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Rediseño d¿ Procesos MPC

I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ensamblajes S.A. es u¡a empresa que fabrica rma amplia variedad de puertas de garaje,

puertas enrollables, esEucturas metílicas y otros productos de diferentes acabados en

hierro, aluminio y acero inoxidable, fabricados a medida según las especilicaciones del

cliente.

Su concepto de diseño se basa en la elaboración de otrjetos de uso cotidiano que

contienen un alto grado de diferenciación y que logra saüsfacer las expectativas del

mercado a un precio competitivo.

Esta empresa se dedica a dos líneas de negocio:

I División de Pue¡las: puertas enrollables (caladas, malla), y de garajes

(abatibles, corrediz¿s, seccionales, [gv¿diz¡s, americanas, acaneladas, y steel

panel)

I División de Ingeniería: estructuras metrilicas y el mobiliario urbano (postes de

iluminación omamentales, tachos de basura y bancas).

El número de obreros fluctúa entre 15 y 20 person¿¡s, ademiás tienen un equipo de

trabajo en ventas y administración de 9 empleados. Ensamblajes S.A. inició sus

actividades en el 2005, pa¡a el año 2006 tuvo un incremento en las ventas del 650A.

Con el fin de establecer la situación actuál de Ensamblajes S.A. se procedió a realizar

entrevistas a diferentes funcionarios y empleados de la empres4 el an¿ilisis de la

información obtenida permitió conocer:

¡ Que no están definidas las responsabilidades y firnciones de cada uno de los

miembros de la empresa.

I No existe un proceso detallado de cada una de las actividades dc la organización.

ICM ESPOL3



Rediseño de Procesos MPL-

! Al no tener un proceso automatizado en su cadeña de suministro se comcten una

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

La organización se ve obligada ante las nuevas características del entomo (necesidades

del cliente, cambios constantes y competencia globalizada), a buscar formas diferentes a

las tradicionales para en.frentar los grandes desa{ios de un mercado competitivo. El

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

Ensamblajes S.A, necesita entonces la puesta en práctica de un plan de mejora oontinua

a través del rediseño de los procesos de las rí¡eas de ventas y producción.

4ICM ESPO,L



Rediseño da P¡oc*os MPC

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 satisfacción del

cliente. El rediseño de procesos se puede aplicar a nivel individual o a toda la

organización, ésta aplicación en Ensamblajes S.A. creani ur¡a filosofía de mejora

continua, con el fin de reformular completamente sus principales procesos de trabajo,

adem¿is de aumentar su productividad, calidad de los productos, eficacia en la atención a

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

Es preciso analiza¡ los pmcesos que desarrolla la empresa desde Ia perspectiva del

cliente, investigar con especial atención los procedimientos donde se generan los

errores, eliminar aquellos que se desarrollan de forma rutinaria y no agregan valor al

cliente.

El rediseño y mejora de procesos busca satisfacer mejor los reqüsitos de los clientes,

por ello, se debe garantizar que la transformación de cada proceso se hace de la mejor

forma, más rápida o miis económica, teniendo en cuenta los elementos principales de un

sistema bien diseñado como son la e{iciencia" la eficacia y la flexibilidad. La eficiencia

dada por la mínima utilización de recursos posibles, la eficacia por la capacidad del

proceso de producir el resultado deseado y la flexibilidad por la capacidad de

adaptación.

El análisis detallado de las actividades que conform¿m un proceso, y las "rupturas" de

estas actividades (cuellos de botella) permite realizar mejoras incrementales sobre

procesos establecidos. El rediseño total de los mismrrs aunque puede involucrar costos

de implementación elevados, puede cambiar por completo la estructu¡a de costos de una

línea de producción, lo que implicaría: rm mejoramiento de ingresos, ahorros al evitar

tareas duplicadas y eliminación de cuellos de botellas, así como también evidentes

mejoras de prácticas de trabajo y que la organización pueda proyectar la capacidad de

ejecutar con calidad el producto ofrecido.

.tICM ESPOL



Rediseño de Procesos MPC

El rediseño de los procesos permitiñl a Ensamblaies 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

necesanos.

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 Políticas y Procedimientos que sirvan de guía y consult4 que

permitan al personal identifica¡ con oportunidad los procedimientos y las

politicas de operación necesarias para el desarrollo dc sus actividades. Así como

t¿mbién dejar documentados los manuales, como parte de los requisitos que

tendriin que cumplir en caso de querer obtensr la certificación de la empresa

según lo exige la norma ISO 9001-2000

6TCM ESPOL



Rediseño de Procesos

III. HIPÓTESIS

En este proyecto no aplica

IV. OBJETIVOS

GENERAL

Rediseñar los procesos en las áreas de venta y producción.

ESPECIFICOS

MPC

Diseñar la organización y los procesos en ñrnción de los criterios descritos a

continuación:

r Alineación con la estrategia de negocios.

I Valor agregado en las tareas,

I Control intemo.

Estableccr eslándares de medición de los procesos, que permitan:

r Evalua¡ niveles de productividad, basado en procesos, así como la

capacidad instalada ideal de la empresa.

r Ofrecer y mantener niveles de servicio que diferencien a la empresa en el

mercado. (postventa)

Desarrollar los Manuales de Políticas y Procedimientos, a efecto de

documentar los p¡ocesos de las ¡ireas de venta y producción de la empresa.

7ICM ESPOL



Rediseño de P¡ocesos

V. MARCO REFERENCIAL

Por los años 80 surgió el plantearniento de reingeniería o rediseño de procesos, definida

como un cambio radical en los procesos de negocios. Sus principales defensores,

Michael Hammer y James Champy, argumetrtaron que las organizaciones que no se

reestruchlraban de una forma dnistica y revolucionaria serían desplazadas en los nuevos

mercados globales basados en la competitividad.

La definición de la reingeniería de procesos que logró una mayor aceptación fue la

expresada por Michael Hammer y James Champy en su libro " Reengineering lhe

Corporation" (199j).

Estos autores definieron Ia reingeniería como: 'Za revisión fundamental y el rediseño

radical de procesos gtra alcunzm mejoras espectaculares en medidas críticas y

contemporáneos de rendimiento, ktles como costes, calidad, servicio y rapidez"

(Hammer y Champy 1993, p. 32).

El concepto de reingeniería de procesos fue expresado por otros autores al mismo

tiempo (Davenport y Short 1990, Davenport 1993), sin embargo; la formulación de

Hammer y Champy resultó m¿is atractiva para las empresas. A partir de csta definición,

el rediseño de procesos para las empresas se presenta como un cambio radical y rápido;

permitiendo establecer los nuevos roles del personal, las nuevas prácticas de trabajo, la

transformación de procedimientos en cada una de las actividades y la tecnología para

apoyar Ia operación y gestión de los mismos.

En la actr¡alidad la competencia no es el único impulsor del reüseño de procesos, cabe

resaltar que la mayor fuerza para la mejora de los mismos lo proporcionan cada vez más

los consumidores, considerando que no es suficiente solo implementar nuevos procesos

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

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

utilizará en el desarrollo de este proyecto.

MPC
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Rediseño d¿ Pntcesos

VI. DISEÑO METODOLÓGICO

Son muchas las metodologías que permiten realizar un proceso de rediseño, pero en

general, la aplicación de esta filosofia empresarial sigue las fases genéricas del ciclo de

vida de cualquier proyecto: concepción, an¡ilisis, diagnóstico, diseño detallado e

implemenlación.

Para el presente proyecto hemos utilizado la siguiente metodología:

{ U¡a yez identificada la situación actual de la empresa se elabora un mapa de

procesos, en el cual se ordenan los procesos según la cadena de valor con el

soporte de los procesos estratégicos y los procesos de apoyo, luego se ¡edizatá

una matriz de coherencia, un diagrama de descomposición, la descripción

operativa y el flujo de acüvidades de los procesos, lo que permitirá identificar

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

¿ Inmediatamente se analiza y evalúa en detalle la información levanada y se

realiza el desarrollo de la visión de los nuevos procesos alrededor de la

estrategia de la organización, de la estructura dcfinida y del grado de teenologia

que la organización tenga o pueda utilizar, se desarrolla el nuevo mapa de

procesos, nueva matriz de coherencia, nuevo diagrama de descomposición,

nueva descripción operativa y el nuevo flujo de actividades.

MPC

ICM I ESPOL

/ Entrevistas abiertas con funcionarios y empleados de la empresa, con la

ñnalidad de conocer su punto de vista respecto a los problemas y la situación

actual, los recursos con los que cuentan en cada una de las áreas, el

fi¡ncionamiento de las mismas, así como sugerencias que desde sus puntos de

vista permitan un mejoramiento de ella:s. Dentro de la ejecución de la etapa de

levantamiento, se solicita a cada una de las ¿ireas información relacionada con

los procesos, estadísticas e informes varios, a fin de entender la estructura y

marco general bajo el cual se desarrollan las actividades denho de cada ¡fuea, de

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



Rediseño de Prot:esos MPC

/ Junto con el dueño de la empresa se valiü los procesos críticos los cuales

tendnin prioridad para el rediseño. Luego que se desarrollen los Manuales de

Políücas y Procedimientos de los procesos escogidos, se tend¡¿l¡r revisiones con

el Gerente propietario para Ia aprobación de los mismos.

/ Este plan de trabajo no considera el tiempo para el desarrollo lecnológico.

ICM 10 ESPOL
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VII. POBLACIÓN

En este proyecto no aplica.

7.I MUESTRA

En este proyecto no aplica.

7.2 DESCRIPCIÓN DE VARIABLES

En este proyecto no aplica.

VIII. PRESUPUESTO

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

continuación:

1 .600,00 c/mes

I .600,00 c/mes

$9.600,00

$14.400,00

Asesoría

/ Diseño del

proyecto

/ lmplementación

(4 hrs/día)

2 asesores

I asesor

J

I

Equipos

/ Computador

/ Impresora

/ D¡ta Show

)

2

I

6

6

I Semana

$ 100,00 cimcs

$20,00 c/mes

$ 150,00 c/mes

$ l .200,00

s240,00

$ 1s0,00

$ I .000,00 c/cap. $ I .000,00xn

Capacitación

/ Elerna N

Movilización 1 6 S300,00 c/mes s3.600,00

$s00

Suministros de oficina

r' Papeleria

$1.300,00

ICM lt ESPOL

Rubro Cont #Meses Costo ($) Costo Toral
I I

I 
Varios/Imprevistos

Total $31.990,00I

I
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rX. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN

Durante el trabajo de campo, se realizaron entrevistas abiertas con los diferentes

funcionarios y empleados de Ensamblajes S.A. (Ver Anexo A), dento de la ejecución

de la etapa de levantamiento, se solicitó a cada una de las ¡i¡eas información relacionada

con los procesos, estadísticas e informes varios, con el fin de entender la estructura y

marco general bajo el cual se desarrollan las actividades dentro de cada iárea, de manera

que sirvan de apoyo para el análisis de este trabajo.

ORGANIGRAMA ACTUAL DE ENSAMBLAJES S.A.

Hsnn¡ru$
tmtr¡ II ElSt tlrErn§

Cercnte General

.lefe de
0peraciones

Jefe
Administrativo Contabilidad

Vendcdor
(3)

Asistente de

Ventas
Asistcnte

J{rfe de Planta Sistemas Facturación Bodeguero

Personal
División Puertas

Personal
División

Ingeniería

TCM t2

Rediseño de Prucesos
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Rediseño de Procesos

9.1 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL POR ÁREAS

Gerencia General

En esta área se pudo determinar que el Gerente:

y' La toma de decisiones generalmente ocurre mediante el método empírico

(experiencia)

r' Eshblece los planes de uabajo y el presupuesto del ¿irea de ventas de manera

informal.

/ No existe un plan comercial.

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

y' Concentra la mayor atención a los clientes represeDtativos de la línea de

Ingeniería.

/ Lidera y coordina reuniones periódicas de trabajo con los mandos medios a su

cargo para evaluar la gestión departamental e identificar problemas. Existe

confianza en la honestidad de los empleados.

r' Analiza el volurnen de producción y sus costos en función de los informes

financieros presentados por el Jefe Administrativo-

/ No tiene mayor conocimiento de los reclamos de los clientes flor retrasos en sus

obras y defectos en sus productos.

/ No existe una adecuada planificación del tiempo.

MPC
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Radiseño de Prot:esos MPC

Ad ministración

En esta área se pudo delerminar que:

y' No se encuentan claras las responsabilidades principales para que el Jefe

Administrativo .

y' Existen dificultades con el sistema de selección del personal por carecer de la

unidad de Recursos Humanos, responsable de atender las necesidades del

personal de una manera específica y ordenada.

r' No realir¿an evaluaciones ni capacitaciones a los empleados

/ Una de las mayores debilidades del iirea de administración es la falta de liquidez.

/ No se cuenta con la herramienta tecnológica necesaria para el mejor desarrollo

de las actividades administrativas.

/ No existe un Sistema lntegrado para la Administración F'inanciera, que permita

conocer en tiempo real la gestión presupuestaria, de caja y patrimonial, así como

los resultados operativo, económico y financiero de la empresa.

Se mantiene actualizado el archivo de documentación financiera de la empresa

r' Participa en las operaciones de cierre presupuestario y contable

ICM t4 ESPOL
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/ Los informes económicos financieros son la herramienta de la Gerencia.
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I Contabilidad

En esta área se pudo determinar que:

/ 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 cancelación de facturas a los proveedores,

no se ejecutan oportunamente por la falta de información.

/ Proporciona información sobre los saldos de caja.

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

r' No existe una entr€ga de información en tiempo real del movimiento efectivo de

fondos.

/ Archiva la documentación de respaldo relacionada con la aperhrra,

mantenimiento, actualización y cierre de cuentas bancarias.

/ No hay políticas de entrega de informes o reportes.

ICM TS ESPOI.
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Ventas

En esta área se pudo detectar que la asistente de ventas

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

vcncer

y' No cuenta con una metodología de control de crédito a los clientes, que permita

establecer niveles de endeudamiento.

y' Esta pe¡sona estri sobrecargada de actividades, una de sus multiples funciones es

la organización de eventos tanto internos como extemos.

/ Muchas veces tiene que atender el radio (medio que se comunican en el ¿iLrea de

ventas) y el teléfono al mismo tiempo y solucionar problemas que no le

competen-

/ Realiza la gestión de compras de materiales y de suministros de oficina.

r' Realiza la calificación de clientes y la recepción de todos los documentos que les

exigen a los mismos. También lleva los documentos legales de Ia empres4

realiza toda clase de tnfunites legales, etc.

y' No existe un seguimiento de las rutas que realizan los vendedores a los clientes

cada día.

/ Elabora r¡n informe donde consta cu¡into se ha facttrmdo mensualmente, este se

lo envía por email al Gerente.

{ Realiza actividades designadas por el Jefe de O¡reraciones y el Jefe

Administrativo, esto le ocasiona problemas cua¡rdo tiene que priorizar las tareas

encomendadas ya que las dos iireas exigen rapidez y solución en el momento.

ICM I6 ESP(»,
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En Io que respecta al proceso de ventas como tal se detectó que:

/ Los vendedofes cuentan con r¡na base de datos de empresas con teléfonos y

direcciones, lo que permite comrmicarse con las personas responsables del ¿irea

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

/ Algunas veces los vendedores no entregan a tiempo las cotizaciones ya que

dependiendo de la especificación del cliente tienen que hablar con el Jefe de

Operaciones y con un compañero que cuenta con la experiencia suficiente en

estructuras metiilicas para darles asesoría, ellos no tienen la capacitación

necesana.

/ Debido a la falta de liquidez de la empresa la división que se ve mris afectada es

Ingeniería ya 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.

/ Los vendedores muchas veces deben realizar la función de compradores de ios

materiales que se necesitan en las obras.

r' 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.

r' Algunas veces hay inconvenientes en las instalaciones (etapa final de la obra)

porque hay una falta de eontrol con el cliente.

r' Hay problemas de acabados de la obra por pafe del ¿irea de producción y

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

y' Dentro de las responsabilidades del Jefe de Planta está el de supervisar en las

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

ñurción la realizan los vendedo¡es.

MPC
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Rediseño de Procesos MPC

/ Al cliente se le envía la oferta contrato con la cotización previ4 el cliente firma

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

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

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

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

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

TCM ltt ESPOL



Redi,¡eño de Procesos MPC

a Facturación

En esta á¡ea se detectó que:

r' La persona de facturación 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 rirea porque sus

estudios se orientan al marketing y ventas.

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

mantiene comunicación con los proveedores.

r' No se encuentran ffita![ecirlaq visitas formales a los distribuidores, estos se

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

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

següdo por la división de ingeniería.

/ La pe rsona de factu¡ación entrega semestralmente de manera informal un

análisis de los distribuidores con suri respectivas debilidades a Gerencia.
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a Producción

En esta área se pudo detectar que

r' No se liene formalmente establecido los objetivos anuales

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

/ El Gerente no evalúa las recomendaciones realizadas por el Jefe de Operaciones

y el Jefe de Planta.

/ El Jefe de Planta no tiene claramente defrnidas sus responsabilidades,

descuidando muchas veces su puesto de trabajo cuando tiene que su¡rervisar

obras fuera de la empresa.

Materialcs

Herramientas

a Supervisión

a Falta de equipo tle trabajo (instalaciones)

{ La mayor parte de los operarios de la planta tienen lormación empírica en sus

diferentes actividades, no cuentan con estudios necesarios paxa ser calificados,

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

/ No se cuenta con planes de capacitación para el personal operativo ni la
supervisión en cada linea de producción.

ICM 20

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

en los procesos de elaboración por la falta de:
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/ No hay rm 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 formación, motivación y promoción para el personal

del á¡ea de producción.

/ Se cuenta con un cronogftrma de producción, pero no se cumple en su totalidad

por imprevistos.

y' Los tiempos máximos de atención a los clientes en las diferentes líneas de

producción no se ercuentran establecidos.

/ No se tiene definidos los parárnetros (tiempo de preparación de máquina,

variables de demora en producción, tiempo máquina, etc.)

/ No existe un seguimiento de los produotos no conformes

/ No existe un Programa Anual de Mantenimiento Preventivo de las maqúinarias

de la Planta.

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

de medio ambiente.

/ No hay suficientes henamientas para los oper¿rios

/ No elaboran informes de la gestión del ¡área de producción.
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Bodega

MPC

a

En esta área se pudo detectar que:

/ El bodeguero tiene sobrecarga de actividades, realiza múltiples trabajos que no

pertenecen al iírea como la firnción de un asistente de compras.

/ Algunas veces el bodeguero tiene que estar supervisando hasta que el producto

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

r' El sistema no cuenta con una familia de materiales y una correcta codificación

de los mismos, por lo que hay problema en las consultas que se realizan.

/ Existen fallas en el módulo de inventarios del sistcma actual.

y' No se registran a tiempo los egresos e ingresos al sistema lo que ocasiona una

acumulación de información al final del dia.

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

ingresar los materiales o el producto terminado.

/ No existe una organización de las herramientas dentro de la bodega.

y' No existe un registro de los productos terminados entregados.

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

correctas por no realizar la revisión adecuada y no lener controles de entrega.
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9.2 DISEÑO DE PROCESOS DE LA SITUACIÓX .I.CTUAL

Dado el diagnóstico anterior se pudo evidenciar que no existe un diseño de procesos, por lo

que se crea el mismo basado en lo siguiente:

/ A¡quitectura del mapa de procesos

/ Matnz de coherencia (MCP)

/ Diagrama de Descomposición

/ Descripciónoperativa

/ Flujo de actividades

A. Arquitectura del mapa de procesos de la situación actual de Ensamblajcs S.A.

GRÁFICO I

PROCESOS DE APOYO

DrREcqó

PRocEso EsrRAfÉGtco

MAPA DE PROCESOS ENSAMBLAJES S.A.

PROCESOS CLAVES

ft
T

i
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B. Matriz de coherencia do procesos de la situación actual dc Ensamblajes S.A'

GRAFICO II

MATR¡Z DE COHERENCIA DE PROCESOS (tUICP)

o)
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C. Diagrema de Descomposición por procesos de Ensamblajes S.A.

GRÁFICO III
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D. Descripción opemtiva actual de los procesos de Ensamblajes S.A.

GRÁFICO Iv

GRÁFICO V
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GRÁFICO VI

GRÁFICO vIT
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GRJIFICO VIII

GRAFICO IX
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GR/IFICO X
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GRÁFICOXII
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9.3 REDISEÑO »N PROCESOS

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

actual. A continuación se presenta:

r' Arquitectura del mapa de procesos

/ Matriz de coherencia (MCP)

/ Diagrama de Descomposición

r' Descripciónoperativa

/ Flujo de actividades

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

GRÁFICO XIII
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B. Nueva matriz de cohcrencia de procesos (MCP)
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C, Nuevo Diagrama de Descomposición por procesos de Ensamblajes S.A'
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Redisefio de Procesos

D. Nueva descripción oporativa de los procesos de Ensamblajes S.A.
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GRÁFICO XVIII

GRATICOXIX

MPC

.Registro de alevoluc¡ooes
frabria prina
4otizac¡dres de mebria
Prima
.lnft¡Í¡e de sogu¡mbnio

.§ol¡dh¡d de imp€ccitt

.lncl¡cador Tese de
devofudrn d,e materú
pfima

EIIfRADAS SALIDAS

.Equipo de cDrputáciir!

.Equ¡Po de cofi ufl icá(i5n

.Huñt¿tfto

.Ecdiór*:o

.Muebles y ensére§

.Sumin¡stros de oficiña

ENfRAOAS

.frú de producción

mateiales

'R€gisbos d6 la
prDducciro por dla
.lndicádor Oevoludór¡
de producto trerminado
nñd,cádor Cáñüded

SALIOAS

t

.Equipo de

.Maquinari6

.Humáno
€corúr*ro
-ll\¡ebleB y rñ3eGs

f
@

ICM 45 ESPOL

PROCESO

DtsEfo
. F¡cha lÉcr¡¡ca

de rraEriábs

PROCESO
CO¡¡IROL DE

CAUOAD

Sol¡c¡tud de
lnspectirn

Materia pñma
PROCESO

PRODUCCIóN

de la

Lista de
materiales

PROCESO

CO PRAS

PROCESO
FACÍUñAqóN Y

co€RAizAs

Orden de pago a
poveedofgs

PROCESO
c0 fÍroL oE

cauoao

lnforme mater¡a
prima reqha¿ádá

RECURSOS

PROCESO
cot¡rRol oE

PROCESO
DrSEiO producción

Cotiá de orden
de producc¡ón

PROCESO
PRODUCCIóN

PROCESO
Lista de materialeEPROCESO

CONfROLES



Rediseño de Procesos

GRAFICO XX
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GRÁF¡CO XXII
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Rediseño de P¡ocxos

Ante la existencia de problemas como: falta de enfloque de los procesos hacia el cliente,

subprocesos inútiles, bajo rendimiento en los procesos y reprocesamiento, se

identificaron los m¿is criticos que son los que se abordarful primero o coo mayor

interés-

1. Elaboración de Plan Comercial

2. Asignación y control de metas comerciales

3. Emisión y seguimientos de contratos

4. Atención de reclamos

5. Compras de materiales

6. Recepción de materia prima pma revisión

7. Control de caliüd de obras

8. Capacitación del personal

9. Seguimiento de pago de los clientes

Los critcrios aplicados para el rediseño son:

/ Reordenamiento y segregación de firnciones.

r' Deümitación de responsabilidades.

r' Fortalecimiento de la gestión comercial.

A continuación se presenta los Manuales de Políticas y Procedimientos de cada proceso

crítico, así como también se propone una nueva estructuta organizcional (Vet Anexo B

v c).

MPC

19 ESPOLICM



Rediseño de P¡ocesos MP(:

ELABORACION DE PLAN COMERCIAL

I. GENERALIDADES

a. Objetivo

Crear un marco que permita identificar y evitar potenciales problemas antes de que

ocuran, con el consiguieflte ahorro de tiempo y recursos. Prever necesidades de

recursos y su asignación en el tiempo.

b. Alcance

Operaciones

Administración y Finanizas

No. de Revis¡ón: o0
VENTASFecha Última Revisión:

Vigente desde:

hsrunm us
@

tlfl]¡l¡lal.t mtÍIar¡

I.IANUAL DE FOLITICAS Y PROCEDIMIEI{TOS

Proceso:

Códi9o: ELABORACION DE PLAN COI.IERC¡AL
Capítulo:

GETIERALIDADES

ICM 50 ESPOL
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fxsaunrnrs
rEdr¡r[tütrrñ

tIANUAL DE POI-ITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Páoina
2de8

Proceso: VENTAS

código:
Capítulo:

PTOLIfICASelraoRAcró o¡ pt-AN coIrlERcrAL

2, POLITTCAS

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

Ventas, de acuerdo a los delineamientos estratégicos de Ensambla.ies S.A. en función de

las proyecciones de crecimiento y rentabilidad previamente establecidas.

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

aprobación a la Cerencia incluya:

/ Resumen ejecutivo

y' Infioducción

/ Estrategia

/ Factores criticos de éxito

y' Recursos humanos

r' Factibilidad técnica, económica y financiera

/ Conclusiones

/ Anexos

Es responsabilidad del Jefe de Ventas revisar.la plantilla de Presupuestos recibida de

Contabilidad. a fin de asegurarse que existan todos Ios rubros y cuentas de ingresos y

gastos que sean necesarias para la consolidación de la información del Presupuesto

General

Es responsabilidad del Jefe de Ventas velar por la optimización dc los rccursos durante

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

No, de Revís¡ón: 0ODocumento de Uso
Interno Fecha Úlüma Rev¡sión

Vigente desde:

ICM 51 ESPOL
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[runnmlrs
r

'M¡TIl¡ÚIEII'Ú

¡,TANUAL DE poLÍTrcAs y pRocEDrMrEf{Tos

Pág¡na
3de8

VENTAS

cód¡go:
capítulol

DESCRIFCION DEL
PROCED¡IIIEl{fo

3. DESCRIPCION DEI, PROCEDIMIENTO

Elabora un Plan Comercial de acuerdo a una estruclura predeterminada, incluye

la información cuantitativa y cualitativa necesaria para la presentación al

Gerente General.

Gcre ntc Gcneral / Jefe «le Ventas

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

Presupuesto de Ventas.

Jefo dc Vcntas

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

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

requieren para el Presupuesto de Ventas-

No. de ReY¡sión: o0
Fecha Úftima ReYisión:
V¡gente desde:

ICM ESPOL

I

Jefe de Ventas

2. Evalúan y realiz-an un análisis crítico del Plan Comercial, en función de los

delineamientos estratégioos.

Documento de Uso
Interno VEIITAS

Proceso:

ELABoRACTóN DE PLAIi cot4ERcrAL
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fus¡unraus
r

mIITIIIÚ¡T¡I

MA UAL DE poLiTrcas y pRocEDrirrENTos

Pá9¡na
4de8

Proceso: VENTAS

código ELABORACION DE PLAN COI4ERCIAL
Capitulo:

DESCRIPTCIOÍ{ DEI-
PROCEDIIIIENTO

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 comercialización

desarrollada oportunamente.

7. lngresa al sistema de presupuestos y exporta la plantilla en Excel para iniciar la

recopilación de los datos.

Jel'c dc Ventas

9. Verifica que todos los rubros del presupuesto contengan información de acuerdo

a los valores ingresados o actualizados de los Presupuestos de pre-venta y

gastos.

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

General para su aprobación.

Gerente General

I 1. Revisa en forma global el Presupuesto.

No. de Revisión: 00
VENTASFecha Úlüma ReY¡sión:

V¡gente desde:

TCM 5-l ESPOL

I

8. Revisa el archivo de Excel en lo relativo a la información actualizada y/o

ingresada, si encuentra alguna inconsistencia/modificación neccsariq la corrige

e ingresa Ia información al Sistema de Presupuestos.

Documento de Uso
¡nterno



Rediseño de P¡otesos MPC

[umunrnrs
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'EÚIÚÚ'ÚIIfE

MANUAL DE poLircAs y pRocEorMrENTos

Pág¡na
5de8

Proceso: VENTAS

cód¡go: EUTBORAC¡ON DE PLAI{ CDIIERCXAL
capíh¡lo:

DESCRIPCION DEL
PROCED¡¡IIEHTO

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

y rentabilidad de la Administración, aprueba y continúa el procedimiento.

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

crecimiento y rentabilidad dc la Administración, instruye modificaciones.

Jefe de Ventas

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

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

Docr¡mento de Uso
Intemo

No. de Revisión: OO

VENTASFecha Ulüma Revisión:
Vigente desde:
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4. ME-IRICAS

Efectividad del Plan Comercial

Documento de Uso
Intemo

No. de Revis¡ón: o0
VENTASFecha ÚEima Revisión:

V¡gente desde:
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re
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Proceso! VENTAS

Código: ELABORACION DE PLA,{ COÍIIERCIAL
c?pÍtulo:

METRICAS
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frsnunllrs
r

nürftltBl:tú

MA\liAt, DE pot-ít tcAs y rR(x ¡lDtñflENTos

Páginx
7d.8

},EN'I',\S

(l¿)digo: El.ABoR.{(:tóN DE Pt,AN C0MERCIAt,
(lapílulo:
,\\f,x0s

5. ANEXOS

Flujograma Elaboración de Plan Comercial (Ver Anexo D)

Documento de Uso
Interno

No. de Revis¡ón: 00
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6. APROBACION

Gerente General

Documento de Uso
Interno

No. de Revis¡ón: oO
VENTASFecha Úlüma Revisión:

V¡gente desde;
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Proceso: VENTAS
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fxsruRrrrs
r rÍúIrttrnltú

¡.ta ual DE poliTrcas y pRocEDrHrENTos

Página
ldea

Código
asrc Acró Y @NTnoL DE HETAS

COITIERCIALES
capítülo:

GEIIERALIDADES

ASI(;NACION Y CONTROL DE METAS COMERCIALES

I. (;ENERALIDADES

a. Objetivo

Asignar estratégicamente metas comerciales a cada uno de los ejecutivos

involucrados, considerando Ia experiencia adquirida y habilidades desarolladas.

b. Alcance

Venlas

Documento de Uso
¡nterno

No. de Revisión: 00
VENTASFecha Úhima Revisión:

Vigente desde:
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[rsrunrnus
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MANUaL DE poLiTrcas y pRocEDrMrENTos

Pá9ina
2de8

Proceso: VENÍAS

Cód¡90:
ASIGT{ACXO Y CONTRoL DE ¡tlETAS

cúitERcIAlf,s
Capih¡lo:

POLTTICAS

2. POLITICAS

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

asignadas.

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

progresivos de la comercialización asignados a cada ejecutivo de venta.

Será responsabilidad del Jefe de Ventas aotualizar en el sistema las gestiones realiz¡des

con cada cuenta/contacto y/o Oportunidad de Venta, a hn de generar inlormación y

reportes que permilan evaluar los resultados.

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

condiciones diferentes a las estatrlecidas por la cmpresa.

Documento de Uso
Interno

No. de Revisión: 00
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El Jefe de Ventas seni responsable de asignar la comercialización de los ejecutivos de

ventas, según el criterio que defina conveniente para obtener los mejores resultados

comerciales posibles.
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MANUAL DE POLiTICAS Y PROCEDIMIENTOS

Pág¡na
3deB

Proceso: VENTAS

ASTGNACIóN Y CONTROL DE N,TETAS

COTI{ ERCIALES

€apiu¡lo:
DESCRIPCI(X DEL
PROCEDII'IE¡¡TO

Jrsrnnrans
r nIErt¡rn

-i. DfscRtpc¡«iN unl pROCEDTMTENTo

Jel'e de Ventas

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

la misma al Ejecurivo de Venlas.

2. Ingresa al sistema y selecciona la opción asignar grupos de cuentas /contactos y

ejecuta.

3.I Si la asignación de las cucntas se realizó correctamente. lr al paso 4

3.2 Si la asignación de las cuentas no fi¡e correcta. Ir al paso 2

4. Elabora correo electrónico indicando la asignación de grupo de contactos/cuentas y

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

Ejecutivo de Ventas

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

contactos/cucntas asignadas por el Jefe de Ventas.

Documento de Uso
Interno
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3. Verifica si la asignación realizada a cada Ejecutivo de Ventas fue correota.
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hsnlrlnrrrs
r úrllt*r¡n:ltt¡

uluulL o¡ polÍr¡cAs y pRocEDrrrrrElTos

Página
4de8

Procesor VENTAS

Código: ls¡emc¡óx v co¡rrnoL DE HETAS
COI¡IERCIALES

capíh¡lo:
DESCNIPC¡O]{ DEL
PROCEDI'{IE1{TO

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 clientcs ac¡:a,les. Va al

procedimiento Gesüón Comc¡ciaL lr al paso 8.

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

l.

8. Elabora un Informe sobre la Gestión Comercial y lo envía al Jefe de Ventas

Jel'e de Ventas.

9. Reoibe Informc de Gestión Comercial y procede a la revisión respcctiva del mismo.

9.1 Si existen novedadcs en el Informe de Gestión Comercial. Ir al paso l0

9.2 Si no existen novedades en el informe de Gestión Comercial. Ir al paso I 5.

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

Gestión Comercial.

Documento de Uto
Intemo

No. de Revisión: 00
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¡,iANUAL DE poliTrcas y pRocEDrr¡rrENTos

Página
5de8

Proceso:

Códi9o:
es¡e¡roó¡ v co¡rrnol DE ti'tETAs

COITIERCIAI.ES

Cat iu¡lo:
DESCRIPCIOII DEL
PRO€EDI]T{IEi.TO

Cerente Operaciones

I I . Recibe informe de Gestión Comercial

12, Ingresa al sistema, registra el rango de fecha a consultar y selecciona la opción

"Seguimiento de Ventas".

13. Revisa y analiza la información enviada "lnforme de Gestión Comercial" junto con

la presentada en el sistema.

15. Archiva el Informe de Gestión Comercial a la fecha y continúa con el seguimiento

de ventas en base a las metas y grupos de contactos/ouentas asignados.

Documento de Uso
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14. Toma acciones según los casos encontrados.
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,I, METRICAS

Cumplimiento de las metas comerciales

o. de ReYisión: 00
VE TASFecha Úlüma Revisión:

v¡gente desde:
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5. ANEXOS

Flujograma Asignación y Control de Mctas Comerciales (Ver Anexo E)
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6. APROBACIONES

Jele de Ventas

Gerente Gcneral Gercnte Operaciones
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Proceso: VENTAS
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corrRATos

capíblo:
GENERALIDADES

I. GENERALÍDADES

a. Objetivo

Respaldar con un documento legal los acuerdos comerciales a los que se llegan con

los Clientes, así como mantener un adecuado control de la fi¡ma y archivo de los

mlsmos.

Operaciones

Documento de Uso
Intemo

No. de Revisión: 00
Fecha Úlüma Revis¡ón:
V¡gente desde:

MPC

ICM 66 ESPOL

EMISIÓN Y SEGUIMIENTO DE CONTRATOS

b. Alcancc

I

I

VENTAS



Rediseño de P¡ocesos

[xsnuRuus
r rBrllreúú

ANUAL DE poLÍTrcAs y pRocEDr!,trE?tros

Página
2 deg

Proceso: VENTAS

Códi9o:
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CONTRATOS
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POLTTICAS

2. POLITICAS

Es responsabilidad de los Ejecutivos de Ventas la emisión y segümiento de los

Contratos enviados para la firma de los clientes.

Es responsabilidad de los Ejecutivos de Ventas ¿¡segurar que el contrato refleje la

negociación 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

cotización del pedido.

Es responsabilidad de los Ejeoutivos de Ventas del envío del contrato asi como también

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

Los F,jecutivos de Ventas son las responsables de ingresar íntegra, completa y

oportunamente en cl sistem4 los datos del contrato firmado y aceptado por el cliente.

I.os Ejecutivos de Ventas son responsables de entregar al cliente la copia del contrato

firmado por el Gerente de Operaciones.

Los ejecutivos de ventas son rcsponsables de archivar el original del contrato.
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Proceso: VENTAS
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CONTRATOS

cafr¡ü.¡lo:
DESCRIPTCIOI{ DEL
PROCEDIÍIIIEI{TO

3. DESCRIPCION DE,L PROCEDIMIENTO

Emisión de Controlo

Ejecutivos de Ventas

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

Producto firmada y valida el RUC.

2. Genera el contrato con la información del contacto que se ofrecen en cl sistema.

3. Entrega la impresión del contrato y la cotización al Jefe de Ventas para su

revisión y firma.

Jefe de Ventas

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

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

realice los cambios.

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

Ejecutivo tlc ventas

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

proceso de aprobación.
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8. Envia la documentación al Potencial Cliente y en caso de utilizar Cor.¡rrier se

adjunta la Guía de envío.

Seguimiento de Contrato

,Iefe de Ventas

l. 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 recibió el Cliente: Revisa novedades con los Ejecutivos de

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

recupefación.

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 recepción del contrato.

5. Si el contrato se extravío en la empresa: Revisa novedades con los Ejecutivos

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

recuperación.
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6. Coordina el retiro del Contrato ñrmado por el Clicnte.

7. Retira el Contrato y documentación al Potencial Cliente.

tl. Recibe el contrato y nolifica mediante un correo electrónico al Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

9. Recibc notificación dc rccepcitin de Contrato.

10. Revisa contrato devuclto por el Cliente.

I I . Si el cliente firmó el Contrato: Oportunidad de Venta

MPC

12. Si el cliente

enmarciindose

pfoducto.

desea la negociación: lntenta

las políticas de comercialización

no

en

negoctar con

establecidas

cliente,

para el

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

Venta.

14. Entrega a la Asistente de Facturación y Cobranzas para el archivo respectivo.
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Proceso: VENÍAS
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Cap¡tulo:
DESCRIFCION DEL
PR.OCEDIl¡llEt{TO

Asistcnte de Facturación y Cobranzas

15. Revisa cl contrato flrmado

16. Archiva la copia del contrato.
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VENTAS

códiso Etar$óñ Y sEcuritrErro DE
cotffRATos

qPítulo:
MEIRICAS

¿. uÉrmc¿,s

'l'iempo de realización de contrato
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5. ANE,XOS

F'lujograma Emisión y seguimiento de contratos (Ver Anexo F)
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Proceso VE'{TAS

EÍ.IISIÓN Y SEGUIi'IEÜfO DE
CONTRATOS

Capíh¡lo:
APROBACXO ES

Gerente General Jele de Ventas
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Proceso: VENTAS

ATEI{CIOÍ{ DE RECLAMOS
capítulo:

GENERALIDADES

ATENCION DE RECLAMOS

I. GENERALIDADES

a. Objctivo

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

proporcionando las soluciones adecuadas.

Desde la recepción de la queja por parte del clientc ha-sta el análisis de las causas

Docr¡mento de Uso
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VENTAS

Cód¡9o ATENCIOH DE RECUIJi|OS
Cap¡tulo:

POLITICAS

Rediseño de Procesos

2. POLITICAS

Las quejas de los clientes, seriin receptadas por teléfono, fax, corrco electrónico o en

persona y serán manejadas directamente por la Asistente de Ventas.

Los motivos frecuentcs de quejas son los siguientes:

/ Fecha de entrega incumplida

r' Entrega incompleta

r' Producto no conforme

/ Demora en las cotizaciones

'l'odos los clientes deber:in conocer que se han implementado distintos medios dc

comunicación para atender sus quejas. La difusión se rcalizará mediante:

/ Publicación en la página Web

/ Folletos
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Página
3de7

Proceso:

Código: ATENC¡OÍ{ DE RECLA OS
Capiu¡lo:

DESCRTFCIO'{ DEL
PROCEDIHIEI{TO

3. DEscRrPCróru nol PRocEDIMIENTo

Asistente de Ventas

Escucha o lee atenüamente la queja del cliente, luego procede a verificar en

el sistema los datos de la orden de producción. De acuerdo a la queja

comunicada por cliente coordina con las iíreas responsables, si es por: fecha

de entrega incumplida 1.1, por entrega incompleta 1.2, producto no conforme o

devolución 1.3 y demora en cotizaciones l 4

1.1 Indica a producción la queja del cliente y solicita las razones del retraso

y la fecha de entrega definitiva, a lin de comunicárselas al cliente.

Realiza el seguimiento correspondientc hasta que se cumpla la enlrega.

1.2 Verifica en el sistema los despachos realizados hasta la fecha. Si la

orden está incompleta oonsulta a Jefe de Producción, si se va a

completar la otden o no y coordina [a fecha de entrega de ser el caso.

Realiza el seguimiento correspondiente hasta que se cumpla la entrega.

1.3 Comunica al Jefe de Producción [a no conformidad, a fin de que se

realice el seguimiento correspondiente y dar una solución al cliente.

1,4 Consulta con los ejecutivos de ventas responsables de emitir los

cálculos y coordina la fecha de entrega al cliente. Realiza el

seguimiento correspondiente hasta que se envíe la cotización.
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Procesg: VENTAS

Crid¡qo ATE CION DE RECLAi'OS
capítulo:

DESCRIFCTOÍ{ DEL
PROCEDIi,IIEI{TO

2. Al final de cada mes analizará 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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d. METRICAS

'l icmpo de respuesta de solución al reclamo
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5. ANE,XOS

Ff ujograma Atcnción de Reclamos (y'er Anexo G)
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6. APROBACIONES

Jefe de Ventas

Gerente Gencral
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Pá9¡na
1 de ,.1

Prgceso COMPRAS

Códi90: COI.IPRÁS DE MATERIALES
capítu¡o:

GEf{ERALIDADES

COMPRAS DE MATERIALES

I. GENERALIDADIiS

¡l ()bjetivo

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

requerimientos de compras, sujetríndose a las fichas técnicas de cada material a

utilizar en el iárea dc producción.

b. Alcancc

Compras.

Despacho.
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Proceso¡

COMPRAS DE MATERIALES
capítulo:

POLITICAS

2. POT,ITICAS

Es responsabilidad del Asistente de Compras, generar la Orden de Compra mediante el

sistema el mismo día 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 autorización

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

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

nivel de aprobación, así lo requieran.

Es responsabilidad del Jefe de Compras, revisar que las Ordenes de Compras generadas

contemplen todas las condiciones de negociación pactadas con los Proveedores, previo a

su aprobación mediante el sistema.

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

Prolorma que reconfirme el rcquerimiento dc la compra.

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

transporte.
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ProceJo: COMPRAS

C&igo: COMPRAS DE MATERIALES
Cap¡tulo:

POLTTICAS

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 negociación (precios, cantidades, términos

de pago, fecha de ertrega) previamente pactadas, y que el resto de documentación haya

sido generada correctamente.

El Jefe de Compras deberá notificar vía correo electrónico al Contador de la Empresa,

cuando exista una solicitud de pago urgente, con la finalidad de agilitar el proceso de

emisión de cheque para trárnite de compras urgentes.

El Asistente de Compras es responsable de reportar al Jefe de Compras, mediante correo

electrónico, los tiempos de demora en el despacho de cada uno de los Proveedores de la

Empresa, para la respectiva evaluación mensual de la gestión de los Proveedores.

Cuando se detecte variación de precios en las facturas emitidas por el Proveedor, el

Asistente de Compras debe comunicarle por correo electrónico al Jefe de Compras para

la respectiva obtención de la aprobación del Jefe Irinanciero para que efectue el ajuste

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

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

documentación que soporte este prooeso, según el siguiente detalle:
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDITIIENTOS
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Proceso: COMPRAS

código; COI,IPRAS DE TATERHLES
caiü.¡lo;

FOLITICAS

Orden de Compra.

Factura Proforma del Proveedor.

Copia de Factura Comercial.

Notas de Ingreso a Bodegas.

Y dem¿ás documentación intema que se genere en este proceso.

Documento de Uso
Interno

No. de Rev¡sión: 00
coll PRAsFecha Ulüma Revisión:

Vigente desde:

MPC

ICM 8.t ESPOL

Rediseño de Procesos



Rediseño de Procesos

fumunrnrs
r Errraattúú

MANUAL DE PIoLincAS Y PRoCEDIMIENTOS

Pá9¡na
5de11

Proceso: COMPRAS

Código: COftIPRAS DE ¡,IATERIALES
capíElo:

DESCR¡FC¡O¡I DEL
PROCEDII.aIEnTO

-i. DrscRrpcróx ns,l pRocEDrMrENTo

Jcfe de Compras

I .l . Si no existe suficiente liquidez, prioriza las compras miís importantes/urgentes,

y pasa al numeral 2.

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

Asistentc de Compras

2. Recibe del Jcfe rle Compra la copia de la lista de materiales de la obra.

3. Identifica el Proveedor, itsms, presentación y cantidades solicitadas.

4. Accede al módulo de Compras, transacción Órdenes de Compra, digita o

selecciona el nombre del proveedor.
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I . Obtiene lista de materiales "Materias Primas a Comprar" , y confirma vía correo

electrónico con el Contador si existe flujo de caja para realiza¡ dichas

adquisiciones:

5. Presiona pestaña "Términos de Pago", modifica de ser necesario el plazo

automático que presenta el sistema para pagar al Proveedor.
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MAI{UAL DE POLIT¡CAS Y PR(rcED¡MIET{TOS

Pá9ina
6de11

Proceso: COi'lPRAs

cód¡9o: COTiIPRAS DE MATERIALES
Cap¡tulor

DESCRIPCIOI{ DEL
PROCED¡I,IIE TO
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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 [a Orden de Compra de Excel previamente recibida-

Jel'e de Compra

8. Revisa las órdenes de Compras impresas, conlirma que los términos de

negociación estén acorde a lo pactado con é1.

Asistente de Compras

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

generada mediante el sistema.

10. Remite correo electrónico al Proveedor con copia al Jeie de Compras solicitando

que se tramite la documentación previa.

Asistente de Compras

11. Rccibe correo electrónico del Asistente de Compras y del Jefe de Compras.
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Proceso; COMPRAS

capítulo:
DESCRIPCÍON DEL
PROCEDITIIENTO

12. Solicita al Proveedor la F'actura Proforma de los materiales o productos requeridos

1 3. 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 aprobación

Jefe de Compras

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

Asisfentc 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 electrónico la confirmación de la entrega a

despacho de la materia prima.

18. Indica al Jefe de Compras el número de la Orden de Pago para su aprobación.

Jefe de Compras

19. Confirma al Asistente de lmporta la aprobación de la Orden dc Pago.

Documento de Uso
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Proceso co PRAS

código: CO]t{PRAS DE ¡,IATERIALES
cap¡tulo:

DESCRIFCION DEL
PROCED¡¡,IIENTO

Asistente de Compra

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

guarda en carpeta de compras como soporte.
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COMPRAS

Cód¡go COMPRAS DE MATERIALES qpítulo:
METR¡CAS

¿. nrÉrruca.s

Tiempo de entrega dc la materia prima por proveedor.
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Proceso: COMPRAS

Códi9o: COMPRAS DE MATERIALES
cap¡tulol
ANEXOS

5. ANEXOS

Flujograma Compras de Materiales (Ver An*o H)
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Proceso: COMPRAS

Cód¡9o: COMPRAS DE MATERIALES
Capítulor

APROBACX(»{ES

6. APROtsACIONES

Gercnte Administrativo Financiero
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Proceso: CONTROL DE CALIDAD

Código
RECEFCION DE MATERIA PRIfTIAplnr nrvrsrón

Capítulo:
GENERALIDADES

nncnpclón DE MATERTA pRrMA paR¡, ttpvrsróN

a. Objetivo

Realizar las inspecciones de acuerdo a la metodología establecida en el área de

conffol de calidad, en la recepoión de la materia prim4 utilizados en la elaboración

de las obras, para determinar su aceptación o rechazo.

b. Alcance

Control de Calidad

Despacho

Documento de Uso
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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 programación en las

inspecciones de la materia prima.

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

se utilizará en el área de producción.

Es responsabilidad del Bodeguero, tener la materia prima que no ha sido revisad4

correctamente identificada, y no mezclada con la materia prima aceptada, para evitar

posiblcs equivocaciones.

El bodeguero deberá exigir las guías de remisión al transportista antes de su despacho y

verificar que la información es correcta.

De cxistir 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 producción.

El Jele de Compras es responsable de la gestión de la materia prima rechazada. El Jefe

de Compras es rcsponsable de comunicar al Proveedor del retiro de [a materia prima

rechaza en el caso que suceda.

Documento de Uso
Interno

No. de Rev¡s¡ón: 00
CONTROL DE CAUDADFecha Ultima Revisión:

Viqente desde:

[rurrrnu us
r t3úrrttr&rtE

MANUAL DE polÍr¡ces v pnocEDrMrENTos

Página
2de7

Proceso: COMTROL DE CALIDAD
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El Bodeguero es responsable de comunicar al Jefe de Control de Calidad el ingreso de

materia prima a la bodega.
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3. DE,SCRIPCION DE,L PROCEDIMIENTO

Bodeguero

2. Verifica las cantidades entregadas con las solicitadas, de existi¡ diferencias

comunica la novedad al departamento de compras y se repite el proceso, en caso

contrario continúa el proceso.

3. Elabora y envía la solicitud de revisión al Jefe de Control de Calidad

Jefe de Control de Calidad

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

realice la inspecció¡ solicitada.

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

bodega.

Inspector de Calidad

6. Recibe solioitud de revisión y fichas técnicas de materialcs y procede a realizar la

revls¡on.

l{o. de Revis¡ón: 00
Fecha Última Rev¡sión
Vigente desde:
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cód¡9o: REcEPcrút DE lrafERrA PRrMA
prm nrv¡s¡ór

capítulo:
DESCRIPICIO DEL
PROCEDIMIEf{TO
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I

l. Recibe el Bodeguero la Materia Prima, el original de la Cuía de Remisión y

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

la reccpción del materiaVproducto).

Documento de Uso
Interno CONTROL DE CALIDAD



MPC

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 estándares de calidad, procede a colocar

la etiqueta de "producto conforme", frma y dispone el ingreso a la bodega. Ir

al numeral 9

7.2. Si la muestra escogida no cumple con los est¿indares 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 I

Bodeguero

9. Ingrcsa la materia prima al sistema.
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cgdtuto:
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1. METRICAS

Número de materia prima aceptada
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Proceso: COI{TROL DE CALIDAD

Cód¡9o:
RECEPCIO DE I.IATERH PRllt'lAplu nrvlsrór

Capíh¡lo:
ANEXOS

s. ANEXOS

Flujograma Reccpción de Materia Prima para Revisión. (Ver Anexo I)

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

Documento de Uso
Interno

o. de Revisión: 00
CO TROL DE CAUDADFecha Última Reús¡ón:

V¡gente desde:

ICM 98 ESPOL



Rediseño de P¡ocesos

Jefe de Control de Calidad

Gerente General Cerente Operativo
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Procesol CONTROL DE CALIDAD

cód¡90: CO TROL DE CALIDAI' DE OBRA§
TERi{I]IADAS

CaÉh¡lor
GE'{ERALIDADES

CONTROL DE CALIDAD DE OBRAS TERMINADAS

I. GENERALIDADES

:l 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. Alcanco

Producción

Control de Calidad.

Despacho

o. de Revis¡ón: OO

CONTROL DE CAUDADFecha Ulüma Revisión:
V¡gente desde:

ICM 100 ESPOL
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Página
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Proceso: CONfROL DE CALIDAD

códi90: CO TROL DE CATIDAD DE OBRAS
TERTiIIf{ADAS

Cápítu¡o:
POUTICAS

2. POLITICAS

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

solicitud de revisión.

El Jefe de Control de Calidad es el responsable de asignar el Insp€ctor de Calidad para

oada obra terminada, para su respectiva rcvisión y despacho.

El Inspector de Calidad deberá registrar todos los detalles en la solicitud de revisión en

el caso que la obra no f,uera aceptada.

El Jefe de Control de Calidad es responsable de la aprobación de la calificación que del

Inspector de Calidad, antes del tlespacho de [a misma.

El Inspector de Calidad deberá realizar la revisión estrictamente del arte aprobada

previamente por el cliente.

En el caso que existieran reclamos por calidad de la obr4 la revisión la deberá realiza¡

el Jefe de Calidad jmto con el Inspcctor asignado.
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Proceso: CONTROL DE CALIDAD

Códi9o
CONTROL DE CALIDAD DE OBRAS

TERHINADAS

cápit¡¡lo:
D€SCRIPCI(X OEL
PROCEDIf'I¡Ef{TO

.J. DESCRIPCIONDE,L PROCEDIMIENTO

Jofe de l'roducción

Envia solicitud de revisión y arte, al departamento de control de calidad, para qus

se proceda a la revisión de la obra terminada.

Jefe de Calidad

2. Rccibe solicitud de revisión y arte de [a obra terminada.

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

procede asignar a entregar al Inspeotor de Calidad para la revisión de la misma.

lnspector de Calidad

4. Recibe el artc correspondientc a la obra a revisar y procede a la revisión de la

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

caso contrario va al paso 4.1.2.
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MPC

fruuRnl¡s
@

f[6r¡c¡rBI*III

4.1.2. Coloca una etiqueta a la obra de "aceptada" y firma y envía la misma

al departamcnto de despacho. Va al paso 6.

Jcfe de Producción

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

proceda al reproceso de la obr4 parcial o total como fuera el caso. Va a[ paso 2.

6. Recibe obra "aceptada" y elabora la orden de despacho para la posterior entrega al

cliente.

Do€r¡mento de Uso
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cód¡go: CONTROL DE CALIDAD DE OBRAS
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Cap¡h¡lo:
ETRICAS

¡. NlÉrRrc,q.s

- Nivel de Satisfacción del Cliente
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ANEXOS

Rcdiseño da Procesos

5. ANEXOS

Flujograma Control de Calidad de Obras Terminadas (Y'er Anero l)
ttiqueta para Control de Producto Conforme (Ver Anexo O)
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Proceso: CONTROL DE CALIDAD

cód¡go: COHTROL DE CALIDAD DE OBRAS
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capítulo:
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6. APROBACIONES

Jel-e de Control de Calidad

(icrente General (ierente Operaciones
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CAPACITACIÓN »nI PERSONAL

1. GENERALIDADES

a. Objetivo

Capacitar, desarrollar o entrenar al personal en conocimientos que le permitan

melorar sus habilidades, aptitudes o destrezas para el orecimiento organizacional y

personal del colaborador

b. Alcancc

A todos los empleados de la empresa
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Todos los empleados debenin asistir obligatoriamente a las capacitaciones que sean

invitados.

De no haber justificación se cobrará el 50% de la inversión, en caso de ser una

capacitación extema, y si es intema se les llamará la atención por escrito con copia a su

carpeta personal.

En caso de capacitaciones no planificadas debenin tener la aprobación de Cerencia

General.
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.1, DESCRIPCIÓN DEL PROCE,DIMIENTO

Gerente Administrativo Financiero

1 . Una vez aprobado el Plan de Capacitacióo lo ejecuta

2. Coordina [a capacitación rcspectiva en conjunto con los responsables de cada

area.

3. Enviar invitación a los empleados de la capacitación a efectuar.

Participante de la capacitación

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

mejoramiento profesional y personal dentro de la empresa.

Asistente Administrativa y R.R.H.H.

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

Documento de Uso
Interno

No. de Revisión: 00
Fecha Última Rev¡s¡ón:
V¡qente desde:

hsuurrs
@

TEÚIBIBÚII§

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Página
3del

Proceso: GESTION DEL TALENTO HUI.IANO

Cód¡go CAPACÍTACION DEL PERSONAL
Capítulo!

DESCRIFC¡ON DEL
PRocEDIfTIIENTO

ICIUl 109 ESPOL

Asistentc Administrativa y R.R.H.H.

6. Entregar formulario de tvaluación de capacitación al hnal dcl cvento.

GESTION DEL
TALENTO
HUMA O
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Participante de la capacitación

7. En caso de capacitación externq enlregar copia del certificado y evaluación del

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

Asistente Administrafiva y R.R.H.H.

8. Realiza informe de la Evaluación de Capacitación y entrega a Gerente

Administrativo Financiero

Gerente Administrativo Financicro

9. En caso desfavorable en el Informe de la Evaluación de Capacitación, toma

acciones correctivas al respecto.

Asistente Administrativa y R.R.H.H.

10. Actualizar la Base de datos capacitación del personal.
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4. METRICAS

Evaluación dcl personal
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5. ANEXOS

Flujograma Capacitación del personal (Ver Anexo K)
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6, APROBACIONES

Gerente General Gerente Administrativo Financiero
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Rediseño de Procesos MPC

SEGUIMIENTO DEL PAGO DE LOS CLIENTES

I. 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 organización.

b. Alcance

Facturación y Cobranzas
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MAI{UAL DE POLÍTICAS Y PR(rcEDIMIE'TTOS
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Proceso: FACTURACIOf{ Y COBRANZAS

cridigo: SEGUIMIENTO DEL PAGO DE LOS
CLIENTES

capitulo
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2. POLITICAS

El Jele Administrativo es rcsponsable 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 Cobrarzas, realizar el seguimiento diario de

cobranza de los clientes que están por vencer y vencidos.

El Asistente de Cobranzas debe planificar diariamente la gestión de cobro, según el

número de clientes y de acuerdo a las peticiones realizadas por cl L.jecutivo de

Ventas, priorizando aquellas que requieran confirmación inmediata.

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

planif,tcación de la gestión 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 día en que hayan sido

recibidas por parte del mismo, con el fin de asegurar que la información reportada

se enouentre actualizada.

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

del cliente se encuentra pendiente.
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Rediseño de Procesos

El Jefe Administrativo es responsable de controlar que los cobros de la cartera sean

reponados en los días establecidos

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

de acuerdo a la siguiente tabla de categorías:

Resultado de llamadu Categoría de llamuda (sistema)

- Llamada exitosa en la cual se

obtuvo informaoión sobre Fecha de

pago o Próxima llamada

LLC: Llamada

Completa

- Número Ocupado

- Teléfono marcado no contesta LLP: Llamada

Pendiente

- No existe el número de teléfono

- Número equivocado que no

pertenece al contacto requerido

NI: Número 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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Capítulo:

POLITICáS

El Asistente de Cobranzas debe comrrnica¡ de manera semanal o diaria al Jefe

Administrativo, un informe de la Gestión de Cobranza realizada.

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

Administrativo Financiero, un informe de la Gestión de Cobranz¿ realizada.

La excepción a cualquier política declarada en este proceso, debe ser autorizada por

el Cerente Administrativo Financiero.
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3. DEScRIPCTóu »nl PR0CEDTMTENTo

Asistente de Cobranzas

I . Ingresa al sistema y cscoge la actividad de llamadas pendientes por cafera activa

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

los pagos se encuentran listos.

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

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

respuesta del mismo.

3.1.

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 día en que fue ejecutada la

llamada, comunica o contacta telefónicamente al Ejecutivo

de Vcntas, y le comunic¡ la novedad. Finaliza

procedimiento,
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3.1.1.2. Si la fecha de pago es posterior al día en que fue ejecutada [a

llamada, ingresa al sistema la fecha indicad4 y concluye el

Proceso.

3.1.2. Si el pago no se encuentra listo, confrrma fecha en la cual estará listo,

y continúa con el paso 5.

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

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

llamadas del día, vuelve a realizar lo detallado en cl paso 3.

3.3. Si la llamada no pudo eiecutarse, debido a un error en el número telefónico,

marca en el sistema la categoría de número inconecto, y lnaliza el

procedimiento. Yer Procedimiento de Actuslizsción de Información.

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

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

continuar con el siguiunte socio.

5. Continúa efectuando las llamadas a los socios que apa¡ecen en el Calendario, hasta

concluir la list¿ mostrada.
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¿. ¡rlÉrntc,Ls

Monto recaudado al mcs de clientes vencidos.

Monto reoaudado al mcs dc clientes por vencer.
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5. ANEXOS

Flujograma Atención de Reclamos (V'er Anexo L)
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6. APROBACIONES

Jefe Administrativo

(ierente General Gercnte Administrativo Financiero
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X. CONCLUSIONES

1. Bajo nuestro punto de vista el rediseño de procesos consigue mejoras radicales,

permite una reducción de los tiempos y costes de los procesos, mayor control de

los mismos, eliminación de operaciones innecesarias y mayor flujo de

información.

2. El rcdiseño de procesos es una herramienta administrativa y de operaciones para

poder mejorar los productos que r¡na empresa ofrece. A través del re-

planteamiento de sus actividades logran optimizar todos los recursos en

beneficio directo tanto de la organización como del cliente mismo.

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

Permiten medir cambios a través del tiempo.

4. Para alcanzar el rcsultado esperado con el rediseño de procesos la claye está en

la forma de resolver el problema, se requiere de r¡n cambio drrisüco para

gararitizar el 1007o de efectividad en cuanto a la obtención de resultados, de otra

forma, lo que se obtendni seún sistemas híbridos que no garantizan el éxito.

5. No se puede dejar a un lado la importancia que tiene el recurso humano ya que

son las personas que conforman la organización, las que van a innovar y las que

van a consegür la satisfacción al cliente.

7. Contar primordialmente con un Manual de Políticas y Procedimientos ayudará a

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

ICM 123 ESPOL

6. Cualquier proceso de mejora a instalar en uria empresa no es inmediato, porque

supone hacer las cosas con una buena planeación y recursos disponibles. Los

costos que implican invertir en herramientas de mejora siempre senin un factor

justificante para llevarlos o no a cabo.
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Rediseño de Procesos MPC

XI. RECOMENDACIONES

Es recomendable el uso de consultores extemos para la metodología del rediseño de

procesos, pero se deberá contar con líderes de proyecto intemos que conozcan de la

operación para la fase de implementación y desarrollo de cambios en la empresa.

A continuación presentamos unas recomendaciones puntuales:

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

estar sistematizados e integrados.

b. Las órdenes de produoción debeÉn esta¡ de manera secuencial en función de la

fecha de ingreso debidamente sistematizado e integrado.

Los productos que se fabrican deben esta¡ en base de datos con su respectivo

desglose de materiales.

d. Los productos mris representativos deben estar en planos ya establ€cidos,

sistematizados e integrados con la familia de materiales.

La empresa debe comprometerse en trabajar con la lista de farnilias de materiales ya

establecida y actualizarla siempre y cuando sea necesario por la persona responsable

para evitar duplicidad de información.

f. De ser un producto desconocido para el departamento de Ingeniería, la empresa

debe identificar si reqüere una asesoría técnica para que se pueda contemplar éste

costo extra en la cotización final aJ cliente y de esta manera evit¿r pérdidas.

Que todas las recomendaciones propuestas sean canalizadas con honestidad y

responsabilidad, el reto es duro pero no imposible.

e
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ANEXO A

ENTRE,VISTAS

Nombre del Entrevist¡do: Javier Murillo

Cargo: Jefe de Operaciones

Elaborar el cronograma de trabajo todos los días sábados junto con el Jefe de planta a

partir de las órdenes de producción. El cronogtama de habajo (único 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 revisión 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 diariamenle por los vendedores, los mismos que le

envían por correo todas las novedades encontradas. Por lo general da apoyo a los

vendedores en el cierre de las negociaciones; además supervisa las obras extemas e

intemas que se encuentran en pfoceso.

Contrata personal en el rá¡ea de producción cuando es necesario. No hay criterio de

calificación para seleccionar a los obreros, muchas veces contratan al empleado en base

sólo a la experiencia que tienen.

Recalca que los soldadores deben ser altamente calificados, y con una experiencia de l0

años, porque después ellos son utilizados como armadores en el área de ingeniería.

La empresa no invierte en capacitación, pese a que existen clientes que exigen obreros

calificados para el trabajo. Mantiene que los operarios no necesitan ningún tipo de

entrenamiento, ya que es un trabajo mecránico.

Siempre hay retroalimentación de cómo estiin 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 ¿irea de producción no cuenta con las suficientes herramientas para los

obreros. El tiempo de elaboración de puertas enrollables es de un día, o máximo tres y

en las obras de ingeniería depende de su diseño. Esto puede toma¡ de quince días en

adelante para la entrega de las mismas.

Las cotizaciones muchas veces no se entregan en el mismo di4 puesto que los

vendedores en la línea de ingeniería no tienen la experiencia, ni el conocimiento

necesario para elaborar ellos solos una cotización. Entonces necesitan apoyo del Jefe de

Operaciones o de r¡n vendedor experimentado en el ¿í¡ea de estructuras met¡ílicas. Los

planos se los realizan a mano, sólo cuando son clientes grandes se paga para la

realización en algún programa para que tenga una buena presentación.

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

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

I

C}
b \/

il
7

Y'
I I

¡

a

E

t

/I
t- I 1

';- L.lr:
,/



Nombre dol Entrcvistado: Stephanie Ramírez

Cargo:Asistente de Ventas

La función principal es de realizar las cobranzas de los clientes vencidos y por vencer.

Considera que los vendedores no están informando las políticas de pago a los clientes,

puesto que no se cumple la contra entrega.

Elabora órdenes de compra" notas de crédito, ingresa los anticipos de obras,

cotizaciones de enrollables se ingresan en el sistema, facturación por órdenes de trabajo,

sin la orden de instalación no puede realizar la facturación.

También se encarga de realizar compras de suministros de oficina, muchas veces la

gestión de compm de materiales, ia gestión de limpieza, y de la organización de

eventos (cumpleaños, fiestas de la empres4 aniversarios, etc.)

Realiza la calificación de clientes, y la recepción de todos los documentos que les

exigen a los mismos. Hace la labor de llevar los documsntos y trárnites legales.

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

mensualmente. Este reporte se lo envía 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 envía su oferta conüato con la cotización previa realizada con el cliente,

el cliente firma y da el anticipo al vendedor y se procede a elaborar la orden de

producción entonces se comienza con la obra, sin anticipo no se comienza la obra. Hay

clientes que [evan el anticipo a la oficina, porque se trata de obras pequeñas, y por lo

general ellos se acercan a realizan cotizaciones a la empresa sin que un vendedor los

haya visitado.



Inicialmente el asistente de ventas ingresaba todas las órdenes de la división de puertas

y de la división de ingeniería; pero había muchos inconvenientes ya que no se

detallaban las especificaciones del cliente. Ahora los vendedores son los que ingresan

las órdenes de producción 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 oho tipo de información 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 está en

otras actividades se crea un problema.
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Nombre del Entrevistado: Alexandra Carrera

Cargo: Facturación

Se encarga de la atención a los distribuidores dentro y fuera de la ciudad. Recibe

llamadas y visitas de los clientes, mantiene comunicación con los proveedores y está

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

No hay proceso de publicidad, üo está estructurado como tal, peto está delegada porque

sus estudios se orientan al marketing y ventas.

Tiene contactos con los proveedores de diseño, cualquier cosa que sea de imprenta,

trípticos, eventos para Expopla.q. Elabora campañas comerciales pero no son tomadas

en cuenla porque la gerencia está concentrada en la división de ingeniería.

Los distribuidores no tienen la atención que la empresa tenía anteriormente, porque

todos est¿ln concentrados en la división de ingeniería. Hay reuniones con ellos una vez

al año. En este año 2007 se les entregó carné, camisetas, etc.

Los distribuidores que maneja son los interesados en las puert"as en¡ollables. Se encarga

de venderles paquetes de l¿iminas y todos los accesorios para formar una puerta

enrollable ya sea por teléfono, celular o por coÍeo

Facturación tiene el apoyo del asistente de ventas, cuando est¡i ocupada y no puede

hablar con ellos, además tiene el ml de una vendedora de planta igual que el asistente de

ventas.

Realizó un plan de markeüng pero no se implementó. Es decir no fue tomado en

cuenta. No hay reportes establecidos que tenga que entregar; pero semestralmente le

envía un análisis 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 sólo

se preocupa de vender. A ellos no se los visitan y por iniciativa propia muchas veces le

tooa hacerlo. Lleva trabajando para la empresa 8 meses y aún no los conoce a todos.



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

ingeniería. Estos son clientes fijos y consecutivos, porque son fieles a la marca

"lntaco", ahora en el mercado hay mucha competencia aunque no tienen la misma

calidad de Ensamblajes. Este es el único potencial porque se vende el espesor que debe

ser, pues las kiminas de los otros competidores son más delgadas, por esta razón tienen

precios más bajos: pero hay que corregir ciertos procesos como pegada de picaportes,

binchas, que la soldadura va pasado de la Lirnin4 que el acabado de la obra se pierde.

Envla a provincia todos los accesorios para que los distribuidores armen sus puertas

enrollables, como son resortes, lfuninas, poleas y todos estos accesorios llevan la ma¡ca

de l¡taco.



Nombre del Entrevist¡do: Erika López

Cargo:Vendedor

Los vendedores cuentan con una base de datos con teléfonos y direcciones, que les

permite hacer llamadas y pregunta por las personas responsables del area de

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

Para poder cotizar se debe visilar el sitio de la obra, porque en el sitio se ve la

necesidad de la misma" prira no obviar ningún detalle. Una vez que se tiene la

cotización 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 estii 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 met¡íIica. Cuando se refieren a

este tipo de trabajos de ingeniería lo tienen que consultar con el jefe de operaciones y

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

Usurlmente entregan el mismo día la cotización 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 cotización se contemplan los asesoramientos o las

nuevas cosas si las hubiera.

El jefe de planta deb€ estar en la elapa del proceso y de instalación; pero muchas veces

no puede por sobrecarga de trabajo y los vendedores deben realizar la función de

supervisión. La mayoría de veces se debe estar todo el día en el sitio de la obra.

Se realizan recorridos dentro de la planta donde van a realizar la obr4 identifican el

requerimiento del cliente; luego con todas las indicaciones regresan a oficina para

desarrolla¡ las cotizaciones que se realizan en Excel, oalcular el tiempo de la entrega del

producto y cómo se va a planificar la elaboración de la misma. En esta pafe el

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



Hay problemas de instalación, planificación y acabados por parte del ¿lrea de

producción, y muchas veces los vendedores tienen que resolver estos problemas. Los

obreros no tienen conciencia de lo que están haciendo, falta supervisión en las obras

pues muchas veces se quedan solos.

Existen empresas multinacionales que son muy exigentes pero Ensamblajes S.A. en la

división de puertas no está al nivel de cumplir estas especificaciones por no contar con

e[ personal calificado ni con la supervisión de las obras cuando están en proceso.

Anteriormente no se trabajaba con clientes que exigían altos niveles de calidad, sino con

clientes pequeños que se conformaban con lo que se les entregaba. En la división de

lngenierías no tienen este tipo de problemas porque los obreros que trabajan en ésta

línea son gente especializada y también existe una supervisión de las obras.

Los vendedores muchas veces deben ir a comprar los materiales y dejarlos en donde se

esté realizando la obra. El único chofer que hay sólo lo ocupan para la línea de

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

los trabajos de ingenieía son más largos, dependen del diseño.
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Ejemplo de un reclamo de un cliente en la división de puertas:

El trabajo fue en Cocoa S.A. las puertas enrollables que se instalaron se doblaban

formándose unl especie de panza, obvi¡mente el cliente no queríe pagar o cumplir

con la contre entrega. Despues qne los obreros la desmontaron se dieron cuenta

que la puerta no contaba con los ángulos correctos es decir ángulos más

rcforzados.

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: Femando Guevara

Cargo: Jefe Administ¡ativo

Todo lo que üene que ver con el egreso e ingreso de dinero depende de él y los

problemas financieros recaen sobre su deber. Se encarga también de la administración

de personal, tiene la responsabilidad de elaborff los contratos de trabajo en general.

Los valores ya esüiri parametrizados. La selección del personal es realizada por el Jefe

de Planta o Jefe Operaciones.

Tiene la responsabilidad de realiza¡ 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

envía 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 manualmenle, no hay automatización, lo único que se realiza son

comunicaciones vía email para la realización de compras. Existen dos tipos de

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

No existe ,niilisis de créditos para los clientes, ésto queda a consideración dependiendo

del comportamiento que haya tenido el cliente dr¡rante sus eompras 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%o, 50%o ,ó 6V/o dependiendo.

Normalmente se conversa con el Gerente para establecer el anticipo: pero la política es

de 600/o de anticipo y 40olo contra entrega" pefo 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 pequeños el vendedor y el Jefe Administrativo.

Los créditos son analiz¡dos desde los $500 y a partir de los $35000 los debe autorizar el

Gerente Propietario. La fachración es automatizad4 solo la orden de compra se realiza

manualmente.



Existen dos cajas, una a cargo de la Facturación que lleva lo que son los distribuidores y

otra a cargo de la asistente de ventas que es referente a la división de puertas y división

de ingeniería.

El inventario de bodega lo realizan cada cuatro meses y el de activo cada seis meses.

Siempre se está busoando 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 envía 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 aquí que se

presentan más 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.
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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 días de anticipación 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 tiquidez, tanto para el pago a los proveedores y los sueldos del personal.



Nombre del Entrevistado: Marisol Arieta

Cargo:Asistcnte Administrativa

Es la persona encargada de lleva¡ 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 aJ inventario debe pasar la factu¡a al bodeguero para

que e[ 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.

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

Administrativo, no hay políticas de entrega de informes o reportes.
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Nombre del Entrevistado: Fredys Zambrano

Cargo:Bodeguero

Está encargado de todo lo que ingresa y egresa de la bodega. Cuando son obras

intemas, él tiene la copia de la orden de producción y procede a descargar del sistema

los materiales que se necesitan.

Despacha diariamente a los obre¡os 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

mañana o al final del día anterior.

La asistente de ventas es la única que elabora la orden de compra de los materiales y

realiza el pedido a los proveedores, luego la envía 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.
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Está encargado de los clientes que llegan a la empresa para despacharles lo solicitado, é[

tiene la copia de la factura para entregar los mismos. Muchas veces el cliente llega y no

está listo el producto, lo que lleva a que descuide su puesto de trabajo para ir a

supervisa¡ el producto por eso se atrasa cuando hay muchos pedidos y están los clientes

en espera. No se alcanza para realizar los egresos e ingresos al sisem4 y se acumula la

información, 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, así como también se encarga de elaborar [a guía de remisión.
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ANEXO B

ORGANIGRAMA FT]NCIONAL PROPUESTO PARA ENSAMBLAJES S.A.

Hslm¡u§
Itfln¡ t¡flllü I ¡Ít¡tlll¡

Presidencia

S¡stemas* Legal.

Contraloria*

Operaciones
Adminishación y

Finanzas
Aseguram¡ento de la

Calidad

Ventas DiseñoProducc¡ón Adminishac¡ón Finanzas

Ad. y R.R.H.H Conlabil¡dad y Tesorerla

Compras Facturación y Caja

Oespacho

Cobranzas+ Staff extemo



ANEXO C

ORGAI\IGRAMA JERÁRQUICO PROPUESTO PARA ENSAMBLAJES S.A.

Hsnn¡ru¡s
tÉIl¡ III¡E|¡ I Elttcrtttl

Gerenle Generel

SIstemas"

Coñlraloría'

Gerente de Operacioñes Gerente Adminlslral¡vo
F¡nandero

Jefe de Control de cal¡dad

Eiecutivos de Ventas DiseñadorJefe de Producc¡ón Jefe de Finanzas Jefe Administrat¡vo lnspector ds Conlrolde
Cal¡dad

SupervlSor
Puertas

Asistente Contable Asistente Ad. y R.R.H.H

Soldadores Cajero Asistente de Compra8

Asistente de Cobranz8sP¡ntores

OpeIarios Bodeguero

Aux¡liar de BodsgaSupeMsor

Soldadores* Staff extemo

Legal'

Armadores



ANEXO D: FLUJOGRAMA DE LA ELABORACIÓN DEL PLAN COMERCIAL

VONTAS

GEREN'I'E GENERAI,

Rdib. .l Ptrn Cooer.iú¡ y
pu.d. .ñ¡liz¡rlo j¡nro (dE¡¡bo.t Plú Cú.rc'.| 6
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En{l¡ r{ Pl.. Coñ6id .l

Etrr.g¡.1 rrno Pl.n
Cúd¡l rl J.f. d. vdt¡3,

l¡g16¡ ¡l §¡lerr y
d@.r. p¡¡.üU.. pú. d

i¡rrú d. rúbron.@r! y

!§ro. p¡ñ d ¡Grprálo

¡.8úh. €r l, ph¡rü¡¡ ¡o3
!¡oo! Iitr.úi.¡rc prn .l

p.B¡pu.ro d. vot. .

V.r¡¡i.. rltror.udt.r,
!8ror .o l. pl.útl¡i pi6 .l
nreo P.dpuáro d. vdllr.

C.rd¡ . impr¡n. .1 rüeo
prafpüéro a.r.iú¡ dd

Eúv¡ d héupwro
G.r.nl d G.r.rr. G.ñ.1.

Re¡b.PYéút ¡cio G6.r¡l
y v.riñ.¡ !i la o id.dd

6tl¡ @rdc r ln
drrr¡tiÚ,FoyÉciitrá ,
rnr.b¡lldld d. l¡ .úprá&

[¡v¡¡ c¡ Prdur¡dro
G.tr r.l .i ¡.f. d. V.ri,!

5

Ervü .l Pcun.6ro
C.n..¡l ,l G«..r. G.ñ..1

¡úaom¡ Yi..úe
.¡étrónio.l Prcrúp¡dro

CeiÚ.| !l C.r.trt ¡!.
op..r.ioÉ y ¡l Get

Adoi¡i.E túo fi..n.i&.

JEFE DE VENTAS



ANEXO E I FLUJOGRAMA ASIGNACIÓN Y CONTROL DE METAS COMERCIALES

VENTAS

IiJECIJTIVO DE YEN TAS CERf, I{TI' Df, OPORACIONES,I¡]FE DE V]"NTAS
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ANEXO F : FI,UJOGRAMA EMISIÓN Y SEGUIMIENTO DE CONTRATOS

VENTAS

JNT'l] DE VT]NTAS

si

R.lit .l .dri¡io y l.
.ort..iór rDrcü.d¡ 0o¡ .t

Eor¡ coús .t .rrónio ¡l
J.a. d. V6rú. rót¡fÉ.d¿
h .prebr.ió, dcl .ort rlo t
d. ¡¡ r6pftiv. cotiu.iór

si

Si si

No No

si

T}¡ECUTIVO DE VENTAS



ANEXO G : FLUJOGRAMA DE ATENCIÓN DE RECLAMOS

VENTAS

JEFE DÍ PRODUCCIÓN JI]FE DE CON'I'ROI- DE CALTDAD,\SISTI.]N'[E DE VENTAS
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ANEXO H: FLUJOGRAMA COMPRA DE MATERIALES

COMPRAS

JEFE DE COMPRAS ASISTENTE DE COMPRÁS

si

No

si

No

s¡



CONTROL DE CALIDAD

JEFE DE COMPRASBODEGUERO JEFE DE CONTROL DE CALIDAD INSPECTOR DE CONTROL DE CALIDAD

si

Sol¡citúd de Reüiór orE

R6lbe l¡ $ll.ilúd d.
fGvbión y ¡rrc de d. l¡ obñ

AriBú¡ ü¡ ln+.clor d.
€.lid¡d p¡r¡ qu. El¡@ l¡
rdlrlén y ertreg, ñch¡3

R.ciü. coEun¡c¡do
hdi.¡ndo l¡ nov.rl.d .¡ l¡

Bepc¡ón de l¡ D¡t rir

ANEXO I : FLUJOGRAMA RECEPCIÓN DE MATERIA PRIMA PARA REy|SIÓN

CI

orE

Pr.dl. ¡ v.rif¡.rr l¡r

ompf¡ qüe * encü.rlr¡
g.ner¡d. .¡ .l dta4¡.

Re.ibe l¡ ñ¡lr.i¡ prir'¡,
güit de re¡hilión y frclúr¡
|,o. p.rte del proedor

Compnr l. not.d¡d.



ANEXO J: FLUJOGRAMA CONTROL DE CALIDAD DE OBRAS TERMINADAS

CONTROL DE CALIDAD

JEFE DE PRODUCCIÓN JEFE DE CONTROL DE CALIDAD INSPECTOR DE CONTROL DE CALIDAI} BODEGUERO

Roclbe h Bol¡chud de rovlrión y
art6 dede la obra temlnada .

Solicltud d6 R.vl.ión

¡prob¡da pao el cllonta

Allgn¡ un ln3pector do C¡lldad
paráqua lrallca la r¡vlalón y

sñtr€ga el art aprsbada por al
cllonto-

aprobada pro el cl¡entt

R.clbe ol .rto .p.obádá porsl
clisnlo par¡ rs¡llzar l¡ rovlalón.

Arta aprobada pro al cllenta

L¡ obra
telmlnade

lo que indlca
§l ¡al6

Si
coloc8 et¡que!¡ "ec€ptada",
llfma y onvla ¡ doapacho. c

No

Colocr etiquel¡ do "oo
aceptad¡.", lllmr , coloca
novodadoa eñ l¡ aolicitu d6
revhlón y l. eñvl. .l JsL de

Prcducclóñ.
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ANEXO K: FLUJOCRAMA DE CAPACITACIÓN DE PERSONAL

ADMINISTRACION Y R.RH.H

ASISTENTE ADM. Y RR.H.H PARTICIPANTECERENTE ADM. FTNANCIERO

Ebbror¡ Pl.n de
C¡prc¡ct¡c¡ón , coú lo!

'ÉqDcririeíroi 
d. l¡. ¡1.'¡
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Fomulcr¡o d. E{lu¡.¡ór Enri¡ forñolsrlo ¡¡ ¡iisterte

hforñe de C¡p¡.it¡ciór

foñul¡rio de [rlu¡c¡ón

El¡bor¡ certific¡d@ y lo!
errret¡i ¡ lor p.rti.ipinte!

si

Erlr.Sr elorigir¡l delRe.iDe infoñc rl.
.¡p¡.¡lúción er lc

Éulr¡doi de l¡!
ev¡lu¡clo¡e.,lo Bi* y lo

I¡fo.m d.C¡p¡.it ción



ANEXO L : FLUJOGRAMA SEGUIMIENTO DEL PAGO DE LOS CLIENTES

FACTURACIÓN Y COBRANZAS

ASISTENTE DE COBRANZAS

Si Si

No No

si

No

lnicio

Ingresa al sistema y escoge
llamadas de clientes que se

encuentran en cart€ra activr.

Realiz¿ llamadas a los
clienaes que le ¡ndica e¡

sistema

Conf¡rma fecha de pago y
procede según el caso

LLamada
contestada?

El pago esül
listo?

Solicita fechr de pago y
registra en el sistema, para

proceder al cobro en la fecha
indicads.Por error en

el número
telefónico?

Ingresa en el Sistema que el
número es incorrecto del

cliente

Ingresa en el sistema en la
opción de cál€nd¡rio y
agenda la actividad y el
ultedo de l¿ llamad¡ como

pendiente

Fin

Actualización de
lnformacién



Anexo M

trsartRurs
r tfürrtrr¡¡:lI!

Reporte de Seguimiento del Pago de los Clientes

Fecha de emisión:

DETALLf, DE LLAMADA COMPLETA

Número Código Razrin social Contacto

Categorla de
llamada Teléfono Volver a llamar

Pago
posible

Pago
confirmado Observaciones

I

2

J

4

5

7

8

9

l0

Solcourier S.A

Armando Díaz

Stonagi S.A

Meliston S.A
Icaro Cia Ltda
Javier (iuarderas

El Español S.A

Iván Bohman
Maersk S.A

Martha Buenaño

Armando Díaz

Lelis Carchi

Gina de Pincay

Glenda López
Javier Guarderas
Luis Pimentel

Glenda Varas

Javier Casal

Completa

Completa
Ausente

Número fuera

de servicio
No contesta

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Pendiente

t5109t2007

t9t0912007 De9:00all:00am5697.

259s6

3061 8

4067 t

35049

25698
69972
25697

r6032



ANEXO N

Etiquets CoDtrol de C¿lided de M¡teria Prima

Materia
Prima

r3rEtlr¡rlü ACeptada

Materia
Prima Nor trtütrlrrü ACeptada

fislunmus

lmunuus
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Etiqueta Control de Producto Conformc

lmmuur
lf,¡rülf8 1ü

Producto
no

conforme
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"Reingeniería, cultura, valores y paradigmas", basado

Reingenieria de la corporación de Michael llammer,

Holonic.

en el libro de

Publica Sanloz

2. "Sistemas para la reingeniería de procesos". Francisco Figueroa Cajigas,

ITESM Campus Monterrey, 1999.
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