda. y

procede asignar a entregar al Inspector de Calidad para la revision de la misma.

Inspector de Calidad

Recibe el arte correspondiente a la obra a revisar y procede a la revision de la

misma.

4.1. Si la obra cumple con el arte entregada por produccion, va al numeral 4.1.1,

caso contrario va al paso 4.1.2.

4.1.1. Coloca una etiqueta a la obra “no aceptada™ y firma, ademas escribe
novedad en la solicitud de revision, en la cual se indica que no cumple

con las especificaciones con el cliente y se envia a reproceso. Va al paso

3
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4.1.2. Coloca una etiqueta a la obra de “aceptada™ y firma y envia la misma

al departamento de despacho. Va al paso 6.

Jefe de Produccion

5. Recibe la obra y la solicitud de revision con el comentario de la misma, para que se

proceda al reproceso de la obra, parcial o total como fuera el caso. Va al paso 2.

Bodeguero

6. Recibe obra “aceptada”™ y elabora la orden de despacho para la posterior entrega al

cliente.
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4. METRICAS

— Nivel de Satisfaccion del Cliente
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5. ANEXOS

Flujograma Control de Calidad de Obras Terminadas (Ver Anexo J)

Etiqueta para Control de Producto Conforme (Ver Anexo O)
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CAPACITACION DEL PERSONAL

1. GENERALIDADES
a. Objetivo
Capacitar, desarrollar o entrenar al personal en conocimientos que le permitan
mejorar sus habilidades, aptitudes o destrezas para el crecimiento organizacional y

personal del colaborador

b. Alcance

A todos los empleados de la empresa.
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2. POLITICAS

Todos los empleados deberan asistir obligatoriamente a las capacitaciones que sean

invitados.

Todas las capacitaciones seran debidamente programadas sean estas internas o externas.

De no haber justificacion se cobrara el 50% de la inversion, en caso de ser una

capacitacion externa, y si es interna se les llamara la atencion por escrito con copia a su

carpeta personal.

En caso de capacitaciones no planificadas deberan tener la aprobacion de Gerencia

General.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Gerente Administrativo Financiero

1. Una vez aprobado el Plan de Capacitacion lo ejecuta.

2. Coordina la capacitacion respectiva en conjunto con los responsables de cada

area.

Asistente Administrativa y R.R.H.H.

3. Enviar invitacion a los empleados de la capacitacion a efectuar.

Participante de la capacitacion

4. Asistir puntualmente al evento y dar un Optimo rendimiento, para un

mejoramiento profesional y personal dentro de la empresa.

Asistente Administrativa y R.R.H.H.

5. Gestionar pagos de capacitacion u otros gastos generados para el efecto.

6. Entregar formulario de Evaluacion de capacitacion al final del evento.
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Participante de la capacitacion

7. En caso de capacitacion externa, entregar copia del certificado y evaluacion del

evento a Asistente Administrativa y R.R.H.H.

Asistente Administrativa y R.R.H.H.

8. Realiza informe de la Evaluacion de Capacitacion y entrega a Gerente

Administrativo Financiero

Gerente Administrative Financiero

9. En caso desfavorable en el Informe de la Evaluacion de Capacitacion, toma

acciones correctivas al respecto.

Asistente Administrativa y R.R.H.H.

10. Actualizar la Base de datos capacitacion del personal.
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6. APROBACIONES

Gerente General

Gerente Administrativo Financiero
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SEGUIMIENTO DEL PAGO DE LOS CLIENTES

1. GENERALIDADES

a. Objetivo

Realizar el seguimiento del pago de los clientes que no cumplen con las fechas

establecidas de pago, por concepto de obras terminadas, a efecto de incrementar

la liquidez de la organizacion.

b. Alcance

— Facturacion y Cobranzas.
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2. POLITICAS

El Jefe Administrativo es responsable de controlar el seguimiento general de los
pagos de las facturas de los clientes, velando por el cumplimiento del presupuesto

mensual de cobranzas establecido por el Gerente Administrativo Financiero.

Es responsabilidad del Asistente de Cobranzas, realizar el seguimiento diario de

cobranza de los clientes que estan por vencer y vencidos.

El Asistente de Cobranzas debe planificar diariamente la gestion de cobro, segin el
numero de clientes y de acuerdo a las peticiones realizadas por el Ejecutivo de

Ventas, priorizando aquellas que requieran confirmacion inmediata.

El Asistente de Cobranzas es responsable de informar al Jefe Administrativo la

planificacion de la gestion de cobranza.

El Asistente de Cobranzas es responsable de registrar en el sistema, el resultado
obtenido por las llamadas realizadas a los clientes, el mismo dia en que hayan sido
recibidas por parte del mismo, con el fin de asegurar que la informacion reportada

se encuentre actualizada.

Es responsabilidad del Asistente de Cobranzas realizar 3 intentos cuando la llamada

del cliente se encuentra pendiente.
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El Jefe Administrativo es responsable de controlar que los cobros de la cartera sean

reportados en los dias establecidos

El resultado obtenido de cada llamada realizada, debe ser seleccionado en el sistema

de acuerdo a la siguiente tabla de categorias:

Resultado de llamada

Categoria de llamada (sistema)

pago o Proxima llamada

- Llamada exitosa en la cual se | LLC: Llamada

obtuvo informacion sobre Fecha de Completa

- Numero Ocupado

- Teléfono marcado no contesta LLP: Llamada

Pendiente

- No existe el numero de teléfono

pertenece al contacto requerido

- Nuamero equivocado que no | NI: Nimero incorrecto

El seguimiento al pago de los clientes debe efectuarse diariamente, otorgando

prioridad al monto adeudado, y al tiempo de vencimiento de las mismas.

Es responsabilidad del Cajero el ingreso de los pagos recibidos al sistema, por

concepto de pago de los clientes.
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El Asistente de Cobranzas debe comunicar de manera semanal o diaria al Jefe

Administrativo. un informe de la Gestion de Cobranza realizada.

El Jefe Administrativo debe entregar de manera semanal o diaria al Gerente

Administrativo Financiero, un informe de la Gestion de Cobranza realizada.

La excepcion a cualquier politica declarada en este proceso, debe ser autorizada por

el Gerente Administrativo Financiero.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Asistente de Cobranzas

1. Ingresa al sistema y escoge la actividad de llamadas pendientes por cartera activa.

!\)

los pagos se encuentran listos.

Recibe requerimiento del Ejecutivo de Ventas, para que confirme con el cliente, si

3. Realiza la llamada al cliente, y obtiene resultados segun sea el caso.

3.1.  Si la llamada es atendida, confirma si se encuentra listo el pago, y obtiene

respuesta del mismo.

3.1.1. Si el pago se encuentra listo, confirma fecha de pago, y procede de

acuerdo al caso.

3.1.1.1. Si la fecha de pago es igual al dia en que fue ejecutada la

llamada, comunica o contacta telefonicamente al Ejecutivo

de Ventas, vy

procedimiento.

le comunica la novedad. Finaliza
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3.1.1.2. Sila fecha de pago es posterior al dia en que fue ejecutada la

llamada, ingresa al sistema la fecha indicada, y concluye el

proceso.

3.1.2. Si el pago no se encuentra listo, confirma fecha en la cual estara listo,

y continta con el paso 5.

ol
b2

Si la llamada no es atendida, ingresa en Calendario de Actividades, el

resultado de la llamada como pendiente, y una vez concluido el listado de

llamadas del dia, vuelve a realizar lo detallado en el paso 3.

3.3.  Si la llamada no pudo ejecutarse, debido a un error en el nimero telefonico,

marca en el sistema la categoria de numero incorrecto, y finaliza el

procedimiento. Ver Procedimiento de Actualizacion de Informacion.

4. Recepta la fecha en que estara listo el pago, de ser el caso, y registra en Calendario

de Actividades la fecha 6 el resultado de la llamada. Regresa al paso 3, para

continuar con el siguiente socio.

concluir la lista mostrada.

5. Continta efectuando las llamadas a los socios que aparecen en el Calendario, hasta
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4. METRICAS

— Monto recaudado al mes de clientes vencidos.

— Monto recaudado al mes de clientes por vencer.
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6. APROBACIONES

Jefe Administrativo

Gerente General

Gerente Administrativo Financiero
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Bajo nuestro punto de vista el redisefio de procesos consigue mejoras radicales,
permite una reduccion de los tiempos y costes de los procesos, mayor control de
los mismos, eliminacion de operaciones innecesarias y mayor flujo de

informacion.

El redisefio de procesos es una herramienta administrativa y de operaciones para
poder mejorar los productos que una empresa ofrece. A través del re-
planteamiento de sus actividades logran optimizar todos los recursos en

beneficio directo tanto de la organizacion como del cliente mismo.

Los indicadores son importantes para evaluar y dar seguimiento a los procesos.

Permiten medir cambios a través del tiempo.

Para alcanzar el resultado esperado con el redisefio de procesos la clave esta en
la forma de resolver el problema, se requiere de un cambio drastico para
garantizar el 100% de efectividad en cuanto a la obtencion de resultados, de otra

forma, lo que se obtendra serdn sistemas hibridos que no garantizan el éxito.

No se puede dejar a un lado la importancia que tiene el recurso humano ya que
son las personas que conforman la organizacion, las que van a innovar y las que

van a conseguir la satisfaccion al cliente.

Cualquier proceso de mejora a instalar en una empresa no es inmediato, porque
supone hacer las cosas con una buena planeacion y recursos disponibles. Los
costos que implican invertir en herramientas de mejora siempre seran un factor

justificante para llevarlos o no a cabo.

Contar primordialmente con un Manual de Politicas y Procedimientos ayudara a

canalizar el papel que tiene cada persona en su puesto de trabajo.
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XI. RECOMENDACIONES

Es recomendable el uso de consultores externos para la metodologia del redisefio de
procesos, pero se deberd contar con lideres de proyecto internos que conozcan de la

operacion para la fase de implementacion y desarrollo de cambios en la empresa.

A continuacién presentamos unas recomendaciones puntuales:

a. El proceso de produccion, pedidos de materiales y contabilidad de costos deben

estar sistematizados e integrados.

b. Las ordenes de produccién deberdn estar de manera secuencial en funcion de la

fecha de ingreso debidamente sistematizado e integrado.

c. Los productos que se fabrican deben estar en base de datos con su respectivo

desglose de materiales.

d. Los productos mas representativos deben estar en planos ya establecidos,

sistematizados e integrados con la familia de materiales.

e. La empresa debe comprometerse en trabajar con la lista de familias de materiales ya
establecida y actualizarla siempre y cuando sea necesario por la persona responsable

para evitar duplicidad de informacion.

f. De ser un producto desconocido para el departamento de Ingenieria, la empresa
debe identificar si requiere una asesoria técnica para que se pueda contemplar éste

costo extra en la cotizacion final al cliente y de esta manera evitar pérdidas.

Que todas las recomendaciones propuestas sean canalizadas con honestidad y

responsabilidad, el reto es duro pero no imposible.







ANEXO A
ENTREVISTAS

Nombre del Entrevistado: Javier Murillo

Cargo:Jefe de Operaciones

Elaborar el cronograma de trabajo todos los dias sabados junto con el Jefe de planta a
partir de las 6rdenes de produccion. El cronograma de trabajo (inico documento) no se
cumple el 100% pues siempre existen actividades que no se han contemplado. Cuando
el Jefe de Planta realiza el cronograma necesita la revision o visto bueno del Jefe de

Operaciones.

Supervisa las rutas de la visita a los clientes por parte de los vendedores, es decir
monitorea las visitas realizadas diariamente por los vendedores, los mismos que le
envian por correo todas las novedades encontradas. Por lo general da apoyo a los
vendedores en el cierre de las negociaciones; ademas supervisa las obras externas e

internas que se encuentran en proceso.

Contrata personal en el area de produccion cuando es necesario. No hay criterio de
calificacion para seleccionar a los obreros, muchas veces contratan al empleado en base

solo a la experiencia que tienen.

Recalca que los soldadores deben ser altamente calificados, y con una experiencia de 10

afios, porque después ellos son utilizados como armadores en el area de ingenieria.

La empresa no invierte en capacitacion, pese a que existen clientes que exigen obreros
calificados para el trabajo. Mantiene que los operarios no necesitan ningin tipo de

entrenamiento, ya que es un trabajo mecanico.

Siempre hay retroalimentacion de como estan trabajando los obreros con el Jefe de
Planta y hay reuniones semanales con el Gerente Propietario de una manera informal.

No existe una entrega de reportes, ni informe de las actividades realizadas.




Por otro lado el area de produccion no cuenta con las suficientes herramientas para los
obreros. El tiempo de elaboracion de puertas enrollables es de un dia, o maximo tres y
en las obras de ingenieria depende de su disefio. Esto puede tomar de quince dias en
adelante para la entrega de las mismas.

Las cotizaciones muchas veces no se entregan en el mismo dia, puesto que los
vendedores en la linea de ingenieria no tienen la experiencia, ni el conocimiento
necesario para elaborar ellos solos una cotizacion. Entonces necesitan apoyo del Jefe de
Operaciones o de un vendedor experimentado en el area de estructuras metalicas. Los
planos se los realizan a mano, sélo cuando son clientes grandes se paga para la

realizacién en algin programa para que tenga una buena presentacion.

Hay problemas con las puertas de garajes por no cumplir las especificaciones del
cliente, recibiendo quejas y muchas veces no quieren pagar el valor establecido en la

negociacion. Los clientes de puertas de garaje pertenecen a un estatus alto.




Nombre del Entrevistado: Stephanie Ramirez

Cargo:Asistente de Ventas

La funcién principal es de realizar las cobranzas de los clientes vencidos y por vencer.
Considera que los vendedores no estan informando las politicas de pago a los clientes,

puesto que no se cumple la contra entrega.

Elabora o6rdenes de compra, notas de crédito, ingresa los anticipos de obras,
cotizaciones de enrollables se ingresan en el sistema, facturacion por érdenes de trabajo,

sin la orden de instalacion no puede realizar la facturacion.

También se encarga de realizar compras de suministros de oficina, muchas veces la
gestion de compra de materiales, la gestion de limpieza, y de la organizacion de

eventos (cumpleaiios, fiestas de la empresa, aniversarios, etc.)

Realiza la calificacion de clientes, y la recepcion de todos los documentos que les

exigen a los mismos. Hace la labor de llevar los documentos y tramites legales.

Cada lunes elabora el monitoreo de ventas, el cual contiene todo cuanto se ha facturado

mensualmente. Este reporte se lo envia por email al Gerente Propietario.

El Asistente de Ventas llama a algunos clientes para hacer seguimiento post venta, por
alguna inconformidad, recepta llamadas de los clientes y sirve de apoyo a todos los

vendedores.

Al cliente se le envia su oferta contrato con la cotizacion previa realizada con el cliente,
el cliente firma y da el anticipo al vendedor y se procede a elaborar la orden de
produccion entonces se comienza con la obra, sin anticipo no se comienza la obra. Hay
clientes que llevan el anticipo a la oficina, porque se trata de obras pequeiias, y por lo
general ellos se acercan a realizar cotizaciones a la empresa sin que un vendedor los

haya visitado.




Inicialmente el asistente de ventas ingresaba todas las ordenes de la division de puertas
y de la division de ingenieria; pero habia muchos inconvenientes ya que no se
detallaban las especificaciones del cliente. Ahora los vendedores son los que ingresan
las ordenes de produccion de las obras; el asistente de ventas debe aprobarlas y luego

pasan al Jefe de Planta para su proceso normal.

Todos los vendedores acuden al asistente de venta, para que verifique el stock de
materiales en bodega u otro tipo de informacion que se necesite en ese momento.
Cuando tiene que verificar el stock en bodega debe dirigirse a la misma para hacerlo.
Muchas veces el bodeguero no se encuentra en su puesto porque tiene otras funciones u
otras actividades que no le competen, y hay que buscarlo por toda la planta, incluso hay
obreros que necesitan otros materiales para las obras, pero como el bodeguero esta en

otras actividades se crea un problema.




Nombre del Entrevistado: Alexandra Carrera

Cargo: Facturacion

Se encarga de la atencion a los distribuidores dentro y fuera de la ciudad. Recibe
llamadas y visitas de los clientes, mantiene comunicacion con los proveedores y estd

verificando con bodega la existencia de los materiales para poderles realizar las ventas.

No hay proceso de publicidad, no esta estructurado como tal, pero esta delegada porque

sus estudios se orientan al marketing y ventas.

Tiene contactos con los proveedores de disefio, cualquier cosa que sea de imprenta,
tripticos, eventos para Expoplaza. Elabora campaiias comerciales pero no son tomadas

en cuenta porque la gerencia esta concentrada en la division de ingenieria.

Los distribuidores no tienen la atencion que la empresa tenia anteriormente, porque
todos estan concentrados en la division de ingenieria. Hay reuniones con ellos una vez

al afio. En este afio 2007 se les entrego carné, camisetas, etc.

Los distribuidores que maneja son los interesados en las puertas enrollables. Se encarga
de venderles paquetes de laminas y todos los accesorios para formar una puerta

enrollable ya sea por teléfono, celular o por correo

Facturacion tiene el apoyo del asistente de ventas, cuando estd ocupada y no puede
hablar con ellos, ademas tiene el rol de una vendedora de planta igual que el asistente de

ventas.

Realizé un plan de marketing pero no se implementd. Es decir no fue tomado en
cuenta. No hay reportes establecidos que tenga que entregar; pero semestralmente le

envia un analisis de distribuidores y las debilidades que hay en las mismas al Gerente.

Los distribuidores no tienen apoyo ni incentivos por parte de Ensamblajes S.A. que sélo
se preocupa de vender. A ellos no se los visitan y por iniciativa propia muchas veces le

toca hacerlo. Lleva trabajando para la empresa 8 meses y atin no los conoce a todos.

_—




Los distribuidores ocupan el 50% de las ventas totales de la empresa, seguido por

ingenieria. Estos son clientes fijos y consecutivos, porque son fieles a la marca
“Intaco™, ahora en el mercado hay mucha competencia aunque no tienen la misma
calidad de Ensamblajes. Este es el unico potencial porque se vende el espesor que debe
ser, pues las laminas de los otros competidores son mas delgadas, por esta razon tienen
precios mas bajos: pero hay que corregir ciertos procesos como pegada de picaportes,

binchas, que la soldadura va pasado de la lamina, que el acabado de la obra se pierde.

Envia a provincia todos los accesorios para que los distribuidores armen sus puertas
enrollables, como son resortes, laminas, poleas y todos estos accesorios llevan la marca

de Intaco.




Nombre del Entrevistado: Erika Lopez

Cargo:Vendedor

Los vendedores cuentan con una base de datos con teléfonos y direcciones, que les
permite hacer llamadas y preguntar por las personas responsables del area de

mantenimiento y concretar una cita para ofrecer los servicios de la empresa.

Se realizan recorridos dentro de la planta donde van a realizar la obra, identifican el
requerimiento del cliente; luego con todas las indicaciones regresan a oficina para
desarrollar las cotizaciones que se realizan en Excel, calcular el tiempo de la entrega del
producto y como se va a planificar la elaboracion de la misma. En esta parte el

vendedor habla con el Jefe de operaciones y con el Jefe de planta.

Para poder cotizar se debe visitar el sitio de la obra, porque en el sitio se ve la
necesidad de la misma, para no obviar ningun detalle. Una vez que se tiene la
cotizacion se regresa donde el cliente para que proceda a revisarla y aprobarla, luego se
dirige a oficina y procede a elaborar el contrato. Este a su vez es revisado por el Jefe de
operaciones, luego el vendedor lleva el documento para que sea firmado por el cliente.
Cuando el contrato esta firmado, el asistente de ventas se comunica con el cliente para

que se proceda a cancelar el anticipo.

Vendedores ofrecen puertas de garaje, enrollables, motores y todas las piezas para armar
una puerta, asi como también los trabajos de estructura metalica. Cuando se refieren a
este tipo de trabajos de ingenieria lo tienen que consultar con el jefe de operaciones y

con otro vendedor (Gerardo) porque €l tiene mayor experiencia y conocimiento.

Usualmente entregan el mismo dia la cotizacion al cliente, por fax o personalmente;
pero cuando salen obras que necesitan muchos detalles u otro tipo de asesoramiento se
necesita mas tiempo. Dentro de la cotizacion se contemplan los asesoramientos o las

nuevas cosas si las hubiera.

El jefe de planta debe estar en la etapa del proceso y de instalacion; pero muchas veces
no puede por sobrecarga de trabajo y los vendedores deben realizar la funcion de

supervision. La mayoria de veces se debe estar todo el dia en el sitio de la obra.




Hay problemas de instalacion, planificacion y acabados por parte del area de

produccion, y muchas veces los vendedores tienen que resolver estos problemas. Los
obreros no tienen conciencia de lo que estan haciendo, falta supervisién en las obras

pues muchas veces se quedan solos.

Los vendedores muchas veces deben ir a comprar los materiales y dejarlos en donde se
esté realizando la obra. EIl dnico chofer que hay solo lo ocupan para la linea de

ingenieria. A la semana se venden de cinco a seis puertas entre todos los vendedores,

los trabajos de ingenieria son mas largos, dependen del disefio.

Existen empresas multinacionales que son muy exigentes pero Ensamblajes S.A. en la
division de puertas no estd al nivel de cumplir estas especificaciones por no contar con
el personal calificado ni con la supervision de las obras cuando estdn en proceso.
Anteriormente no se trabajaba con clientes que exigian altos niveles de calidad, sino con
clientes pequefios que se conformaban con lo que se les entregaba. En la division de
Ingenierias no tienen este tipo de problemas porque los obreros que trabajan en ésta

linea son gente especializada y también existe una supervision de las obras.




Ejemplo de un reclamo de un cliente en la division de puertas:

El trabajo fue en Cocoa S.A. las puertas enrollables que se instalaron se doblaban
formandose una especie de panza, obviamente el cliente no queria pagar o cumplir
con la contra entrega. Después que los obreros la desmontaron se dieron cuenta
que la puerta no contaba con los angulos correctos es decir angulos mas

reforzados.

Cada viernes hay reuniones con el Jefe de Operaciones para informar de las novedades

de las obras. Estos informes son de manera informal.




Nombre del Entrevistado: Fernando Guevara

Cargo: Jefe Administrativo

Todo lo que tiene que ver con el egreso e ingreso de dinero depende de ¢l y los
problemas financieros recaen sobre su deber. Se encarga también de la administracion
de personal, tiene la responsabilidad de elaborar los contratos de trabajo en general.
Los valores ya estan parametrizados. La seleccion del personal es realizada por el Jefe

de Planta o Jefe Operaciones.

Tiene la responsabilidad de realizar el pago de proveedores. Primero recibe la orden de
compra elaborada a mano que la firma el Jefe de Planta y luego el asistente de ventas la
envia al proveedor, éste pasa la factura al Jefe Administrativo y se procede a pagar con
cheque a la vista o cheque post fechado o si es a crédito, se paga cuando se vence la

factura.

Todo se maneja manualmente, no hay automatizacion, lo Unico que se realiza son
comunicaciones via email para la realizacion de compras. Existen dos tipos de

compras: materiales de consumo de materia prima y para las obras en general.

No existe analisis de créditos para los clientes, ésto queda a consideracion dependiendo
del comportamiento que haya tenido el cliente durante sus compras o de la obra que

haya solicitado.

No se encuentran establecidos rangos para los anticipos que el cliente debe de realizar
antes de iniciar la obra. [Estos pueden ser del 40%, 50% o6 60% dependiendo.
Normalmente se conversa con el Gerente para establecer el anticipo: pero la politica es
de 60% de anticipo y 40% contra entrega, pero no se cumple cuando son montos
grandes. Cuando éstos son grandes el Gerente y el Jefe de Operaciones son los

responsables y cuando son montos pequefios el vendedor y el Jefe Administrativo.

Los créditos son analizados desde los $500 y a partir de los $35000 los debe autorizar el

Gerente Propietario. La facturacion es automatizada, solo la orden de compra se realiza

manualmente.




Existen dos cajas, una a cargo de la Facturacion que lleva lo que son los distribuidores y
otra a cargo de la asistente de ventas que es referente a la division de puertas y division

de ingenieria.

El inventario de bodega lo realizan cada cuatro meses y el de activo cada seis meses.
Siempre se esta buscando la posibilidad de adquirir maquinarias a créditos, porque no
hay liquidez. Estas compras se realizan de acuerdo a la necesidad que haya en el

momento.

Contabilidad envia al Jefe administrativo un informe completo de todos los activos

fijos, y luego él elabora un informe resumido al Gerente propietario.

El mayor problema se da por falta de liquidez, siempre hay pedidos de dinero tales
como: anticipos para los obreros, eventualidades y compra de materiales, es aqui que se
presentan mas inconvenientes ya que las obras salen a cada momento. El vendedor se
demora en realizar los pedidos, por lo que no hay tiempo de pagar a los proveedores, y

no se puede verificar a tiempo si hay deudas pendientes con ellos.




Muchas veces se tiene que finalizar obras para su entrega, pero resulta que no hay
materiales en stock, aunque existen minimos establecidos, el bodeguero no informa a
tiempo cuando el material ya no hay en bodega y existen algunos materiales que se debe

pedir de 4 a 5 dias de anticipacion como por ejemplo el fleje, perfiles y rieles.

Por otro lado los clientes como El Café no cancelan a tiempo y por lo tanto se genera un

problema de liquidez, tanto para el pago a los proveedores y los sueldos del personal.




Nombre del Entrevistado: Marisol Arieta

Cargo:Asistente Administrativa

Es la persona encargada de llevar la caja chica, realiza cheques, roles de pago y
anticipos, elabora las facturas por compras, comprobantes de retenciones, todo lo que

debe llevar una factura, gastos, orden de compra.
En el momento que ingresa algo al inventario debe pasar la factura al bodeguero para
que el haga el ingreso. Todas las facturas de inventario se las guardan en un archivo y

esas son las cuentas por pagar.

Realiza anticipos para los empleados y para los proveedores. Cuando las facturas no se

cancelan en su totalidad se emiten las notas de créditos para los anticipos.

La asistente de ventas y facturacion son las que llevan las cuentas por cobrar.

Hay muchas funciones que el Jefe Administrativo va a transferir al Asistente

Administrativo, no hay politicas de entrega de informes o reportes.




Nombre del Entrevistado: Fredys Zambrano

Cargo:Bodeguero

Esta encargado de todo lo que ingresa y egresa de la bodega. Cuando son obras
internas, ¢l tiene la copia de la orden de produccion y procede a descargar del sistema

los materiales que se necesitan.

Despacha diariamente a los obreros los materiales que van utilizar en las diferentes
obras y se rige por la orden de despacho que le entrega el Jefe de Planta, donde se
especifica las cantidades que debe entregar. Este documento se lo entregan en la

mafana o al final del dia anterior.
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La asistente de ventas es la Gnica que elabora la orden de compra de los materiales y
realiza el pedido a los proveedores, luego la envia a bodega para que realice el ingreso
de los materiales cuando llegan a la planta. El Jefe de Planta es la persona responsable

de verificar las existencias de materiales y avisar cuando falten en stock.




Esta encargado de los clientes que llegan a la empresa para despacharles lo solicitado, €l
tiene la copia de la factura para entregar los mismos. Muchas veces el cliente llega y no
esta listo el producto, lo que lleva a que descuide su puesto de trabajo para ir a
supervisar el producto por eso se atrasa cuando hay muchos pedidos y estan los clientes
en espera. No se alcanza para realizar los egresos e ingresos al sistema, y se acumula la
informacion, en mucho de los casos debe quedarse hasta las siete de la noche, siendo su

hora de salida a las cinco.

Despacha los materiales y productos a los distribuidores que se encuentran fuera de la

ciudad, asi como también se encarga de elaborar la guia de remision.




ANEXO B
ORGANIGRAMA FUNCIONAL PROPUESTO PARA ENSAMBLAJES S.A.

ENSAMBIAIES i
PUERTAS METALICAS Y ESTRUCTURAS [ Sistemas* }_ _( Legal* J

{ Contraloria* i_

1 1 |
Administracion y Aseguramiento de la
Operaciones Finanzas Calidad
| 1

1 1 1

1
( Produccion } { Ventas ] [ Disefio ] [ Administracion ] { Finanzas ]
by T\
Ad.y RRHH —£Contabiiidad y Tesoreria]
Compras - "{ Facturacién y Caja ]

Despacho

* Staff externo Cobranzas
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ANEXO C
ORGANIGRAMA JERARQUICO PROPUESTO PARA ENSAMBLAJES S.A.

[ Gerente General ]

E"Mm mis [ Sistemas® ]_ _( Legal ]

PUERTAS METALICAS Y ESTRUCTURAS
[ Contraloria* I
| | | | i &
Gerente de Operaciones Gerente Administrativo Jefe de Control de calidad
Financiero
) | | ) | i | = | |
L Jefe de Produccién } [ Ejecutivos de Ventas ] [ Disefador ] [ Jefe de Finanzas ] [ Jefe Administrativo ] [ Inspector de Control de ]
Calidad

Supervisor Asistente Contable Asistente Ad. y R.RH.H.
Puertas
| Soldadores ] [ Cajero ] | Asistente de Compras ]
I Pintores J [ Asistente de Cobranzas ]
I Operarios ] l Bodeguero ]
Supervisor Auxiliar de Bodega
Ingenieria
Armadores ]
[ Pintores ]

* Staff externo ._L Soldadores ]




ANEXO D : FLUJOGRAMA DE LA ELABORACION DEL PLAN COMERCIAL

VENTAS

JEFE DE VENTAS

GERENTE GENERAL

Elabora Plan Comercial en
base a los linemientos de Ia

empresa y elabora Ia
|presentacién para el Gerente
General.

Plan Comercial

Envia el Plan Comercial al
Gerente General.

Recibe el Plan Comercial y

i

Ingresa al Sistema y
descarga plantilla para el
ingreso de rubros, cuentas y
gastos para el presupuesto
de ventas

Registra en Ia plantilla los
nuevos linemientos para el
presupuesto de venta .

File

Plantilla

o

Verifica rubros, cueatas y
gastos en la plantilla para el
nuevo presupuesto de ventas.

Genera e imprime ¢l nuevo
presupuesto general del

Informacién istom
sistema,

ingresada
correcta

Presupuesto General

Envia ¢l Pri

procede analizarlo junto con
Jefe de Ventas,

Define el nuevo Plan
Comercial acorde a las
xpectativas y proyecciones y

rentabilidad de la emp

Plan Comercial

Entrega el nuevo Plan
Comercial al Jefe de Ventas,

Plan Comercial

~_.._./’-——

Recibe Presupuesto General
y verifica si las cantidades

p
General al Gerente General.

Presupuesto General

Envia el Presupuesto
General al Gerente General.

Presupuesto General

Informa via correo
electrénico el Presupuesto
General al Gerente de
operaciones y al Gerente
Administrativo Financiero.

Presupuesto General

— estin acorde a las
expectativas,proyecciones y
rentabilidad de la empresa,

Presupuesto General

Informacién

Envia el Presupuesto
correcta

General al Jefe de Ventas

Presupuesto General




ANEXO E : FLUJOGRAMA ASIGNACION Y CONTROL DE METAS COMERCIALES

VENTAS

JEFE DE VENTAS

EJECUTIVO DE VENTAS

GERENTE DE OPERACIONES

B w
Revisa Plan Comercial
previamente aprobado y

asigna las mismas al
Ejecutive de Ventas.

Plan de Capacitacién

Ingresa al sistema, asigana
grupo de cuentas/contactos y
ejecuta .

Verifica si la asignacién
realizada fue correcta

Elabora y envia correo \ )

electrénico omunicando la

Recibe correo electrinico,
ingresa al sistema y revisa el

Correo Electrénico

Recibe comunicado y revisa

grupo de cuentas/contactos
asignados por el Jefe de
Ventas

Correo Electrénico

Incluye
cuentas
actuales

Gestién
Comercial

Informe de Gestién
Comercial

cuentas asignadas
C ica la novedad al Jefe
de Ventas
Recibe Informe de Gestién
Comercial

Elabora Informe de la
Gestién Comercial realizada
y lo envia al Jefe de Venta

Comunica al Gerente de
Operaciones sobre las
novedades encontradas y
envia "Informe de Gestién
Comercial "

Informe de Gestién
Comercial

No

Archiva el "Informe de
Gestién Comercial™ a la
fecha y continua con el
segumiento respectivo en
base a las metas establecidas.

nforme de Gestin
Comercial

Recibe "Informe de Gestién
Comercial"

Informe de Gestién
Comercial

Ingresa al sistema y consulta

el "Segumiento de Ventas",

previamente ingresa el rango
de fecha.c

Revisa "Informe de Gestién
Comercial” junto con el
"Seouimi de Ventas"

Toma acciones segan los
casos encontrados,

e




ANEXO F : FLUIOGRAMA EMISION Y SEGUIMIENTO DE CONTRATOS

VENTAS

EJECUTIVO DE VENTAS

JEFE DE VENTAS

Recibe "Solicitud de
Producto” y verifica en &l
sistema los datos del cliente

Solicitud de Producto

Datos
correctos?

Corrige solicitud de

producto

K
O

Genera el contrato con la
informacidn que se¢
encuentra en el sistema.

Contrato

Imprime contrato y
cotizacién y la envia al Jefe
de Ventas para su revision y

aprobacién.

Recibe contrato y cotizacién

| Solicitud de Producto

Recibe contrato y cotizacién
¥ revisa los documentos

Contrato

Cotizacion

Firma el contrato y la
cotizacién

Cotizacion

Envia la documentacién al
Ejecutivo de Ventas

m’-——"'——

Cotizacion

-____,/__-_

¥ lo envia al potencial cliente.

Cotizacion

Ingresa en el sistema que el
contrato y la cotizacién

fueron entregadas v
comunica al Jefe de Ventas.

Retira ¢l contrato y la
cotizacién aprobada por el
cliente.

Envia correo electronico al
Jefe de Ventas, notificando
Ia aprobacién del contrato y
de la respectiva cotizacion,

Correo electrinico.

Contacta al cliente y verifica
la ga del contrato con
su respectiva cotizacion.

Contrato y
cotizacion

recibidos por

Revisa novedades con los
Ejecutivos de Ventas.

Recibe correo electronico
con la notificacion .

Correo electrinico,

Entrega al asistente de
facturacion y cobranzas el
archivo,

Cliente solicita
l retiro del
mismo con su

aprobacién?

Negocia de nuevo con el
cliente

El cliente
acepta el
contrato con la
nueva
negociacién 7

Si

Si

Coordina retiro del contrato
con &l Ejecutive de Ventas

Cierra oportunidad de
venta.

Fin




ANEXO G : FLUJOGRAMA DE ATENCION DE RECLAMOS

VENTAS

ASISTENTE DE VENTAS JEFE DE PRODUCCION JEFE DE CONTROL DE CALIDAD

Revisa en el cronograma de
produccién en el sistema el

nimero de orden de
Recibe reclamos o quejas de "] produccién asociade al
los clientes via telefénica o contrato y verifica la razen
personalmente del atraso.

Solicita del cliente el nimero Indic_s las razones del atraso

de contrate , ingresa en el al asistente de venta e indica
sistema y busca orden de Ia nueva fecha de entrega
produccion asociada.

Registra en el sistema el tipo
de reclamo y procede a
realizar la gestion segin el
caso,

Comunica al Jefe de
Produccion lael niimero de
contrato que no se ha
cumplido con la fecha de
entrega,

Fecha
incumplida

Ne

Verifica en el Sistema los
despachos hasta la fecha e

informa al Jefe de
|produccion del despacho que
fue incompleto,

Entrega
incompleta

Recibe comunicada del
despacho incempleto .

g

Comunica las razones al
asistente de ventas por la

cual la que la orden de
produccién no se despacho
completa.
Si
Informa al Jefe de Control
Devolucién | de Calidad de la devoluci
de producto del producte no conforme.
Verifica el arte asociada al
No contrato con sus respectivas
especificaciones del cliente
previamente aprobada antes
de comenzar la obra.
Comunica al Asistente de
Ventas que la obra cumple
con el arte aprobada porel
cliente, que los detallles que
esta exigiendo no se
contemplaron en las
especificaciones entregadas.
Comunica al Asistente de
Ventas que hubo un errer de
despacho que se solucionara
el problema
Elaboracién de Obras Control de Calidad
de Obras

Comunica al Asistente de
Venta que el problk esti
solucionado

Devuelve Hamada e informa
al cliente de la pestién

realizada, finaliza lamada ¥
regisira en ¢l sistema todo el
seguimiento de la misma.




ANEXO H : FLUJOGRAMA COMPRA DE MATERIALES
COMPRAS

JEFE DE COMPRAS ASISTENTE DE COMPRAS

!

Recibe lista de materiales ¥
procede a identificar en el
st , proveedor, items,

Recibe lista de materiales y pr taciones y cantidad
virifica en el sistema sl existe solicitadas.
liquidez

Ingresa al médulo de
compras, transaccion
ordenes de compra

Hay
liquidez?

Selecciona la forma de pago
y verifica si es correcta.

Prioriza compras por mis
importante o urgente

Forma de
pago es
correcta?

File

Envia lista de materiales al
asistente compra

Si

Lista de Materiales

(Graba y genera 2 ejemplares
v las envia al Jefe de Compra
para su revision.

Orden de Compra Org.

Recibe ejemplares para su

revision Orden de Compra C1.

Orden de Compra Org.

Orden de Compra C1.

Recibe ejemplares
aprobadas, archiva la copia
¥ envia por fax al proveedor

para que proceda con el
trimite.

Informacién
acorde con la
negociacién?

Orden de Compra Org. File

Orden de Compra C1.

Recibe contestacién por
parte del proveedor y le
solicita la factura proforma.

Aprueba las ordenes de
compra, coloca su visto
bueno y envia los ejemplares
al Asistente de Compras.

Factura Profi O
Orden de Compra Org, actura Proforma rg.

Orden de Compra C1.

Elabora orden de pago y la
envia al Jefe de Compras |
para su aprobacion. |

Recibe orden de pago y

revisa s esya correcta. Orden de Pago

Informacién
acorde con
la
negociacién?

Envia orden de pago al Recibe orden de pago y lo
Asistente de Compras. archiva para soporte




ANEXO I : FLUJIOGRAMA RECEPCION DE MATERIA PRIMA PARA REVISION

CONTROL DE CALIDAD

BODEGUERO JEFE DE CONTROL DE CALIDAD INSPECTOR DE CONTROL DE CALIDAD JEFE DE COMPRAS

)

Recibe la materia prima,
guia de remisién y factura
por parte del proveedor

Guia de remisibn  C1

Procede a verificar las
cantidades entregadas con
las solicitadas en la orden de
compra que se encuentra
generada en el sistema,

Si

Las

cantidades Recibe Ia solicitud de
estin isin y arte de de la obra
completas terminada .

Solicitud de Revision Orpg

R

Comunica al Jefe de
Compras la novedad.

Asigna un Inspector de
Calidad para que realice la
revision y entrega fichas
ténicas.

Fichas técnicas Org

Recibe comunicado
indicando la novedad en la
recepcion de la materia

prima
Recibe el arte aprobada por
el cliente para realizar la
‘ revision,
‘ Fichas técnicas Org
Compras de
‘ Materiales

Coloca etiqueta " Producto
[Conforme" , firma y envia a
despacho.

Atributos
de materia
prima vs
fichas

Coloca etiqueta de
"Producto no Conforme." ,
firma , coloca novedades en

1a solicitu de revisién y la
envia al Jefe de Compras.




ANEXO J : FLUJOGRAMA CONTROL DE CALIDAD DE OBRAS TERMINADAS

CONTROL DE CALIDAD

JEFE DE PRODUCCION JEFE DE CONTROL DE CALIDAD INSPECTOR DE CONTROL DE CALIDAD BODEGUERO
C e D)
—)
o] Recibe la solicitud de revisiéon y
Envia la solicitud de revisién y "1 arte de de la obra terminada .

el arte correpondiente a la obra
Ftermlnada, al Jefe de Control de
Calidad

Solicitud de Revision

Solicitud de Revision

Arte aprobada pro el cliente

Arte aprobada por el cliente

Asigna un Inspector de Calidad

£ para que realice la revisiény ol Recibe el arte aprobada por el
entrega el arte aprobada por el cliente para realizar la revision.
cliente.

Arte aprobada pro el cliente |Aru aprobada pro el cliente

Laobra
terminada
cumple con
lo que indica
el arte

Si

Coloca etiqueta "aceptada” ,
firma y envia a despacho. c {

No

i Recibe obra terminada, para su

‘ "] posterior entrega al cliente

r

Coloca etiqueta de "no
aceptada.” , firma, coloca
novedades en la solicitu de
Elaboracién de Obras revisién y la envia al Jefe de
Produccién,

T C_ = D)




ANEXO K : FLUJOGRAMA DE CAPACITACION DE PERSONAL

ADMINISTRACION Y R.R.H.H

GERENTE ADM. FINANCIERO ASISTENTE ADM. Y R.R.H.H PARTICIPANTE

Elabrora Plan de
Capacictacién , con los
requerimientos de las areas
usuarias.

_|Elabora las invitaciones para
los participantes .

Invitacién a Capacitacion

Plan de Capacitacién

e

Recibe invitacion y asiste
puntualmente.

Invitacién a Capacitacién
Reune a los responsables de

Envia invitacién a
cada direa usuaria, para participante del drea usuaria
coordinar las capacitaciones que segun corresponda.
requeridas.

Invitacién a Capacitacién

Recibe invitacion, asiste
lpuntualmente y firma la hoja
Ejecuta el Plan de L
Capacitacidn y endica al
asistente que elabore
invitaciones

Invitacién a Capacitacitn

Hoja de Asistencia

Recibe invitacifn, asiste
Recibe asistencia y envia el jpuntualmente y firma la hoja
formulario de evaluacion de de asistencia.
la capacitacion

Hoja de Asistencia

Formulario de Evaluacién

Recibe formulario de
evaluaciin y procede al final
de la capacitacién a llenar ¢l

formulario.

Formulario de Evaluacién

Recibe formulario, tabula
informacién y elabora
informe.

Formulario de Evaluacién

|Envia formulario al asistente
administrativa

Informe de Capacitacién

Formulario de Evaluacién

Recibe certificado de
i participacion en la
Capacitacié Elabora certificados y los capacitacidn
n externa entregas a los participantes

Certificado de asistencia

Certificado de asistencia

No
Recibe informe de Entrega el original del
capacitacion con los informe informe de
resultados de las capacitacién
evaluaciones , lo revisa y lo
archiva.

Informe de Capacitacion

Informe de Capacitacién




ANEXO L : FLUJOGRAMA SEGUIMIENTO DEL PAGO DE LOS CLIENTES

FACTURACION Y COBRANZAS

ASISTENTE DE COBRANZAS
e 2O
¥
Ingresa al sistema y escoge
llamadas de clientes que se
encuentran en cartera activa.
Realiza llamadas a los
clientes que le indica el
sistema
O
Si . Si
LLamada i El pago esta _| Confirma fecha de pago y Yy Fin
contestada? = IIStD? s} procede segan el CcaAsSo r\

No
Solicita fecha de pago y
_| registra en el sistema, para
" Iproceder al cobro en la fecha
Por error en indicada.
el nimero
telefonico?
A
1
Si
No 4 lng’resa en el‘ Sistema que el ; i Bt e
1 nidmero es incorrecto del > 5
. Informacion
cliente
A 4
Ingresa en el sistema en la {

opcion de calendario y
agenda la actividad y el 1
Hresu[tado de la llamada como

pendiente




Anexo M

FNSAMBIAJES

PUERTAS METALICAS ¥ ESTRUCTURAS

Reporte de Seguimiento del Pago de los Clientes

Fecha de emision:

DETALLE DE LLAMADA COMPLETA

Categoria de Pago Pago
Niimero| Cédigo| Razo6n social Contacto llamada Teléfono | Volver a llamar | posible | confirmado Observaciones
1 16032 |Solcourier S.A  |Martha Buenafio Completa 15/09/2007
2 5692 |Armando Diaz |Armando Diaz Completa 19/09/2007 |De 9:00 a 11:00 am
3 25956 |Stonagi S.A Lelis Carchi Ausente
Numero fuera
! 30618 |Meliston S.A Gina de Pincay de servicio
5 40671 |lcaro Cia Ltda |Glenda Lopez No contesta
7 35049 |Javier Guarderas {Javier Guarderas Pendiente
8 25698 |El Espaiiol S.A |Luis Pimentel Pendiente
9 69972 |lvan Bohman Glenda Varas Pendiente
10 25697 |Maersk S.A Javier Casal Pendiente




ANEXO N

Etiqueta Control de Calidad de Materia Prima

w Materia
mmis Prima

MUEIITw® Aceptada

Materia

WMWE Prima No
e St e

mmmewm Aceptada




ANEXO O

Etiqueta Control de Producto Conforme

WMBWES Producto

m Conforme

Producto
Fusampiais "
RO R S RO

kK™ conforme
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