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OBJETO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE S&S

Es suministrar informacion sobre los diferentes procesos desempefiados en
S&S. Dichos manuales fueron realizados por cada departamento, en conjunto con
la unidad de recursos humanos, que es la que proporciona los métodos para su
desarrollo. La utilidad de este manual mejorara los mecanismos de sensibilizaciéon,
gue se despliegan y solidifican para brindar fortalecimiento a la cultura del
Autocontrol y del mismo Sistema de Control Interno.

ALCANCE DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE S&S

Este manual de procedimientos aplica a todos los procesos gerenciales, criticos y
de apoyo que mantiene S&S.

DEFINICIONES

Proceso: puede ser definido como un conjunto de actividades enlazadas entre si
gue, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los transforma, generando un
output (resultado).

Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas como
integrantes de un proceso determinado. Desde este punto de vista, una
organizacion cualquiera puede ser considerada como un sistema de procesos,
mas o menos relacionados entre si, en los que buena parte de los inputs seran
generados por proveedores internos, y cuyos resultados iran frecuentemente
dirigidos hacia clientes también internos.

Documentacion de procesos: Es un método estructurado que utiliza un preciso
manual para comprender el contexto y los detalles de los procesos clave. Siempre
gue un proceso vaya a ser redisefiado o mejorado, su documentacion es esencial
como punto de partida.

Lo habitual en las organizaciones es que los procesos no estén identificados y, por
consiguiente, no se documenten ni se delimiten. Los procesos fluyen a través de
distintos departamentos y puestos de la organizacion funcional, que no suele
percibirlos en su totalidad y como conjuntos diferenciados y, en muchos casos,
interrelacionados.
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Identificacién de responsables de los procesos: Al estar, por lo comun,
distribuidas las actividades de un proceso entre diferentes areas funcionales, lo
habitual es que nadie se responsabilice del mismo, ni de sus resultados finales. El
encargado del proceso puede delegar este liderazgo en un equipo 0 en otra
persona que tenga un conocimiento importante sobre el proceso, pero es vital que,
este primero esté informado de las acciones y decisiones que afectan al proceso,
ya que la responsabilidad no se delega por lo tanto debe tener control sobre el
mismo desde el principio hasta el final.

Reduccion de etapas y tiempos: Generalmente existe una sustancial diferencia
entre los tiempos de proceso y de ciclo. La documentaciéon de procesos permite
conocer los pasos que incluye un proceso, esto genera una reduccion de las
etapas, de manera que el tiempo total del proceso disminuya.

Diagramar: es establecer una representacion visual de los procesos Yy
subprocesos, lo que permite obtener una informacién preliminar sobre la amplitud
de los mismos, sus tiempos y los de sus actividades.

La representacion grafica facilita el andlisis, también hace posible la distincion
entre aquellas actividades que aportan valor afiadido de las que no lo hacen, es
decir que no proveen directamente nada al cliente del proceso o al resultado
deseado. En este Ultimo sentido cabe hacer una precision, ya que no todas las
actividades que no proveen valor afiadido han de ser innecesarias; éstas pueden
ser actividades de apoyo y ser requeridas para hacer mas eficaces las funciones
de direccién y control, por razones de seguridad o por motivos normativos y de
legislacion.

REGLAMENTOS DE APLICACION
Los reglamentos disefiados para mantener el orden en el control de cada proceso

son los respectivos manuales de politica para cada proceso, y el manual de
procesos de los mismos.
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SIMBOLOGIA UTILIZADA

Para una mayor comprension de los procedimientos, a continuacion se representa

graficamente la simbologia utilizada en el levantamiento de los mismos:

SIMBOLO

DESCRIPCION

| INICIO

Indicador de inicio de un procedimiento.

Forma utilizada en un Dizgrama de HAujo
para representar una tarea o actividad.

Forma utilizada en un Diagrama de Hujo
para representar una actividad predefinida
expresada en otro Diagrama.

Forma utilizada en un Diagrama de Hujo
para representar una actividad de decision
o de conmutacion.

Forma utilizada en un Diagrama de HAujo
para representar una actividad combinada.

Conector. Usese para representar em un
diagrama de flujo una entrada o una
salida de una parte de un Diagrama de
Flujio a otra dentro de |la misma pagina.

Documento. Representa la  informacion

escrita pertinente al proceso.

.3 Conector utilizado para representar el fin
: FIN _f"l de un procedimiento.
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PROCESOS GERENCIALES

PROCESO DE GESTION
ADMINISTRATIVA
S&S

Revisado por: Aprobado por:

Jefe de Administracion Gerente General

Es importante que se tenga en cuenta que con el pasar de los afios es mucha la
competencia que se nos presenta por lo que siempre debemos estar informados
de como realizarla de manera correcta. La gestion administrativa es un proceso
gue consiste basicamente en organizar, coordinar y controlar ademas de que es
considerada un arte en el mundo de las finanzas. De todas formas, desde finales
del siglo XIX se ha tomado la costumbre de definir a la gestibn administrativa en
términos de cuatro funciones que deben llevar a cabo los respectivos gerentes de
una empresa: el planeamiento, la organizacion, la direccién y el control.
OBJETIVO:

Definir, estandarizar, institucionalizar y consolidar mecanismos permanentes de

deteccion, tratamiento, seguimiento y cierre de oportunidades para mejorar los
procedimientos y operaciones generales de la empresa.

ALCANCE:
El presente es de aplicacion a todas las actividades de S&S.

RESPONSABILIDADES:
El responsable general de la buena practica y aplicacion de este procedimiento es
el gerente regional.
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ENTRADAS DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Informacién de ayuda.- datos e informacion de fuentes primarias o secundarias,
gue sirven para ampliar un tema antes de tomar decisiones.

SALIDAS DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Decisiones organizacionales.- resultado de un estudio o accién a ejecutar por
parte de la administracion.

CONTROLES DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Programas y Planificaciones anuales: proyectos establecidos anualmente de
acuerdo a las necesidades de la organizacion.

PROCEDIMIENTO GENERAL DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

DETERMINAR NECESIDADES

El gerente regional debe considerar analizar el mercado y determinar las
necesidades que el mismo tiene, en cuanto al servicio que ofrece la empresa.
Debe conocer que exigencias de acuerdo a cada sector y que pueden ser
asumidas responsablemente por S&S.

ESTABLECER TIPO DE MERCADO

Para empezar con el estudio del mercado se debe seleccionar el nicho de
mercado que se explorar para de acuerdo a ello aplicar las técnicas de
investigacion mas idéneas.

DETERMINAR FUENTES
La gerencia determinara el tipo de fuente de donde se obtendra la informacién
hacer analizar. Y pueden ser:
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» Fuentes Primarias
Son datos que se obtiene especificamente para el estudio que se esta realizando.
Los métodos para recopilar la informacion son las entrevistas, sesiones de grupo,
observacion, encuestas, entre otros, de estos, la mas comun y util es la encuesta.
Sin embargo se debe tener presente que una encuesta es un punto de partida
para obtener un panorama de la conducta, habitos de los posibles consumidores.

» Fuentes Secundarias
Son datos que ya existen y que han sido recopilados para propdsitos distintos a
los de la investigacién que se realiza. Sus principales ventajas: son rapidos y
faciles de obtener, su costo de recopilaciéon es bajo y ayudan a definir mejor un
problema.

DESARROLLAR TECNICAS
El jefe de proyecto gestionara la forma en que se desarrollaran y aplicara las
técnicas apropiadas de acuerdo a los requerimientos del estudio.

RECOLECTAR INFORMACION
Se recogerda la mayor cantidad de datos posibles con el propésito establecido de
ante mano. Se recolectara informacion dependiendo de la fuente destinada.

ANALIZAR INFORMACION PARA DECISIONES

La gerencia debera analizar la informacion minuciosamente considerando el nicho
del mercado, las fuentes de informacién y las técnicas utilizadas para llegar a un
resultado eficaz. Si la administracion no considera suficiente informacion para
decidir, esta a su voluntad proponer otro estudio.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Proceso: OPORTUNIDADES DEL NEGOCIO
Procedimiento: GESTION ADMINISTRATIVA
Version: 03
Fecha: 1 NOVIEMBRE 2011
Pagina: 1 de 1
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones

INICIO

Gerente regional

Determina
necesidades del
mercado

\_*

Gerente regional

Determina tipo de
mercado

Gerente regional

Determina fuentes de
informacién

Jefe de proyectos

Desarrolla tecnicas de
trabajo

Jefe de proyectos

Recolecta informacion
suficiente e idonea

v

Gerente regional

Analiza informacion

Gerente regional

Toma decisiones

FIN
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INDICADORES DEL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Nombre/
Indicador | Variable Indicador Descripcion Formula Unidad | Frecuencia
M1 Productivi | Tasa de | Mide la cantidad | #
dad necesidades | de necesidades | necesidades | % Anual
satisfechas resueltas resueltas/
total de
necesidades
M2 efectividad | Tasa de | Mide el # de # de
decisiones decisiones decisiones anual
en el afio ejecutadas en el | ejecutada en | %
afo. el afno
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

N° ENTIDAD ACTIVIDAD DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Gerencia Necesidades | Se  determina | Gerente regional
regional del negocio que
necesidades
tiene el
mercado
2 Gerencia Tipo de | Seleccionar un | Gerente regional
regional mercado nicho de
mercado para el
estudio
3 Gerencia Fuentes de | Seialar cual | Gerente regional
regional informacién sera la fuente
de informacioén
4 Dpto. de | Técnicas de | Desarrollar y | Jefe de proyecto
proyecto trabajo definir la forma
de elaborar el
trabajo
5 Dpto. de | Obtener Recoger la | Jefe de proyecto
proyecto informacién mayor cantidad
de informacion
para obtener un
resultado
fidedigno
6 Gerencia Andlisis de | Estudiar ya | Gerente regional
regional informacion analizar
cuidadosamente
los detalles del
estudio
7 Gerencia Tomar Decidir gue | Gerente regional
regional decisiones nuevas
oportunidades
puede tener el
negocio
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO

Revisado
por:

Aprobado
por:

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Fecha : NOV 2011

Version:
0

1. Decripcian del Proceso

gestion administrativa

2. Respongable

(GERENTE GENERAL

3. Finalidad

DEFINR, ESTANDARIZAR Y CONTROLAR MECANISMO DE CIERRE Y TRAMITE DE

OPORTUNIDADES

4. Criterios y métodos: Procedimientos, Politicas, Instructivos de Trabajo, Requisitos Legales

PROGRAMAS “ PLANFICACIONES

ANUALES
5. ENTRADAS . Subprocesos [ Actividades
~—Proceso
Anterior DETERMINAR NECESIDADES DE MERCADO
1F 1 Ei
TODOS LOS NFORNMACION DE DEIEhES T0D0S LOS
PROCESOS AVUDA DETERMINAR TIPO DE MERCADO gHGF\NIZACIDNALE PROCESOS
DETERMINAR FUENTES DE INFORMACION
DESARROLLAR TECNICAS
RECOLECTAR INFORMACION
ANALIZAR INFORMACION
TOMAR DECISIONES
8. RECURSOS
Recurso Humano Materiales e Insumos [Medios de Comunicacion| Equipos - Software
GERENTE REGIONAL ENTREVISTA RATIOS Teléfono / Fax Computadores
JEFE DE PROYECTOS CLUESTIONARIOS Teléfonos Celulares Calculadoras
Internet
9. OBJETIVOS E INDICADORES
Objetivo Indicador algoritmo Frecuencia
Contraol
SATISFACE #
RLAS necesidad
NECESIDAD | M1: mide la cantidad |es
ES de necesidades resueltasit|anual
ACTUALES resueltas otal de
DEL necesidad
MERCADO es
CAMBIOS M2: MIDE EL # DE #DE
O DECISIONES HECHAS EN | DECISIONE
DECISIONE EL ANLO S HECHAS
5 EN EL AND
EJECUTAD
AS AL AND ANUAL
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TABLA DE VALOR AGREGADO

N® VAQWAE P | E (M| I | A Actividad Tiempo efectivo
1 1 determinar necesidades 4320
2 1 establecer tipo de mercado 2880
3 1 determinar fuentes 2880
4 1 desarrollar tecnicas 5760
5 1 recolectar informacion 14400
6 1 analizar informacion 7200
7 1 tomar desiciones 4680
Total 42120
H# T T
WaC valor agregado a cliente 1 2880 T
WAE valor agregado a empresa 2 SO00 21%
P preparar 2 2640 21%
E esperar o 0 0%
%] movimiento 1 14400 34%
| inspeccionar 1 F200 17%
.y archiwvar o o 0%
T.T total tiempo 7 42120 100%
TW A tiempo de valor agregado | 11880
o indice de valor agregado 28%
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PROCESO DE IMPLEMENTACION DE
ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES
S&S

Revisado por: Aprobado por:

Jefe de proyecto Gerente General

OBJETIVO:

Desarrollar y mantener un ajuste estratégico entre los objetivos y recursos de la
empresa Yy sus oportunidades cambiantes de mercado (suponiendo una
integracion coherente entre empresa y mercado).

ALCANCE:
Aplica a todas las areas de la empresa, ya que todas contribuyen al logro efectivo
de objetivos.

RESPONSABILIDAD:
» Gerencia Regional
> Gerencia General

ENTRADAS DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION DE__ESTRATEGIAS
ORGANIZACIONALES

Formulacion de estrategias.- guia con la que se desarrollan estrategias para
aplicar cambios

SALIDAS DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION DE __ESTRATEGIAS
ORGANIZACIONALES

Monitoreo.- programa establecido para controlar
estrategias disefiadas.

el cumplimiento de las
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POR: POR: POR:
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CONTROLES DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION DE__ESTRATEGIAS
ORGANIZACIONALES

Politicas de implementacion de estrategias: Guia para establecer disefio y
programas para establecer cambios.

PROCEDIMIENTO PARA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS
ORGANIZACIONALES

ESTABLECER LINEA DE INICIO

La gerencia debe establecer el tiempo de inicio de implementacién de las nuevas
estrategias para poder conseguir los objetivos planificados. Ademas el inicio de
esta etapa debe ser de conocimiento organizacional por medio de un comunicado
interno.

RECONOCER LAS CAUSAS

La gerencia regional debe dejar al conocimiento de la administracién y demas
jefes de areas cuales son las causas que motivan nuevos cambios y ejecuciéon de
las estrategias establecidas.

Las causas, los objetivos a perseguir y la estrategia de como conseguirlos debe
ser de conocimiento organizacional.

DESARROLLAR ESTRATEGIAS

Las estrategias a implementarse debe irse desarrollando de acuerdo a la vision,
los objetivos a conseguir y a la capacidad econémica y de recursos que posea
S&S.

La gerencia regional tanto de Guayaquil como de Quito y la gerencia general,
ademas de los interesados deberan reunirse para sefialar el camino por el que se
empezara a desarrollar las estrategias a ser implementadas.

IMPLEMENTAR CAMBIOS

Unas ves establecidas cual sera el camino a seguir para desarrollar las nuevas
estrategias, viene la parte de la implementacion, en la que intervienen algunas
areas de la organizacion, sin embargo se necesita del aporte de todos los

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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miembros de la compafiia para poder alcanzar a implementar en la forma y en el

tiempo sefialado.

MONITOREAR

La gerencia regional y la administracion tienen la responsabilidad de monitorear
el avance de cada etapa en el proceso de la implementacion de estrategias, desde
su implementacion para evaluar en que parte del camino hubo dificultades en el

proceso.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:




S&S

MANUAL DE PROCESOS

Revision:
Pagina:

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

ORGANIZACIONALES

Proceso: PLANIFICACION ESTRATEGICA
Procedimiento: “Implementacién de estrategias Organizacionales™
Version: 03
Fecha: 1 NOVIEMBRE 2011
Pagina: 1 de 1
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones
Gerente regional
Establecer linea de inicio
Gerente regional
Reconocer causas ﬂ
Gerente regional
Desarrollar
estrategias
Gerente regional
Implementar cambios
Gerente regional
monitorear .
FIN
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INDICADORES DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

Nombre/
Indicador Variable Indicador Descripcion Formula Unidad Frecuencia
M3 Producti | Tasa de | Mide la|# causas
vidad causas cantidad de | resueltas/ % Anual
encontrad | causas total de
as encontradas | causas
para hacer
cambios
M4 Control Tasa de | Mide la | # controles
controles cantidad de | implementa Anual
nuevos controles dos /total | %
implementad | de
0s controles
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION
DE ESTRATEGIAS

N° ENTIDAD ACTIVIDAD | DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Gerencia Establecer Sefialar el Gerente regional
regional inicio tiempo de inicio
del proceso
2 Gerencia Reconocer Identificar las | Gerente regional
regional causas causas que
originan este
cambio
3 Gerencia Desarrollar Disefar y Gerente regional
regional estrategias desarrollar las
estrategias a
seguir
4 Gerencia Implementar Ejecutar las Gerente regional
regional cambios estrategias
disefadas
5 Gerencia monitorear Evaluar el Gerente regional
regional desarrollo de la
implementacion
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO
CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Revisado
por:

Aprobado
por;

Fecha : NOV 2011

Version:
0

1. Decripcion del Proceso

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

2.Responsable

GERENTE REGIONAL

3. Finalidad

Desarrollar y mantener un ajuste estratégico entre los objetivos y recursos de

la empresa y sus oporfunidades cambiantes de mercado.

6. Subprocesos | Actividades

ESTABLECER UMNEA DE INICIO

nggiégg E:t?;ﬁer;igs FECIMEEY e MONTORED liﬁgﬁ;g?
DESARROLLAR ESTRATEGIAS
IMPLEMENTAR CAMBIOS
MONITOREAR
8. RECURSOS

Recurso Humano

Materiales e Insumos

Nedios de Comunicacidl

Equipos - Software

CORREO

CUESTIONARIOS

GERENTE REGIONAL ~ |ENTREVISTAS f PC
ELECTRONICO,
JEFE DE PROYECTOS  [RATIOS CELULAR TELEFONO |SOFTWARE
ESTUDIOS

|5. OBJETIVOS E INDICADORES

Objetivo Indicador ALGORITM | Frecuenci
o a Control
b
APROVECHAR
i M3: Mide la cantidad de #Ea“iasf
OPORTUNIDADE (causas encontradas para tref"‘:z as ANUAL
S PARA hacer cambios otal de
MEJORA causas
DISEMNAR # controles
COMTROLES | M4: Mide la cantidad de | implementad
DE controles implementados | os ftotal de
EFICIEMCIA controles | ANUAL
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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TABLA DE VALOR AGREGADO
N'| VAC | VAE P E M I A Actividad Tiempo efectivo
l ! establecer linea denicio. 7200
) 1 FRCONOGEr |35 causs el
} l desarrollar estrategia | 080
4 1 implementarcambios | 9000
) 1 monitorer 5899
Total 3459
t T %
VAC valor agregado a cliente 0 0 0%
VAE valor agregado a empresa 1 7200 1%
p preparar 2 12400 3%
E esperar 0 0 0%
M movimiento 1 5000 26%
I Inspeccionar 1 5893 17%
A archivar 0 0 0
T total tiempo 5 3449 100%
TVA tiempa de valor agregado 7200
IVA indice de valor agregado 2%
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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PROCESO DE EVALUACION DE

S&S PROCESOS

Revisado por: Aprobado por:
Jefe de proyecto Gerente General
OBJETIVO:

Mantener un control exhaustivo sobre cada uno de los procesos establecidos para
el funcionamiento del negocio. Delineando la forma y orden en que seran
evaluados para analizar su eficiente desarrollo y ejecuciéon por parte de cada uno
de los integrantes de los procesos.

ALCANCE:
El presente es aplicativo a cada una de las areas y departamentos que
conforman la empresa S&S.

RESPONSABILIDAD:
El responsable directo del buen cumplimiento y desarrollo de los procesos sera
cada jefe de area destinado a cumplir y ejecutar los procesos determinados.

ENTRADAS DEL PROCESO DE EVALUACION DE PROCESQOS

Programa disefado: es la forma en que se detallan los pasos y el numero de
horas para evaluar los procesos existentes del negocio.

SALIDAS DEL PROCESO DE EVALUACION DE PROCESOS

Resultados de evaluacién: son los datos o los resultados finales que se
originaron de la respectiva evaluacion.

CONTROLES DEL PROCESO DE EVALUACION DE PROCESOS

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

POR: POR: POR:
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Politicas de evaluacién de procesos: Guia para establecer el método para
evaluar procesos existentes.

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE PROCESOS

ELABORAR UN PROGRAMA

La administracién destinara una fecha para evaluar los procesos actuales del
negocio. Dicha evaluacion puede ser trimestral, semestral o anual. Se elaborara
un plan muy detallado en el que consta cada uno de los procesos del negocio y
quien es el jefe de area o responsable del cumplimiento de dicho proceso. En este
plan se establecen las horas destinadas a evaluar y corregir independientemente
cada proceso.

CONSULTAR DOCUMENTOS NECESARIOS

Existen procesos como “orden de compra”’ y “tramite de garantia” que por su
naturaleza necesitan de documentos que soporte la realizacion de cada compray
de cada garantia.

Es necesario que para evaluar los procesos se presenten todos los documentos
gue intervinieron en el desarrollo de los procesos.

NOTIFICAR EL PLAN

Esta evolucion no sera sorpresiva, puesto que sera anunciado a todo el personal,
la fecha en que iniciara el proceso de evaluacion, con el objetivo de que todos los
departamentos estén preparados al momento de que se evallen sus procesos.

INICIAR REVISION

El administrador junto con su equipo dard inicio a la revision correspondiente a la
informacion que sustenta el desarrollo de cada proceso tales como facturas,
solicitudes de compra, hojas de consola, hojas de trabajo, entre otras; de acuerdo
a la fecha establecida en el plan para cada departamento.

COMPROBAR FUENTES
De ser necesario se confirmara cierta informacién requerida, mediante la forma y
los instrumentos que el administrador y su equipo consideren necesario.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:




S&S

MANUAL DE PROCESOS

Revision:
Pagina:

DAR RESULTADOS

Se espera que una vez analizado y revisado cada proceso se puedan dar los
resultados de evaluacién del desarroll6 y desempefia de cada proceso. Ademas

se evaluara al responsable de cada proceso.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE EVALUACION DE PROCESOS

Proceso: Seguimiento y revisién
Procedimiento: “EVALUACION DE PROCESOS”
Version: 03
Fecha: 1 NOVIEMBRE 2011
Pagina: 1de1
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones

INICIO

Gerente regional

Establecer un programa

v

Gerente regional

Identificar areas a revisar

Gerente regional

Consultar documentos

Gerente regional

Notificar un plan

l

Gerente regional

Iniciar revision

‘

Gerente regional

Ejecutar entrevista

I ()

Gerente regional

Comprobar fuentes

¥

Gerente regional

Solicitar documentos

¥

Gerente regional

Dar resultados -
fin
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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INDICADORES DEL PROCESO DE EVALUACION DE PROCESOS

Nombre/
Indicador | Variable Indicador | Descripcién Formula Unidad Frecuencia
M5 Productivi | Tasa de | Mide la | #
dad program | cantidad de | programas | % Anual
as programas realizados/
realizado | presentados y | total de
S ejecutados programas
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE EVALUACION DE

PROCESOS
N° ENTIDAD ACTIVIDAD | DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Gerencia Elaborar un Establecer un | Gerente regional
regional programa plan de
evaluacion que
integre los
procesos
existentes
2 Gerencia Identificar Senalar los Gerente regional
regional areas de departamentos
revision gue ejecutan
los procesos
de evaluacion
3 Gerencia Consultar Revisar Gerente regional
regional documentos | documentos e
informacion
necesaria
4 Gerencia Notificar un | Dar aviso de el | Gerente regional
regional plan plan de
evaluacion a
ejecutarse
5 Gerencia Iniciar revision | Empezar con | Gerente regional
regional las revisiones
de los
procesos
6 Gerencia Ejecutar Sieselcaso | Gerente regional
regional entrevista de confirmar
informacion
7 Gerencia Comprobar Asegurar que | Gerente regional
regional fuentes la informacién
es real y actual
8 Gerencia Solicitar Pedir los Gerente regional
regional documentos documentos
gue respaldan
informacion
9 Gerencia Dar Evaluar los Gerente regional
regional resultados procesos y sus
responsables
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Revisado

por:

Aprobado

por:

Fecha : NOV 2011

Versién:

01

1. Decripcion del Proceso

|EVALUACION DE PROCESOS

2. Rezponsable

| GERENTE GENERA|

L

MANTENER UN CONTROL EX&H

3. Finalidad

USTWO SOBRE CADA UNO DE LOS PROCESOS

ESTABLECIDOS PARA EL FUNCIONAMIENTO DEL NEGOCIO

4. Criterios y métodos: Procedimientos, Politicas, Instructivos de Trabajo, Requisitos Legales
POLMICAS DE EVALUACION DE PROCEY

5. Eﬂ_‘l?ﬁms 6. Subprocesos | Actividades
Proceso Anterior ELABORAR UN PROGRANMA
[Proveedor) Entradas
IMPLEMENTACION |PROGRAMA
DEESTRATEGIAS |DISERADD DENTEICAR AHEAS

EVALUACION DE
RESULTADOS

TODOS LOS
PROCESOS

CONSULTAR DOCUMENTOS

NOTIFICAR PLAN

INICIAR. REVISION

EJECUTAR ENTREVISTA

COMPROBAR FUENTES

SOLICITAR DOCUMENTOS

DAR RESULTADOS

8. RECURSO3

Recurso Humano

Materiales e Insumos

Nedios de Comunicaciol

Equipos - Software

CORREO

GEREMNTE REGIOMAL ENTREVISTAS i PC
ELECTROMICO,
JEFE DE PROYECTOS OBSERVACION CELULAR TELEEONO SOFTWARE
AMNALISIS DE DATOS
9. OBJETIVOS E INDICADORES
Objetivo Indicador ALGORITM | Frecuenci
0 a Control
COMOCER S 4 Droaramas h
Iﬁggemrms Mo: Mide la cantidad de reglizgdnsf
ELAEDR;:DDS prqgramas presentados total de ANUAL
SEEJECUTAN  |Y Ejecutados OarAMaES
EFICIENTEMENTE prog
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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TABLA DE VALOR AGREGADO
N’ VAC VAE P E Actividad Tiempo efectivo
1 1 Elaborar programa 10080
2 1 identificar area a revisar 5760
3 1 consultar documentos 8080
4 notificar el plan 2880
5 iniciar revision 4320
b gjecutar entrevista 4300
7 comprobar fuentes 2000
8 1 solicitar documentos 1899
9 dar resultados 2000
Total 41319
# T %

VAC valor agregado a cliente 0 0 0%

VAE valor agregado a empresa 0 0 0%

P preparar 2 15840 38%

E esperar 1 1899 5%

M movimiento 4 13500 33%

I inspeccionar 2 10080 214%

A archivar 0 0 0

TT total tiempo 9 41319 100%

TVA tiempo de valor agregado 0

IVA indice de valor agregado 0

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

POR: POR: POR:
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PROCESO DE APLICACION DE

S&S PROYECTOS

Revisado por: Aprobado por:

Jefe de proyecto Gerente General

OBJETIVOS:

Definir y describir las normas y procedimientos a seguir en la gestién de proyectos
locales, asegurando un control interno adecuado y una responsabilidad
compartida.

ALCANCE:
Este proceso incluye a toda la parte comercial, principalmente ejecutivos de venta,
proyectos y técnicos.

RESPONSABILIDAD:
Normalmente es el ejecutivo de proyectos acompafado de un ejecutivo de ventas.

ENTRADAS DEL PROCESO DE APLICACION DE PROYECTOS

Proyectos Propuestos: son proyectos que alguna vez se propusieron para ser
desarrollados dentro de un periodo de planificacién y que ha sido considerado
como valido por la administracion.

Informacién Secundaria: datos, reportes e informacién recolectada para fines de
proyectos determinados.

SALIDAS DEL PROCESO DE APLICACION DE PROYECTOS

Archivos limpios: es una base de datos donde se guardan proyectos e
informacion util y que sera aplicada dentro de su respectiva planificacion.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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CONTROLES DEL PROCESO DE APLICACION DE PROYECTOS

Requerimientos de la Administracién: objetivos a corto plazo que la
administracién desea cumplir para fines sefalados.

Politicas de proyectos: politicas estipuladas por la administracion para efectuar
proyectos.

PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE PROYECTOS

CLASIFICAR PROYECTOS

Existe una carpeta de proyectos planificados a determinado plazo. Una vez al afio
el departamento de gestion de proyectos se reunird en junta y determinara cuales
de esos proyectos son factibles de desarrollar de acuerdo al recurso, al tiempo y
los factores externos y cuales deben desestimarse.

ORDENAR INFORMACION SECUNDARIA

El departamento de proyectos almacena regularmente informacion que cree
posible sera util en determinado momento de estudio. Esa informacion debe ser
ordenada y clasificada para un mejor uso de la misma.

LIMPIAR ARCHIVOS

El 4rea de proyectos almacena en su base de datos informacion y archivos
referentes a los proyectos planificados. Cuando un proyecto y su informacién es
desestimada se deben limpiar los archivos para evitar confusiones futuras de
informacion.

MANTENER Y GUARDAR INFORMACION

La informacion util y los proyectos que han sido considerados como factibles
deben mantenerse en un respaldo aparte de lo almacenado en la base de datos,
para su correcto uso.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

POR: POR: POR:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE APLICACION DE PROYECTOS

Proceso: MEJORAMIENTO
Procedimiento: “APLICACION DE PROYECTOS”
Version: 03
Fecha: 1 NOVIEMBRE 2011
Pagina: 1 de 1
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones
JEFE DE PROYECTO
Clasificar proyectos
JEFE DE PROYECTO
Ordenar informacion
A
JEFE DE PROYECTO
Limpiar archivos
A
JEFE DE PROYECTO
estandarizar
A
JEFE DE PROYECTO
Guardar informacion
fin
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INDICADORES DEL PROCESO APLICACION DE PROYECTOS

Nombre/
Indicador | Variable Indicador Descripcion | Formula Unidad Frecuencia
M6 Efectivid | Tasa de | Mide la | #
ad proyectos cantidad de | proyectos % Anual
realizables y | proyectos realizables/
atiles que son | total de
Utiles y que | proyectos
se
desarrollara
n
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE APLICACION DE

PROYECTOS
N° ENTIDAD ACTIVIDAD | DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Dpto. de | Clasificar Analizar  que | Jefe de proyecto
proyectos proyectos proyectos
pueden
desarrollarse y
son efectivos
2 Dpto. de | Ordenar La informacion | Jefe de proyecto
proyectos informacion atil es
ordenada
3 Dpto. de | Limpiar La informacion | Jefe de proyecto
proyectos archivos desestimada
se elimina
4 Dpto. de | Estandarizar | Se aplica esa | Jefe de proyecto
proyectos informacion a
los proyectos
actuales
5 Dpto. de | Guardar Se almacena y | Jefe de proyecto
proyectos informacion clasifica la
informacion util
y efectiva
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO

Revisado
por:

Aprobado
por:

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Fecha : NOV 2011

Version:
01

1. Decripcion del Proceso

APLICACION DE PROYECTOS

2. Responsable

JEFE DE PROYECTOS

' 3. Finalidad

Definiry describir las normas y procedimientos a seguir en la gestidn de proyectos
locales, asegurando un control internc adecuado y una responsabilidad compartida.

5. ENTRADAS

6. Subprocesos | Actividades

Proceso
Anterior

(Proveedor) | Enfradas

CLASIFICAR PROYECTOS

GESTION
ADMINISTRATI |PROYECTOS
VA PROPUESTOS

ORDENAR INFORMACION

ARCHIVOS
LIMPIOS

T0DOS LOS
PROCESOS

INFORMACION
SECUNDARIA

LIMPIAR ARCHIVOS

ESTANDARIZAR

GUARDAR INFORMACION

8. RECURSOS

Recurso Humano

Materiales e Insumos

Nedios de Comunicaciol

Equipos - Software

GERENTE REGIONAL

EMTREVISTAS

CORREO

JEFE DE PROYECTOS

OBSERVACION

ELECTRONICO,

PC

CELULAR, TELEFONO

SOFTWARE

ANALISIS DE DATOS

9. OBJETIVOS E INDICADORES

Objetivo Indicador ALGORITM | Frecuenci
0 a Control
b
mdila  |M6: Mide la cantidad de feglrgi'f;gf
;:f;rgfs“'us proyectos que son Gfiles otalde  [PNUAL
ue se desarrollaran
propuestos ¥q prnyer,tns
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA FECHA FECHA




MANUAL DE PROCESOQOS Revision:
S&ES
TABLA DE VALOR AGREGADO
N® [VAC/VAE| P | E (M || | A Actividad Tiempo efectivo
1 1 Clasificar 1440
7 1 Ordenar 2880
3 1 Limpiar 2880
4 1 estandarizar 4320
5 1 mantener 7200
Total 18720
# T %
VAC valor agregado a cliente 0 0 0%
VAE valor agregado a empresa 1 4320 23%
P preparar 3 11520 62%
E esperar 0 0 0%
i movimiento 1 2880 15%
I inspeccionar 0 0 0%
A archivar 0 0 0%
T.T total tiempo 5 18720 100%
TVA tiempo de valor agregado 4320
IVA indice de valor agregado 23
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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PROCESOS CLAVES

PROCESO DE COMPRA

S&S

Revisado por: Aprobado por:

Contador Gerente General

OBJETIVO:

Definir y describir las normas y procedimientos a seguir en la gestion de compras
locales (cotizacion, aprobacién, adquisicion y registro de bienes), asegurando un
adecuado control interno, un flujo oportuno de los documentos relacionados con
su registro contable y el mayor beneficio para la compafia en calidad, precio y
condiciones de Pago.

ALCANCE

Todas las compras locales descentralizadas, realizadas por los departamentos y
unidades de negocio, excepto las compras realizadas por logistica (centralizadas).

Compras descentralizadas.-Son todas aquellas compras de bienes o servicios que
realizan las diferentes unidades de negocio y que no tienen que ver con productos
para la venta.

RESPONSABILIDAD:

Es responsabilidad de todas las personas involucradas en el proceso de compras
locales de bienes o servicios de la compafia (Gerentes departamentales y Jefes
de unidades de negocio), velar por el cabal cumplimiento de este procedimiento.

El Contador, Subcontador, Jefe de Control Gye y Contralor tendrdn la
responsabilidad por asesorar a todas las areas en la adecuada interpretacion y
aplicacion de esta politica y procedimientos.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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ENTRADAS DEL PROCESO ORDENAR COMPRA DE CLIENTE

Solicitud de compra: es el pedido que hace el cliente, solicitando a S&S la
compra de algun producto ofrecido al publico.

Solicitud de crédito: cliente pide se le conceda un crédito para poder comprar el
producto.

SALIDAS DEL PROCESO DE ORDENAR COMPRA DE CLIENTE

Producto final: es entregar el producto que pidio el cliente atreves de la solicitud
de compra.

CONTROLES DEL PROCESO ORDENAR COMPRA DE CLIENTE

Politicas de compra: politicas establecidas para efectuar una compra hecha por
el cliente.

Requerimientos de proveedores: politicas establecidas por los proveedores para
enviar o vender sus productos.

Requerimientos del cliente: politicas establecidas por el cliente para recibir el
producto solicitado.

Politicas de crédito: politicas establecidas para aprobar crédito a los clientes.

POLITICAS GENERALES

1. Responsables y limites de Autorizacion
Previo al proceso descrito en el numeral 3, las personas autorizada a solicitar
gastos (Compra de Bienes y Servicios).

2. Seleccidon de proveedores
La seleccién y calificacion de proveedores de compras descentralizadas sera un
proceso a cargo de cada area segun lo indicado en el punto anterior.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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El Jefe de Logistica y las areas que realicen compras descentralizadas procuraran
mantener el numero de proveedores en un minimo razonable, estableciendo
vinculos duraderos y negociaciones a largo plazo provechosas para ambas partes.
Contabilidad enviara una vez al afio la lista maestra de proveedores depurada en
funcién de los proveedores utilizados en el dltimo afio.

Contabilidad sera el responsable de efectuar los cambios al archivo maestro de
proveedores. Para tal fin cada area se encargara de obtener del proveedor la
informacion requerida.

La planilla de creacién de proveedor debera ser aprobada por el jefe del area que
solicita la compra o servicio y debera tener adjunto la copia del RUC. Carta de
presentacion de la empresa y dos certificados comerciales de otros clientes'

No podran ser proveedores de la compafiia aquellas personas y/o empresas que
tengan intereses familiares y/o comerciales con algun empleado o ex empleado de
S&S, cualquier excepcion a la regla debera ser aprobada por la Gerencia General.

3. Orden de compra

Todas las compras descentralizadas de bienes y servicios mayores a U5%$200
(incluyen el IVA) requieren una Orden de Compra, elaborada en forma previa a la
recepcion del bien. Se exceptuan:

-Compras con procedimiento especial de pago

-Gastos que por su misma naturaleza no requieren Orden de Compra. Ejemplo:
servicios publicos, impuestos, seguridad social, servicios que tengan contrato,
repodes de gastos de viaje, tarjetas de crédito, suscripciones, licitaciones.

En el caso de compra de vehiculos, se realizar4 una negociacion considerando las
mejores opciones de precio, marca y respaldo post venta, para esta negociacion
se consideraran por lo menos tres cotizaciones escritas de concesionarios de la
misma marca/ de ser Posible.

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS DE BIENES Y SERVICIOS

GESTION DE COMPRAS, - Cémo funciona ¢.?

Las compras en S&S deben cumplen 3 requisitos basicos:

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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a) Conservar la calidad, ni mas ni menos de lo solicitado, ya que quien la fija es el
demandante, tanto interno como externo,

b) Hacer rentable la actividad de comprar y convertirla en un centro de beneficio
para la empresa,

c) No negociar bajo presién, esto se pude producir cuando existe rompimiento de
stock

En su evolucion ha sido necesario reevaluar la funcién de compras; la economia
de producciéon ha pasado ha ser una economia de mercado, en donde se optimiza
la rentabilidad (bajando costos) a través de una buena gestion de compras, por
tanto la MISION de COMPRAS es la de ser centro de utilidad y no de gasto

En este sentido, COMPRAR no significa simplemente enviar 6rdenes de compra;
es NEGOCIAR Y GESTIONAR.

ADMINISTRACION DE LAS COMPRAS

El proceso de la Gestion de Compras se lo debe llevar a cabo de la siguiente
manera:

PLANIFICACION: Que es lo que tengo que hacer; involucra objetivos y metas de
compras con los objetivos generales de S&S

ORGANIZACION: Recursos que necesitamos para COMPRAR
GESTION: Técnicas y herramientas para ejecutar bien las compras,

CADA COMPRA ES UNICA POR TANTO NO SE PERMITE UTILIZAR LOS
MISMOS DOCUMENTOS PARA REALIZAR VARIAS COMPRAS. MUY
IMPORTANTE QUE EL SOLICITANTE A CADA PEDIDO TENGA EXTREMO
CUIDADO DE ADJUTAR LOS DOCUMENTOS QUE RESPALDAN UNA COMPRA

Es indispensable que el solicitante (VENDEDOR) conozca ampliamente los
siguientes CONCEPTOS:

* SOLICITUD DE COMPRA (EN EL SISTEMA EXACTUS)

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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» ORDEN DE COMPRA DEL CLIENTE
+ CONFIRMACION DE PAGO / AUTORIZACION DE CREDITO

CUAL ES EL HORARIO PARA PROCESAR SOLICITUDES DE COMPRA ;.?

Se procesa toda SOLICITUD DE COMPRA APROBADA de 8:00 a.m. HASTA
17:00 p.m.

TODA SOLICITUD APROBADA FUERA DE HORARIO SE CANCELA
AUTOMATICAMENTE.

Cuando el DPTO DE LOGISTICA en UIO esta recibiendo importaciones este

horario se ve afectado y las solicitudes no son procesadas en tanto la recepcién
de importacién es ejecutada.

ORDEN DE COMPRA DEL CLIENTE:

Finalizado el proceso anterior, se procede a cargar la solicitud en el sistemay a
poner el producto en transito, definiendo de acuerdo a la persona que realizé la
solicitud la bodega a la que corresponda.

Por ejemplo si la solicitud fue realizada en Guayaquil el transito correspondera a
BGYE.

CONFIRMACION DE PAGO / AUTORIZACION DE CREDITO:

Los JEFES DE CARTERA han de aprobar toda adquisicién de producto para
CLIENTE PUNTUAL. Esto lo haran en base al manejo que el cliente tenga de la
cuenta.

Si el JEFE DE CARTERA NO aprueba el CREDITO simplemente la COMPRA NO
se efectla (ver procedimiento de CARTERA)

QUE ES EL EMBARQUE ;?
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El embarque (ingreso al sistema) de productos se realiza al momento de que el
proveedor nos ha hecho llegar a las oficinas de S&S los productos solicitados en
las 6rdenes de compra.

Cabe recalcar que primero se verifica fisicamente cantidades, estado del producto,
series versus facturacion y pedido; es decir luego de haber recibido el producto en
perfecto estado Y BAJO LAS CONDICONES SOBRE LAS CUALES FUE
SOLICITADO se procede con el Embarque.

Para su informacién los embarques son realizados por Verdnica Marin en Quito, y
Mariela Jiménez en Guayaquil.

ENTREGA A BODEGA CENTRAL:

Una vez embarcados los productos, se procede con la entrega fisica a los
responsables de las Bodegas Centrales de S&S, quienes son los responsables
directos del control, custodio y despacho de dichos productos.

EN LAS BODEGAS DE S&S ES OBLIGACION LA REVISION DETENIDA DE
CUALQUIER PRODUCTO QUE HAYA SIDO ADQUIRIDO PARA VENTA.
RECIBIR PRODUCTO SIN CHEQUEO PREVIO PUEDE GENERAR
PROBLEMAS ECONOMICOS QUE SON DE RESPONSABILIDAD ABSOLUTA
DE QUIEN RECIBE DICHO PRODUCTO.

Definamos los aspectos principales que intervienen en un proceso de importacion.
Veamos el modus operando de una importacion:

Orden de Compra al Proveedor: Esta es enviada al proveedor internacional
inmediatamente se han cumplido todos los requisitos que una solicitud de compra
exige.

Transitos: Un pedido puede estar bajo ésta modalidad hasta 20 dias. Depende ya
basicamente de factores externos donde afloran riesgos no sistematicos que se
juegan en su totalidad en manos de terceros. Tales factores pueden ser: estados
climatolégicos, feriados nacionales e internacionales, errores del transportista
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como extravios, envios a direcciones equivocadas, etc. El primer transito
comprende el tiempo que toma para que nuestros pedidos lleguen desde el
fabricante hasta nuestro embarcador. Aqui entra en juego todo un proceso
logistico de transportes a nivel internacional que si bien es excelente no siempre
hemos quedado satisfechos con el servicio. Por ejemplo, una de las plantas de
DELL de ddénde regularmente nos despachan producto esta en Nashville, TN.
separado por 1.482 km. de la Florida. WATKINS, nuestro transportista tarda en
condiciones favorables 7 dias en arribar a Fl, Miami, realizando un total de 8
trasbordos.

El segundo transito comprende el que se genera desde nuestro embarcador hasta
nuestras bodegas. Este es mucho mas manejable, y puede tardar un maximo de
8 dias.

EL CIERRE: Tienen luz verde para hacer sus requerimientos y es dénde mas
empezamos a correr. Solo contamos con un maximo 3 dias para consolidar la
carga que por lo general esta compuesta por los pedidos puntuales, apremiantes y
de entrega final (Ejem: Pedidos DELL + Pedidos INGRAM) con los pedidos que
son generalmente realizados por los Gerente de Producto (Ejem: Equipos para
stock).

Tener mas, mucho mas cuidado a la hora de poner una solicitud de compra, pues
bien sabido es que si ésta no cumple con todos los requisitos, lamentablemente el
Dpto. de Logistica frenara la adquisicion, retardandola hasta que los datos
(absolutamente necesarios) sean enviados.

Poner una solicitud al “apuro” puede generar perdidas de tiempo superiores a las
imaginadas si tan s6lo hubiésemos hecho estas cositas “despacito y con buena
letra”

Si necesita informacién sobre éste explicativo o sobre su compra, favor de
comunicarse directamente con nuestro Departamento.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE ORDENAR COMPRA DE CLIENTE

Ingresa producto a
bodega

!

vendedor

Jefe de logistica

Recibir producto

> B

Entregar factura y pedido

verificarlo e ingresarlo
fisicamente a bodega

fin

Jefe de logistica

Aprobar liquidacion de
importacion

a. Datos del cliente
b. Aprobacion de
crédito 6 recibo de caja
c. Nombre del
proveedor

e. costo del producto

f. margen de utilidad

g. precio de venta
h.orden de compra del
cliente

Proceso: Ordenar Compra de Cliente
Version: 01
Fecha: 1 de noviembre 2011
Pagina: 1 de?2
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones
INICIO
— Jefe de producto —
Solicitud de Vendedor / Técnico Solicitud de
compra del {__ ™| Aprobar y registrar en el compra del
cliente ( Receptar solicitud sistema cliente
Vended
endedor vendedor
Entregar la 1 .
factura Enviar orden de compra
al provedor
Jefe de logistica
no——»  Realiza solicitud por
Compra local email
Solicitud de compra
impresa con firma
Orden de . Jefe de importaciones de aprobacién de
si &
com;;rad ‘ PREEEr e EUmEED Crédito y Cobranzas
(a:plzz_a a por para importar y
rédito Asistente de compras desaduanizar
¥/\
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INDICADORES DEL PROCESO ORDENAR COMPRA DE CLIENTE

nombre/
Indicador | Variable Indicador Descripcion | Formula Unidad Frecuencia
X1 Tiempo Tasa de | Mide la | #solic.
solicitudes | cantidad de | Aprobadas/ | % Mensual
aprobadas | solicitudes total de
aprobadas solicitudes
X2 Productivi | Tasa de | Mide la| # compras
dad Compras cantidad de | importadas | % Mensual
importada | compras / total de
S importadas compras
X3 Tiempo Tasa de | Mide el | #tiempo de
tiempo de | tiempo de | despacho Mensual
despacho | despacho por %
orden/total
tiempo
despacho
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ORDENAR

COMPRA DE CLIENTE

ACTIVIDAD ENTIDAD | DESCRIPCION RESPONS
ABLE
Receptar solicitud | Ventas El vendedor recibe del | Vendedor
1 cliente la solicitud
2 | Aprobar y registrar | Ventas Registrar Jefe de
la solicitud sistematicamente la | producto
solicitud aprobada
3 | Aprobar el crédito | Créditos y | Se confirma el crédito al | Asistente
Cobranza | cliente de Crédito
y cobranza
4 | Enviar orden de | Compras Se envia al proveedor la | Asistente
compra al orden de compra del |de
proveedor producto que necesita | compras.
S&S
5 | Realizar solicitud | Logistica | Via email se redacta al | Jefe de
via email proveedor los asuntos | Logistica
pertinentes a la compra.
6 | Importacion y | Compras Se gestiona informacion | Jefe de
desaduanizacion. y documentacién de | Importacio
aduana n
7 | Recibir y guardar | Logistica Una vez pasada la | Jefe de
en bodega el mercaderia  por la | Logistica
producto aduana ingresa a la
bodega para el
inventario.
8 | Liquidacion de la | Logistica Se liquida la compra vy | Jefe de
importacién se cancelan los valores | Logistica
correspondientes
9 | Entregar factura y | Ventas Se llama al cliente para | Vendedor
producto darle el producto y la
factura
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO
CARACTERIZACION INDNIDUAL DE PROCESOS

Revisado por: Fecha : 0140V 011

Aprobado por: Version: 01

ORDENAR COMPRA DEL CLENTE
DEPARTAMENTO DE CONPRAS

1. Decripcion del Proceso

2. Responsable

. Finalidad REALZAR COMPRAS (UE SEAN GENERADORAS DE UTILIDADES PARA LA EMPRESA

4, Criterios y métodos: Procedimientos, Politicas, Instructivas de Trabajo, Requisitos Legales aplicables

5, ENTRADAS 6. Subprocesos | Actividades
Proceso Anterior
(Proveedar) Entradas  [Recepcion de la solickud de compra

ADMBISTRACION OEL

Produgta comprada

! Registrar sistematicamentz Ia soliciud aprobada ingresad dlsistems | IMVENTARID
COMERCIALZACION T Fictus decompiads | GESTINFINARCERA
CLENTE Orden de de compra | confimar creda del clients proveedores ' CONTABLE
ADMHSTRACIONOF | nformcion de vl mm?ig|gmaDEL
NVENTARQS de nventarios enviar orden al proveadar de la campra COMERCIALZACIEN
GESTION DE CREDTO  |Orden de compra nformacion de BESTION FIMANCIER A
T COBRANZAS | aprobada redactar via emal el pedido al proveedor emharues {CONTAELE

importacion y desanuadizacion

recibir y quardar en bodega &l producto

liquidacion de importacion
gniregar factura y producto

D, DB JETINVODS E INDIC A MO RE S

Frecusemncia oe
control

e tineoe IND AR [(BRS Rl Fo

NI ES R EL

TIEMPFC POcPRLs
SPROBASR s
SOLICImuD HE

O R PR

X1 TIEMPO DE SOLCTIT O Ec_ S

L P RO B DS . MEMS AL

T T
OLURMMERMN HE
SOMPRS S HCOormp ras
irmportadass total de

SO T A S

HZD CAENTIDSD DE COMPRSS

INPORT S S MEMNS WAL

I PO R TS DS S
Paa s,

S B STECER

CUMPLIR COM LOS
TIEMPOS DE
RESPUES T i
= Tihe rm o Ol
ESTABLECIDG S X3 TIEMPO DE PRODUCTO e spacho por
MAMTEMIEMDO un |22 TIEEFe e - R
COSTO PROMEDID ordenstotal tierm po
" DE MERCASDN — e = pacho
COMBPRAS

MEMS AL
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TABLA DE VALOR AGREGADO

N° [VAC|VAE| P M I A Actividad Tiempo efectivo
1 receptar solicitud 10
2 1 aprobar solicitud 10
3 1 aprobar credito 15
4 1 entregar factura 8
5 1 enviar orden al provedor 15
i] 1 realizar solictud por email 8
7 1 preparar transaccion 4320
8 1 recibir producto 2980
9 aprobar liquidacion 1000
10 1 ingresar producto 300
11 1 facturacion 12
12 entregar producto 30
TIEMPO TOTAL 8708
H T o
WAaC valor agregado a cliente 1 2980 34%4
WAE | wvalor agregado a empresa 1 10 0,11%
(=) preparar 5 4365 50%
E esperar 0] O 0%4
P mowvimiento £ 1053 12%
| imnspeccionar 0] O 0%4
A archivar 1 300 A%a
T.T total tiempo 12 B70B | 100%
™A | tiempo de valor agregado 2990
VA indice de valor agregado 34,11%
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S&S PROCESO TRAMITE DE GARANTIA

Revisado por:
Jefe de GARANTIAS

Aprobado por:
Gerente General

OBJETIVO:

Crear un ambiente favorable para el buen funcionamiento del departamento de
Garantias, estableciendo lineamientos para resolver los casos asignados y
aceptados por S&S.

ALCANCE:

Sera aplicable unicamente al departamento de Garantias, en el desarrollo de sus
funciones con el cliente asignado.

DEFINICIONES:

Ejecutivo RPE: es el encargado de recibir los repuestos y coordinar entrega con
el técnico.

UNISYS: es la empresa contratada por el fabricante de los productos para que
nos envié a nosotros los repuestos.

Hoja de Consola: Documento donde se solicita autorizacion de viaticos a unisys
en caso de ser garantia en una ciudad remota.

Hoja de Trabajo: Documento que verifica la asistencia y cumplimiento del técnico
con la visita Técnica, y que es valida una vez firmada por el cliente.

RESPONSABILIDAD:
RESPONSABILIDAD DE EJECUTIVO RPE

e Ejecutiva de RPE requerimiento de visita.
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e Ejecutiva de RPE (casos HP) coordina con el Técnico.

e Ejecutiva de RPE envia los repuestos nuevos enviados por el fabricante al

técnico. (UNISYS)

RESPONSABILIDAD DEL TECNICO

e Técnico solicita a personal de Servicio al Cliente coordinacion para

transporte.

e Donde el cliente EL técnico realiza el servicio, llena la orden de trabajo,
hace firmar al cliente y le entrega a él una copia de la orden de trabajo.

e Técnico entrega a Ejecutiva de RPE los repuestos defectuosos

ENTRADAS DEL PROCESO TRAMITE DE GARANTIA

Caso asighado: es el caso que el fabricante asigna a S&S para tramitar la

garantia de algun producto.

SALIDAS DEL PROCESO TRAMITE DE GARANTIA

Repuestos o0 piezas sobrantes: es el repuesto o0 piezas que pueden sobrar
después de haber reparado el dafio.

CONTROLES DEL PROCESO TRAMITE DE GARANTIA

Politicas de Garantia: politicas establecidas para aplicar garantias a productos.

Requerimientos del fabricante: politicas del fabricante que envia el caso para su

resolucion.
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PROCEDIMIENTO PARA TRAMITAR GARANTIAS

ASIGNACION DE CASO
S&S recibe un caso de garantia de algun equipo, el mismo que es asignado por el
fabricante de los equipos que vendemos.

ENTREGAR Y RECIBIR _LAS PARTES
El ejecutivo RPE es el encargado de recibir las partes y entregarselas al técnico,
para resolver el caso de garantia.

ESTABLECER VISITA TECNICA
El técnico imprime la hoja de consola, respectiva para este caso y llama al cliente
para coordinar el dia que le hara la visita técnica para reparar el equipo.

PEDIR REPUESTO
El técnico debe solicitar a UNISYS que le envié el repuesto que necesita ser
aplicado al equipo correspondiente.

COORDINAR_TRANSPORTE
El ejecutivo RPE coordina o ubica el transporte idoneo para traer el repuesto.

VISITA TECNICA

El técnico asiste donde el cliente y repara el dafio en el equipo, luego hace firmar
una Hoja de trabajo al Cliente, la que certifica que el técnico cumplié con sus
trabajo.

ENTREGAR PIEZAS
El técnico regresa a S&S, y entrega al ejecutivo RPE, las piezas no necesitadas o
sobrantes.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO TRAMITE DE GARANTIAS

Ejecutivo RPE

entregar partes a
tecnico

Partes para
realizar el
servicio

Técnico

desighando el dia con el

Imprimir hoja de consola

cliente

Técnico

Llama a Unisys y
pide repuesto

|

Ejecutivo RPE

el repuesto

Coordina transporte para

l

Técnico

Repara dafio

Técnico

Entrega y hace
firmar la hoja de
trabajo al cliente

v

Técnico

Entregar el repuesto
al ejecutivo RPE

FIN

Hoja
impresa de

consola

Proceso: Tramite de Garantias
Procedimiento: Garantias Dell
Version: 03
Fecha: 1 de noviembre de 20111
Pagina: 1de 1
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones
INICIO

Reporte del

problema

del cliente Fabricante

al Recibir caso

fabricante

Ejecutivo de RPE
solicita autorizacion
de viaticos a Unisys
en el caso de ser
ciudad remota e
informa al Técnico
cuando este sea
aprobado
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INDICADORES DEL PROCESO DE TRAMITE DE GARANTIAS

Nombre/
Indicador Variable Indicador | Descripcién | Formula Unidad Frecuencia
X4 Efectivida | Tasa de | Mide la | # Casos
d Casos cantidad de | asignados/ | % Mensual
resueltos | casos que | Total de
fueron casos
asumidos resueltos
por S&S
X5 Efectivida | Tasa de | Mide la | #
d repuesto | cantidad de | repuestos % Mensual
S repuestos recibidos/
pedidos pedidos. total de
pedidos
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE TRAMITE DE

GARANTIAS

NO

Entidad

Actividad

Descripcion

Responsable

1

Fabricante

Recibir caso

El fabricante
recibe un caso
de garantia y
se lo asigna a
S&S para
resolverlo

Fabricante

Garantia

Entregar
partes
técnico

al

Se le entregan
las partes del
caso al
técnico

Ejecutivo RPE

Garantia

Designar visita
técnica

Se imprime la
hija de
consola y se
acuerda con el
cliente la
fecha de Ila
visita

Técnico

Garantia

Pedir repuesto

Se llama a
unisys y se
pide el
repuesto

Técnico

Garantia

Coordinar
transporte

Considerar el
transporte
para

repuesto

el

Ejecutivo RPE

Garantia

Reparar dafio

Se cambia el
repuesto
dafiado por el
nuevo

Técnico

Garantia

Firmar
de trabajo

Hoja

Se termina el
trabajo y se
hace firmar al
cliente  para
verificacion de
visita técnica

Técnico

8

Garantia

Entregar
repuestos

Se entregan
los repuestos

Técnico
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO
CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Revisado por: Fecha : NOY 2011

Aprobado por: Yersion: 01
1. Decripcion del Proceso TRAMTE OF GARANTIAS
2. Responsable EJECUTNORRE

GESTIONAR EL PROCESCIDE GARANTIAS DENTRO DE LOS TERMINDS ESTABLECIDOS POR EL PROVEEDIOR
' L LEGISLACION ECUATORIANA PARA EL CLIENTE FINAL

4, Criterios y métodos: Procedimientos, Politicas, Instructivos de Trabajo, Requisitos Legales aplicables

3. Finalidad

POLIMCAS DE LOS FABRICANTES FACTURA DE COMPRA DEEQUPOS

POLITICAS DE GARANTIAS PAGINAS WEB

PROCEDIMENT O TRAMITE DE GARANTIAS

5. ENTRADAS 6. Subprocesos | Actividades
Proceso Anterior GARANTIAS
(Proveedor) Entradas
PROVEEDOR EEQUE?SDT%EDCS?FD!T’E RECEPTAR POR PARTE DEL FABRICANTE EL NUMERQ DE CASO SOLICITUD DECOMPRA
DEL REPUESTO COMPRASE
IMPORTACIONES
SOLICITUD DE
CLIENTE CARANTIA ENTREGAR PARTES AL TECNICO
COMPRASE RERUESTO OPARTE
IMPORTACIONES COMPRADA DESIGNAR VISTA TECHICA
PEDIR REPUESTO
COORDINAR TRANSPORTE
REPARAR DAfIO
HACER LLENAR HOJA DE TRABAJO
ENTREGAR REPUESTOS
Recurso Humano Materiales e Insumos Medios de Comunicacidén Equipos - Software
ACTAS DEEMTREGA, GUIAS DE
FABRICAMNTE EEMISION wWEE ECLAIM, CSH, EPARTS
TECHICO TRAMNSFORTE [ =11 COMSOLA UNISYS, PAGIMNG INFOCUS
EJECUTIVG RPE VIATICOS CORRED. TELEFOMO. RADIDS PC. BASE DEDATOS
WEHICULOS
9. OBJETIVOS E INDICADORES
Objetivo Indicador ALGORTMo | Frecuencia
Control
CURPLIR SOM LA - -
GARAMNTILA PACT ADA
SO EL CLIERTE ER e Mide | idad d # Casos
co.?.QféE.oANLE?DEL ’ hl,,.:oi ‘;’z::'\idaos ;;ass;; M= | asignadositot MEMSLIAL
FPROYEEDOR 7 L4, al de casos
LEGISLACICN
ECUATORLIAMA
. R =* le?ll_es[os
L B pas | 5: Mide1a cantidad de repuestos recibidos! MENSLIAL
A UNTSIE pedidas total de
pedidos
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TABLA DE VALOR AGREGADO

N' |VAC|VAE| P | E [ M| | | A Actividad Tiempo efectivo
1 1 recibira caso 10
2 1 entregar partes al tecnico 10
3 1 imprimir consola fijar dia con cliente 12
4 1 [lamar unysis para pedir repuesto 15
5 1 coordinar transporte 18
6 1 reparar dafio 155
7 1 |lenar hoja de trabajo 12
8 1 hacer firmar al cliente 10
g 1 devolver partes a RPE 300
TIEMPO TOTAL 42
# T Yo
WAC| valor agregado a cliente 2 165 30%
WAE |valor agregado a empresa 2 310 58%
P preparar 2 27 5%
E esperar 1 18 3%
M movimiento 2 22 4%
| inspeccionar 1] 1] 0%
A archivar o o 0%
T.T total tiempo 9 542 100%
TWA tiempo de valor agregado 175
IVA | indice de valor agregado 88%
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S&S

Revisado por:
Jefe de Servicio al Cliente

Aprobado por:

PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

Gerente General

OBJETIVOS:

v/ Conseguir una vision Unica del cliente.

v Disponer del conocimiento y habilidades adecuadas en cada contacto con

el cliente.

v Identificar nuevas demandas y anticiparse a sus inquietudes.

v' Favorecer la multiplicidad de contactos.

v Utilizar el canal mas adecuado para gestionar cada contacto.

v' Mantener la informaciéon consolidada independientemente del canal

utilizado.

v" Mejorar la calidad de

ALCANCE

la atencion

Aplicara a toda el area de Servicios al cliente, permitiendo una administracion
efectiva de la relacién con los clientes y haciendo suyos los requerimientos propios

de cada sector empresarial.
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RESPONSABILIDAD:
JEFE DE SERVICIO AL CLIENTE
Es responsabilidad del jefe de Servicio al Cliente:

e Atender personalmente las visitas de clientes, receptar sus quejas y
resolver los problemas

e Preparar respuestas a comunicaciones y quejas de clientes, verificando
la informacién pertinente.

e Realizar el analisis correspondiente para la depuracién y revision de las
cuentas por cobrar de los clientes que presentaron sus reclamos y/o no
cancelan sus haberes por no estar de acuerdo a la facturacion.

e Entregar formulario de reclamo al cliente, para que lo llene

e Solicitar documentos que soporten el reclamo como: Tirillas de consumo
o facturas o Declaracién del SRI y copia de las papeletas de depdsitos

e Controlar, evaluar y ejecutar las gestiones a clientes cuyo atraso sea
recurrente.

La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal de S&S y
es el generador principal de un servicio de calidad.

El servicio es el deseo de ayudar a otra persona con la solucion de un problema o
en la satisfaccion de una necesidad.

Cada persona debe estar consciente de que el éxito de la relacion S&S-
CLIENTES depende de las actitudes y conducta que brindemos en la atencion a
las demandas de los clientes y para esto es necesario estar capacitado, tener
gusto de trabajar, capacidad de comunicarse con otras personas, Seguridad en si
mismo, Prudencia y Creatividad.
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ENTRADAS DEL PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

Solicitud de queja: la queja que el cliente presenta para recibir alguna solucién.

SALIDAS DEL PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

Solucidén a la queja: respuesta a la queja del cliente. La misma que queda
registrada en la base de datos.

CONTROLES DEL PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

Politicas de servicio al cliente: politicas establecidas para ofrecer servicio al
cliente.

Requerimientos del Cliente: las exigencias que el cliente presenta en su
problema

PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

RECEPCION DE LA QUEJA
El funcionario establecido para brindar atencion al cliente, debe receptar la queja
por medio de un escrito que debe presentar el cliente respectivo.

REGISTRAR QUEJA EN EL SISTEMA

Una vez receptada la queja, el Jefe de Servicio al Cliente, registra en la Base de
Datos, la queja presentada, con sus respectivas caracteristicas (problema técnico,
producto no conforme, entre otros.)

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El jefe de servicio al cliente analiza el grado del problema y determina cuales
fueron las causas que lo generaron buscando inmediatamente la solucion.

EJECUCION DE LA SOLUCION

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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Establecida cual sera la solucion a ofrecer, se la ejecuta, con fines de resolver el
problema presente.

ARCHIVAR CASO

Satisfecho el problema de servicio al cliente, el Jefe del departamento, deberé
cerrar el caso y guardarlo en la Base de Datos.

Como politica de atencién habra 2 personas encargadas de la coordinacién de
servicio al cliente una en Quito y otra en Guayaquil.

Las encargadas deben cumplir con los procedimientos de servicio al cliente en
donde se detallan las funciones principales a cumplir para el desarrollo del area.

Los procedimientos establecidas de servicio al cliente deben ser acatadas tanto
por el personal de Quito como el de Guayaquil.

Se pretende mejorar el servicio con la disminucion y prevencion de problemas y
optimizacion de procesos de atencion y servicio, basandonos en los resultados y
sugerencia de la encuestas

Se tomaran las acciones preventivas para brindar soluciones anticipadas y
satisfactorias a los clientes teniendo en cuenta el archivo de reclamos.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

Proceso

Version:
Fecha:
Pagina:

Procedimiento:

Servicio al cliente

Solucién de quejas del cliente
01

1 de noviembre de 2011
1de1

Entradas

Actividades

Salida

Documentos

Observaciones

Queja del
cliente

Funcionario de S&S

Receptar queja

Jefe de Servicio al
Cliente

Registrar el caso en
Base de Reclamos

Jefe de Servicio al
Cliente

Identificar el grado del
problema

Jefe de Servicio al Cliente /
Gerencias

Analizar causas y busca
solucion

Jefe de Servicio al Cliente

o

Ejecuta solucion al cliente

Jefe de Servicio al Cliente

Guardar y cerrar el caso
con la solucién

FIN

Registro de

queja

La Base de
Reclamos se
actualiza una vez a
la semana con el
estado de cada
caso
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INDICADORES DEL PROCESO SERVICIO AL CLIENTE

Nombre/
Indicador Variable Indicador Descripcion Formula Unidad Frecuencia
X6 Calidad Nimero de | Mide la | # de
quejas cantidad de | quejas U Mensual
Recibidas guejas
realizadas por
los clientes
X7 Calidad Tasa de | Mide la | #
aceptacion cantidad de | solucione | % Mensual
soluciones S
aceptadas. aceptadas/
solucione
s
ofrecidas
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE SERVICIO
AL CLIENTE

NO

Entidad

Actividad

Descripcion

Responsable

S&S

Receptar
queja

El funcionario
de S&S
recepta el
caso por parte
del fabricante.

Funcionario
de S&S

Servicio
cliente

al

Registro de la
gueja

En la base de
datos se
registra la
gueja
receptada.

Jefe de
servicio al
Cliente

Servicio
cliente

al

Identificacion
del problema

Considerar la
gravedad del
problema para
su analisis

Jefe de
servicio al
Cliente

Servicio
cliente
Gerencia

al

Analisis de
Causas

Estudiar las
causas que
generaron el
problema

existente para
dar soluciones

Jefe de
servicio al
Cliente y
Gerente

Servicio
cliente

al

Solucion

Se ejecuta la
solucion si el
cliente la
acepta

Jefe de
servicio al
Cliente

Servicio
cliente

al

Archivar caso

Se guarda el
caso Yy su
solucién en la
base de datos

Jefe de
servicio al
Cliente
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FICHA DESCRIPTIVA DE LOS PROCESOS

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Rerisado por:

Fecha :NOY 2011

Aprobade por:

Yersidn: 02

1, Decripcion del Proceso

Servicio al Cliente Guayaquil

2. Responsable JEFE DE Servicio al Cliente Guayaquil

Dar solucidn a las necesidades especiales y quejas del cliente de manera agil y oportuna.
3. Finalidad ‘ o - o

Asequrar la implantacidn y mantenimiento de la cultura de servicio de AKROS..

4. Criterios y métodos: Procedimientos, Politica

5, Instructivos de Trabajo, Requisitos Legales aplicables

Procedimiento de Sequimiento de Satisfaccion de Clig

Procedimiento de solucidn de quejas del dliente

Politicas de Senvicio al cliente

& ENTRADAS 6. Subprocesos | Actividades
Proces Anterior RECEPTAR QUEIA
(Proveedor) Entradas
Quejasy Solucidn del )
o FESKTRARCASO ablns Dlerte
10005105 | Analisis de resultados
PROCESOSY/0 | Informacionde |[DENTIFICAR CAUSA de medicidn de
CLIENTES satisfaccion con satistaceion del Mejoramiento
los productos y Sugerencias pata la Continuo
Sefvicios ANALIZAR CAUSA toma de. decISIOI.Il'S
para mejora continua
SOLUCIONAR PROBLEMA
ARCHIVAR CASD
8. RECURSDS
Recurso Humano Materiales e Insumos Medios de Comunicacion Equipos - Software
JEFE DE SERVICIO AL CLIENTE |materiales de oficina, internet S:fj;ggf;::g t‘: Base de
FUMCIOMARIC DE S&5 equipos de préstamo telefono Ewactus
telefono Computador
9. OBJETIVOS E INDICADORES
o . Frecuencia
Objetivo Indicador ALGORITMO Control
Disminuir el
porcentaje de [ X6: Mide la cantidad de guejas realizadas por s ) M |
insatisfaccion los clientes E que@as densua
del cliente:
Mantener _Ia # soluciones
safisfaccion X7. Mide la cantidad de solucienes aceptadas. aceptgdas.l'sul Mensual
general de uciones
Servicio en ofrecidas
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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TABLA DE VALOR AGREGADO
N° |VAC|VAE| P | E | M| I Actividad Tiempo efectivo
1 1 receptar gueja 10
2 1 registrar en BD 15
3 1 identificar la queja 480
4 1 analizar causa 1440
511 ejecutar solucion 30
b 1 Cerrar caso 4320
7 1|  puardarresultados 1440
TIEMPO TOTAL 7735
VAC| valoragregado a cliente 2 4350 56%
VAE | wvaloragregado a empresa 1 10 0,12%
P preparar 1 15 0,19%
E esperar 0 0 0%
M movimiento 0 0 0%
I inspeccionar 2 1520 25%
A archivar 1 1440 19%
T.T total tiempo 7 7735 100%
TVA | tiempo devalor agregado 4350
IVA | indice de valor agregado 56,12%
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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PROCESOS DE APOYO

PROCESO DE SELECCIONY

S&S RECLUTAMIENTO

Revisado por:
RRHH

Aprobado por:
Gerente General

OBJETIVO:

Normar el proceso de Reclutamiento y seleccion, de tal forma que permita captar
personal con los requisitos del descriptivo de cargos y que a la vez posean las
destrezas y habilidades necesarias para realizar un trabajo exitoso y conforme los
objetivos de la Organizacion.

ALCANCE:

A todos los departamentos o areas donde se generen puestos vacantes sean por

creacion, remplazo o personal eventual.

ENTRADAS DEL PROCESO SELECCION Y RECLUTAMIENTO

Requerimiento del personal: el aviso que anuncia el jefe de area que registra un
vacante en su departamento.

Hojas de vida de aspirantes: informacién personal de cada aspirante al cargo
establecido.

SALIDAS DEL PROCESO SELECCION Y RECLUTAMIENTO

Candidato seleccionado: el aspirante que cumplié con el perfil respectivo para el
cargo.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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Politic

CONTROLES DEL PROCESO SELECCION Y RECLUTAMIENTO

as de seleccion y reclutamiento: politicas establecidas para reclutar

carpetas de aspirantes al cargo.

Requerimientos del Cargo: las exigencias del perfil que debe tener el aspirante

al carg

POLIT

1.

0.

ICAS:

El Jefe de area deberd comunicar al departamento de RRHH la necesidad
de contratar personal, quién a su vez iniciara el proceso de seleccion
siempre y cuando se entregue el requerimiento de personal debidamente
aprobado por el Gerente General y Contralor

Para el proceso se tomaran como fuentes de reclutamiento nuestra base de
datos; contactos y referencias de los empleados; universidades paginas
web y anuncios de prensa, conforme las necesidades de la posicién a
cubrir.

Para el proceso de seleccion el area de RRHH buscard en primera
instancia al interior de la organizacion candidatos potenciales mediante una
seleccién interna. En caso de no encontrarse personal que cumpla con los
requisitos exigidos en el perfil, se acudird al reclutamiento y seleccion
externa.

Los candidatos potenciales que forman parte del proceso de seleccion
seran evaluados mediante pruebas psicotécnicas y técnicas conforme la
posicion.

El 4area de RRHH se encargara de obtener las referencias laborales
respectivas de los candidatos potenciales, de por lo menos los dos ultimos
trabajos sin tomar en cuenta el actual (cuando aplique), conforme el
formulario establecido de "Referencias Laborales"

El drea de RRHH seleccionar4 minimo una terna de candidatos finalistas,
los cuales seran entrevistados por el Jefe de area solicitante, quién
seleccionara al candidato mas idoneo en coordinacion con el gerente de
area correspondiente.
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7. En caso de que el candidato cumpla con todos los requisitos del perfil y sea
la persona seleccionada por la Compaiiia, se iniciara el proceso de
contratacion como lo determina el Reglamento Interno y el Cddigo de
Trabajo.

8. Toda la informacion proporcionada por los candidatos es confidencial, por
tanto solo ser4 manejada por el area de RRHH con prudencia y discrecion,
especialmente cuando la persona se encuentre laborando.

9. Los candidatos que no fueron seleccionados pero que cumplan con algunos
requisitos y son buenos perfiles, seran tomados en cuenta para futuras
selecciones, por lo que se les anexara a la base de datos.

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y RECLUTAMIENTO

RECEPCION Y VERIFICACION DE REQUERIMIENTO

El area de Recursos Humanos verificara internamente si existe el perfil dentro de
la Organizacion para lo cual comunicara en caso de ser necesario a los jefes de
area y lo empleados, la posicion que se esta buscando.

SELECCIONAR FUENTE RECLUCATAMIENTO
En caso de no encontrarse el perfil internamente, se revisara las demas fuentes de
reclutamiento mencionadas en la politica.

RECEPCION DE HOJAS DE VIDA

Una vez reclutadas hojas de vida se iniciara el primer filtro de seleccion, en donde
se descartara a aquellos candidatos que no cumplen con lo minimo establecido en
el perfil.

SELECCION DE CANDIDATOS
Las hojas de vida de los candidatos preseleccionados se los pasaran al Jefe del
area solicitante para que éste a su vez revise y realice una segunda preseleccion.

ENTREVISTA A CANDIDATOS SELECTOS

A este grupo de candidatos preseleccionados se les entrevistara por el area de
RRHH, para lo cual se utilizard técnicas de entrevistas a profundidad o
focalizadas.
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EVALUACION DE CONOCIMIENTOS

Posteriormente si es necesario, se aplicara las evaluaciones de conocimientos
técnicos, al grupo de candidatos preseleccionados de las entrevistas realizadas.

ENTREVISTA FINAL

Los resultados de las entrevistas y evaluaciones aplicadas permitira obtener por lo
menos un grupo de tres personas que mas se acerquen al 100% del perfil
solicitado, de los cuales se obtendra las correspondientes referencias laborales.

Se coordinara las entrevistas finales con el Jefe de conforme la area disponibilidad

y disposicion del mismo.

RRHH el resultado de las mismas, indicando el candidato seleccionado en
coordinacion con el Gerente de area correspondiente (cuando aplique).

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE SELECCION DE CANDIDATO

Proces Recursos Humanos
Procedimiento: Seleccion de personal
Version: o1
Fecha: 1 noviembre 2011
Pagina: 1 de 1
Actividades Entradas Salida Documentos Observaciones
INICIO

Administrativo y de RRHH

Jefe de RRHH/Jefe

Requerimiento

Receptar y revisar de personal (de
requerimiento todos los

procesos)

Jefe de RRHH/Jefe
Administrativo y de RRHH

Definir fuente de
reclutamiento

Jefe de RRHH/Jefe

P&rsor
interno de la

no

b, 4
Jefe de RRHH/Jefe
Administrativo y de RRHH

Buscar o receptar hojas de
vida

Administrativo y de RRHH

Revisar candidatos mas
idoneos

Jefe de RRHH/Jefe
Administrativo y de RRHH

Preseleccionar hojas de vida
de acuerdo al perfil del cargo

>
Jefe de RRHH/Jefe
Administrativo vy de RRHH

Realizar entrevistas con los
candidatos

Jefe de RRHH/Jefe
Administrativo y de RRHH

Preseleccionar mejores
candidatos

3

no

iStente de RRHF7 Jefede
RRHH/Jefe Administrativo y
de RRHH
Aplicar pruebas psicologicas.
y/o de conocimiento y
obtener referencias laborales

Jefe o Gerente
olicitante
Preseleccionar
mejores candidatos

Asistente de RRHH / Jefe
Administrativo y de RRHH

Coordinar entrevistas con el
Jefe o Gerente solicitante

Involucrados
Seleccionar el candidato que
mejor se acoja al perfil y
presentarle propuesta salarial

Candidato acepta’™?

D

Se puede definir que el
reclutamiento sea
interno

Para casos en los que
el requerimiento nace
para aprovechar la
disponibilidad de un
candidato & en funcion
de la posicion, algunas
actividades de este
procedimiento pueden
no realizarse &

ser realizadas por la
persona que designe el
Gerente General

Siempre se debe contar
con las referencias
laborales y un perfil de
personalidad

En selecciones internas
se evalua e
desemperfio del
candidato

Aplicacion de pruebas
es opcional en cada
caso.
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INDICADORES DEL PROCESO SELECCION DE CANDIDATO

Nombre/
Indicador Variable Indicador Descripcion | Formula Unidad | Frecuencia
P1 calidad Tasa de | Mide la | # nominas
nomina cantidad del mes/ | % mensual
nominas total de
realizadas nominas
mensualme
nte
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE
SELECCION DE CANDIDATO
N° ENTIDAD ACTIVIDAD DESCRIPCIO | RESPONSABLE
N
1 RRHH Receptar Se recepta el | Jefe de RRHH
requerimiento | pedido de
contratar  un
empleado
2 RRHH Definir la | Escoger si | Jefe de RRHH
fuente de | sera del
seleccion personal
interno 0 un
nuevo
empleado
3 RRHH Revisar Se escoge el | Jefe de RRHH
candidatos candidato mas
internos idéneo al
cargo
4 RRHH Receptar HV | Recibir hojas | Jefe de RRHH
de vida de
postulantes
5 RRHH Seleccionar Escoger entre | Jefe de RRHH
HV de | todas las
acuerdo al | carpetas la
perfil mejor HV
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6 RRHH Prueba Se aplica una | Jefe de RRHH
psicologica prueba a los
mejores
candidatos
7 RRHH Preseleccion | Se evaltan los | Jefe de RHH
de candidatos | resultados de
las pruebas
8 Gerencia Coordinar El gerente | GERENTE
entrevista con | entrevista al
gerente candidato
9 Area Seleccion del | Se selecciona | Involucrado
involucrada o | candidato al mejor
interesada candidato
10 Area Propuesta Se propone al | Involucrado
involucrada o | salarial candidato una
interesada propuesta
sobre el
sueldo
11 Area Elaboracion Se firma | Involucrado
involucrada o | del contrato contrato con el
interesada nuevo
empleado
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Rerisado por: Fecha - NOY 2011
Aprobade por: Yersion: 01
1. Decripcion del Proceso Recursos Humanos

2. Responsable Jefe de RRHH (UID) /Jefe Administrativa y RRHH (GYE)

Asegurar que el personal cumpla los niveles definidos de competencia de
acuerdo al plan estratégico de la empresa y dentro del marco legal establecida.

4. Criterios y métodos: Procedimientos, Politicas, Instructivos de Trabajo, Requisitos Legales

3. Finalidad

Politicas de RRHH Manual de Cédigo de Trabajo
induccién
Planificacidn estratégica Raglamento
Interno
5, ENTRADAS 6. Subprocesos / Actividades
Proceso Anterior
{Proveedor) Cntradas
Todos los RECEPTAR REQUERIVIENTOS LEGALIZACION DE Tfﬂ“ﬂ”;g'ﬂ”:
[rOcesos HOJA DE VIDA CONTRATO P
DEFINIR FUENTE DE SELECCION
REVISAR CANDIDATOS EXTERNOS
REGISTRAR HOJAS DE VIDA
SELECCIONAR HOJA DE VIDA DEACUERDO AL PERFIL
PRUEGA PSICOLOGICA
PRESELECCION DE CANDIDATOS
8. RECURSOS
Recurso Humano Materiales e Insumos Medios de Comunicacion Equipos - Software
Asistente de RRHH herramientas de oficina  |[email computadoras

Jefe Adm./ RRHH GYE

Jefes / Gerentes de area

Jefe de REHH UIO

9. OBJETIVOS E INDICADORES

.. . ALGORITM |Frecuencia
Objetivo Indicador o Control

conocer pl: Mide la cantidad Mide el

numero de nominas realizadas tiempo de mensual

elaboracion de legalizar los

nominas al afio mensualmente contratos
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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TABLA DE VALOR AGREGADO

N°| VAC | VAE| P E | M i Actividad Tiempo efectivo
1 1 receptar y revisar requerimientos 480
2 1 definir fuente de reclutamiento 300
3 1 revisar candidatos idoneos del personal 480
4 1 receptar hojas de vida 2880
5 1 preselecionar hoja de vida 480
] 1 realizar entrevista a candidatos 960
7 1 evaluacion de conocimientos 980
3 preseleccionar los mejores 720
9 entrevista con el gerente de area 720
10 seleccion de candidato 120
11 1 contrato final 850
Total 8950
# T %
VAC |valor agregado a cliente 1] 1] 0%
WAE |valor agregado a empresa |2 1330 15%
P preparar 3 1560 17%
E esperar 2 3360 38%
M movimiento 2 1440 16%
1 inspeccionar 2 1260 14%
B archivar ] ] 0%
T.T total tiempo 11 8950 100%
TVA |tiempo de valor agregado |0
VA |indice de valor agregado 15%
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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PROCESO DE CONTRATACION DE

S&S PERSONAL

Revisado por:
RRHH

Aprobado por:
Gerente General

OBJETIVO:

Legalizar la vinculacién y condiciones laborales del nuevo empleado dentro de la
organizacion y brindar una adecuada induccién al nuevo personal.

ALCANCE:

Aplica para todo el personal que ingresa a la compaifia, a los diferentes
departamentos o areas.

ENTRADAS DEL PROCESO CONTRATAR PERSONAL

Informacién del nuevo trabajador: datos e informacién del empleado para
ingresar a la empresa.

SALIDAS DEL PROCESO CONTRATAR PERSONAL

Contrato legalizado: el contrato hecho legalmente entre la S&S y el nuevo
integrante.

CONTROLES DEL PROCESO CONTRATAR PERSONAL

Politicas de Contratacion Laboral: politicas establecidas para mantener el
debido cuidado en el proceso de contratacion

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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POLTI

CAS.

Cumplido el proceso de seleccion, se elaborara un contrato de trabajo
eventual por seis meses (desde el primer dia) el mismo que debera ser
legalizado en el Ministerio de Trabajo.

Una vez cumplido el los tres primeros meses de trabajo, se debera realizar
la primera evaluacion de desempefio.

La persona contratada debera proporcionar a RRHH todos los documentos
solicitados en el Formulario de "Documentos de Ingreso” De igual forma, el
area de RRHH serd el responsable de recopilar los documentos
correspondientes durante la primera semana de ingreso del nuevo
empleado.

Una vez concluido el contrato eventual, si la empresa y el empleado
coinciden en seguir con la relacién laboral, se firmara un contrato de plazo
fijo que al terminar puede ser renovado o convertirse en contrato indefinido.

Para que el empleado continde prestando sus servicios dentro de la
empresa, se requerira de un informe o evaluacién favorable, emitido por el
respectivo jefe inmediato.

Los empleados que ingresen a laborar en la organizacién, percibiran la
remuneracién pactada y correspondiente a la funcién para la cual hayan
sido contratados, asi como de conformidad con el Reglamento Interno y el
Cdbdigo de Trabajo.

El 4&rea de RRHH sera el responsable de realizar el Proceso de Induccién
del nuevo empleado, de tal forma que exista una adecuada socializacion
con la Empresa. Esto incluye elaborar la agenda de induccién vy
proporcionar el Reglamente Interno y el Manual de Induccion de la
Compaiia.
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PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION DE EMPLEADO

ENTREGA DE DOCUMENTOS

Al nuevo empleado se le entregara los Documentos necesarios para su Ingreso,
mismos que debe recopilar para elaborar su carpeta personal. RRHH entregara
una orden para apertura la cuenta en produbanco. Posteriormente el nuevo
empleado deberd indicar al area de RRHH el nimero de cuenta asignado.

ELABORACION DEL CONTRATO
Se procede a elaborar el contrato de trabajo conforme el cargo establecido en la
Requisicion de Personal, el mismo que sera firmado por el nuevo empleado.

ENVIAR CARPETA A QUITO

La sucursal en Guayaquil enviara todos los datos el mismo dia da haber
seleccionado el nuevo empleado y los documentos del nuevo empleado se enviara
al area de RRHH-UIO a las dos semanas siguientes a su contratacion, para la
matriculacion en el sistema y apertura de la carpeta personal. RRHH-GYE
elaborara el Contrato de Trabajo, el mismo que se remitirh a RRHH-UIO para la
firma por el Representante Legal y se enviara nuevamente a Guayaquil para que
sea firmado por el nuevo empleado y se proceda a la legalizacion.

LEGALIZACION DE CONTRATO
Se legaliza el Contrato de Trabajo en Guayaquil. .

ENVIAR CONTRATO A QUITO
Se envia a RRHH en Quito el contrato legalizado para que sea archiva en la
carpeta personal

OTORGAR EL R.IAL EMPLEADO
Al nuevo empleado se le proporcionara al Reglamento Interno de la Empresa, asi
como el Manual de Induccién, el mismo que debera ser leido por el mismo.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO CONTRATACION DEL PERSONAL

Proceso:

Recursos Humanos

Procedimiento: Contratacién e induccion de personal
Version: 01
Fecha: 1 noviembre 2011
Pagina: 1de 1
Entradas

Actividades

Salida

Documentos

Observaciones

Decision de
contratacién de
candidato (de
seleccion de
personal)

RRHH

Jefe de RRHH / Jefe Administrativo y

Entrega de documentos y orden de
apertura de cta

Jefe de RRHH / Jefe
Adm. Y de RRHH

Elaboracion de
contrato

S

Jefe de RRHH

Envio de la carpeta del
empleado a RRHH-UIO

Jefe de RRHH / Jefe
Adm. Y RRHH

Legalizacion de contrata
en Guayaquil

Jefe de RRHH / Jefe
Adm. Y RRHH

Enviar contrato

legalizado a RRHH-UIO
para adjuntar a la
carpeta del empleado

Jefe de RRHH / Jefe
Adm. Y RRHH

Proporcionar al
empleado el
Reglamento interno

FIN

Contrato de
trabajo
legalizado

Adicionalmente se
envia un e mail a toda
la organizacién para
comunicar el ingreso de
la persona.

De acuerdo a la politica
de evaluacién de prueba
del personal
recientemente
contratado, se realiza el
seguimiento del
desempefio.
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INDICADORES DEL PROCESO CONTRATACION DEL PERSONAL

Nombre/
Indicador | Variable Indicador | Descripcién | Formula Unidad Frecuencia
P2 calidad Tasa de | Mide el | # de horas
contratac | tiempo de H:00 mensual
ion legalizar los
contratos
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE
CONTRATACION DEL PERSONAL

N° ENTIDAD ACTIVIDAD DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 RRHH Entregar Se entrega al | Jefe de RRHH
documentos empleado los
documentos
para que forme
su carpeta
laboral
2 RRHH Elaboracién Se realiza el | Jefe de RRHH
del contrato contrato en
Guayaquil para
el cargo
designado
3 RRHH Enviar carpeta | Se envia la | Jefe de RRHH
carpeta a
RRHH-UIO
4 RRHH Legalizacion Se legaliza en | Jefe de RRHH
del contrato Guayaquil
5 RRHH Envié de | Se envia la | Jefe de RRHH
legalizacion legalizacion a
RRHH-UIO
para se
adjuntada a la
carpeta
6 RRHH Proporcionar | Se le da al| Jefe de RRHH
RI empleado el
reglamento
interno
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

por: Fecha : NOV 2011

Aprobado Version:
por: 01

1. Decripcion del Proceso Recursos Humanos
2. Responsable Jefe de RRHH (UIO) /Jefe Administrativo y RRHH (GYE)

Asequrar que el personal cumpla los niveles definidos de competencia de
acuerdo al plan estratégico de la empresa y dentro del marco legal establecido.

4. Criterios y métodos: Procedimientos, Politicas, Instructivos de Trabajo, Requisitos Legales

3. Finalidad

Politicas de RRHH Manua.l'de Cddigo de Trabajo
induccion
Reglamento
Interna
5. ENTRADAS 6. Subprocesos / Actividades ' '
Proceso Anterior
{Proveedor) Entradas
Todos los ENTREGAR DOCUMENTOS LEGALIZACION DE T{”ff;'ﬂ”;
procesos HOJA DE VIDA CONTRATO P
ELABORAR CONTRATO
ENVIAR CARPETA
LEGALIZAR CONTRATO
ENVIO DE LEGALIZACION
PROPORCIONAR REGLAMENTO INTERNO
8. RECURS0S
Recurso Humano Materiales e Insumos Medios de Comunicacién Equipos - Software
Asistente de RRHH herramientas de oficina  |email computadoras

Jefe Adm./ RRHH GYE
Jefes / Gerentes de area
Jefe de RRHH UIO

9. OBJETIVOS E INDICADORE S

ALGORITM |Frecuencia

Objetivo Indicador 0 Control

aumentar la

efectividad v Mide el

P2: Mide el tiempo de | tiempo de

el tie.mpcu. de legalizacion de contrato | legalizar los mensual
legalizacion contratos
de los
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:

FECHA: FECHA: FECHA:




MANUAL DE PROCESOQOS Revision:
S&S
TABLA DE VALOR AGREGADO
N' (VAC{VAE| P | E | M | i Actividad Tiempo efectivo
1 1 otorgar documentos 1440
2 1 elaborar contrato 1440
] 1 enviar carpeta a RRHH-UIO | 20160
4 1 legalizar contrato 1440
5 1 enviar contrato aQuito 2880
i 1 otorgar R.I. de empresa 1440
28300
# T %
WAC |valor agregado 0 0 0%
VAE | agregado a emy 1 1440 5%
P preparar 2 2880 10%
E esperar 1 20160 70%
M movimiento 2 4320 15%
I inspeccionar 0 0 0%
A archivar 0 0 0%
T.T | total tiempo 6 28800 100%
TVA podevaloragre, 1440
IVA cedevaloragrey 5%
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S&S PROCESO DE USO DE CLAVES
Revisado por: Aprobado por:
Jefe de sistemas Director de Tecnologia

INTRODUCCION

Para conocimiento de todos los usuarios, se han definido politicas de seguridad y
administracién de la red; algunas ya han sido implementadas y otras se las
implementara paulatinamente.

Algunas de estas configuraciones estan a cargo del administrador de la red
(Persona responsable del departamento de soporte corporativo y sistemas), y
otras estan a cargo de los usuarios las mismas que seran supervisadas por el
personal técnico de la Corporacién S&S.

ENTRADAS DEL PROCESO USO DE CLAVES

Frase codificada: es el cédigo para ingresar al respectivo computador.

SALIDAS DEL PROCESO USO DE CLAVES

Contrasefia personal: es la contraseia personificada por el usuario para ingresar
al sistema de S&S.

CONTROLES DEL PROCESO USO DE CLAVES

Politicas de uso de claves: Politicas establecidas para el uso de claves dentro
de los departamentos.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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PROCEDIMIENTO GENERAL
HARDWARE

Se refiere a todos los aspectos relacionados con la parte fisica de los equipos, los
equipos son asignados a los usuarios mediante el documento ACTA DE
ENTREGA debidamente firmada en la que constan las caracteristicas de los
equipos tanto en Hardware como en software, y a partir de ese instante el usuario
es responsable de dicho Equipo con sus respectivas configuraciones.

Es responsabilidad de los usuarios:

e Mantener el equipo Limpio (no regar desperdicios de comida ni
bebidas).

e Reportar al administrador de red (persona responsable del area de
sistemas 0 soporte corporativo), en el caso de que se presenten
incidentes ya sea de hardware y/o software.

e Apagar Todos los equipos completamente antes de salir (CPU,
monitor, parlantes, etc.)

e No se permite re-configuracion o manipulacién del hardware por
parte del usuario

SOFTWARE

Se refiere a los aspectos relacionados con el software de aplicacion, programas,
utilitarios y configuraciones de los equipos de usuarios; mismos que no pueden ser
modificados sin la debida autorizacion del departamento de sistemas.

e Sistema operativo: Windows 2003 server y Windows XP, Windows
Vista es responsabilidad de los administradores (persona (S)
responsable (s) del area de soporte corporativo y sistemas).

¢ Nombre de los equipos; para los equipos cliente, corresponden a un
nombre seguido del apellido del usuario con un maximo de 25
caracteres. Responsabilidad de los administradores (persona (S)

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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Password:

responsable (s) del area de sistemas y soporte corporativo). Office,
la version utilizada sera office 2003 o superior'

En general se debe mantener un Password Fuente para todas las aplicaciones
(ingreso a la red, correo, exactas, sistema compulab, etc.); para la programacién
de estos cambios estara a cargo del administrador de red (persona responsable
del area de sistemas y soporte corporativo). (Forzar Historial de contrasefias,
cumplir requerimientos de complejidad, longitud minima de contrasefa, vigencia

maxima.)

Restringir cambios en el escritorio. Se manejara una politica a nivel
de grupos.

Antivirus, El estandar es Norton Antivirus version empresarial, este
mantenimiento estd a cargo del administrador de Red (persona
responsable del area de soporte corporativo); el usuario no esta:
autorizado a realizar cambios a estas configuraciones o instalacién
de otros sistemas antivirus.

Para los usuarios se eliminaran las opciones que permitan modificar
la configuracion de los sistemas (Por ejemplo: agregar o quitar
programas, edicion del registro, cambio de propiedades, etc.).

Comparticion de archivos. se lo debe realizar Unicamente cuando
sea necesario y con los permisos correspondientes; por ningun
motivo se permite compartir el disco en forma Total.

RECURSOS DE RED

Servidor de archivos, el administrador de la red (persona
responsable del area de soporte corporativo y sistemas), reorganiza
las carpetas existentes en el directorio File server /Datos por areas y
posteriormente se establecerdn los respectivos privilegios de
acuerdo a los requerimientos de usuarios. No se permite la creacion
de carpetas sin la debida autorizacion y justificacion. La informacién
almacenada en este servidor es exclusiva para asuntos de trabajo no
se almacenard informacion personal como videos, musica, fotos, etc.
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Internet.

La habilitacion de este servicio la realizard la persona responsable
del area de sistemas, Unicamente mediante autorizacion via e-mail
de los respectivos jefes de area y la gerencia general, o En casos de
navegacion restringida, solo se habilitaran las paginas que sean
necesarias para las tareas laborales.

No se permite la descarga de musica, videos y programas.

Messenger

La habilitacion de este servicio la realizara la persona responsable
del area de sistemas, Unicamente mediante autorizacion via email de
los respectivos jefes de area y/o gerencia general.

Se lo utilizar& estrictamente para asuntos laborales.

Respaldos

El respaldo de la informacién de red como Base de datos, Correo en
el servidor, Fileserver/datos, software es de responsabilidad del
administrador de red (persona responsable del area de soporte
corporativo Y sistemas).

El respaldo de la informacién local es de responsabilidad del usuario
pudiendo solicitar un respaldo en un sitio diferente al administrador
de red (Ejemplo: respaldo en CD).

PROCEDIMIENTO PARA USO DE CLAVES

CREAR UNA FRASE CODIFICADA

El jefe del departamento de sistemas, proporcionara una frase codificada, al
nuevo usuario para que seaingresada en su computador personal.

ACEPTACION DEL CODIGO EN EL EQUIPO

El usuario una vez que haya obtenido el cédigo, tendra que ingresarlo a su
computador para verificar su aceptacion.
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CONVERTIR EN CONTRASENA

El usuario debe convertir el cdédigo en una contrasefia para ingresarla al
computador, con el propdsito de ofrecer seguridad e integridad a los datos
del sistema.

COMBINAR NUMEROS
El usuario debe combinar nimeros a la frase codificada para poder tener
la seguridad de que la contrasefia es original y confidencial.

SUSTITUIR CARACTERES
El usuario tiene la opcidn de sustituir algun caracter si asi lo desea.

COMPROBAR CONTRASENA
El usuario debe ingresar al contrasefa al iniciar en el sistema de la
empresa para verificar que el computador acepto la contraseia.
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Red de Usuario
Uso de contraseria
03

1 Noviembre 2011
1de 1

Entradas

Actividades

Salida

Documentos

Observaciones

Requerimiento
de soporte
interno

INICIO

Jefe IT

Entrega frase codificada al
usuario

!

Usuario

Ingresa cédigo al equipo para
confirmar la aceptacién del
codigo

Li

Usuario

Convierte el cdédigo en
contrasefia

[

Usuario

Combina numero en el
codigo

-

h
Usuario

Sustituye caracteres en el
codigo

I

Usuario

Comprueba la nueva
contrasefia a ser utilizada al

ingresar al sistema

FIN
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INDICADORES DEL PROCESO DE USO DE CLAVES
Nombre/
Indicador | Variable Indicador Descripcion Formula Unidad Frecuencia
P3 calidad Tasa de | Mide la | # de
contraser cantidad de | contrasefia | U mensual
a contrasefa s creadas
creadas al mes
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE USO DE

CLAVES
N° ENTIDAD ACTIVIDAD DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Dpto. IT Frase El jefe de IT | JefelT
codificada entrega un
codigo al
usuario  para
ingresar al
computador
2 Area Aceptacion El usuario | Usuario
involucrada o | del cédigo ingresa el
interesada cbdigo y
verifica la
aceptacion en
el computador
3 Area Convertir el | El usuario | Usuario
involucrada o | codigo convierte el
interesada codigo en
contraseina
4 Area Combinar El usuario | Usuario
involucrada o | nUmeros combina
interesada nameros en la
contrasefna
5 Area Sustituir El usuario | Usuario
involucrada o | caracteres puede sustituir
interesada caracteres a la
contraseina
6 Area Confirmar Usuario Usuario
involucrada o | contrasefa ingresa y
interesada confirma la
nueva
contrasefa
para usar el
sistema
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO
CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Revisado

por: Fecha : NOV 2011
Aprobado Version:
por: 0

1. Decripcion del Proceso USO DE CLAVES
" |2.Responsable JEFE IT
' 3. Finalidad SALVAGUARDAR LA INFORMACION DEL SISTEMA
5. ENTRADAS 6. Subprocesos | Actividades
Antetior CREAR FRASE CODIFICADA
(Proveedor) Entradas
CONTRATACIO |FRASE INGRESAR CODIGO AL EQUIPO CONTRASENA
NPERSONAL |CODIFICADA DEL USUARIO
COMBINAR NUMEROS
SUSTITUIR CARACTERES
INGRESAR CODIGO AL SISTEMA
8. RECURSOS
Recurso Humano Materiales e Insumos \ledios de Comunicaciol Equipns - Software
JEFEIT CORREO PC
ELECTRONICO,
USUARIO CELULAR. TELEFONO SOFTWARE

9. OBJETIVOS E INDICADORES

ALGORITM | Frecuenci

ieti Indicador
Objetivo 0 a Control
MANTENER 4 e X
EJEEE'DAD P3- Mide la cantidad de |contrasefias MENSUAL
contrasefia creadas

DATOS DEL Eﬁidasm

SISTEMA
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
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TABLA DE VALOR AGREGADO
N" |VAC|VAE| P [ E (M| | | A Actividad Tiempo efectivo
1 1 crear una frase codificada 20
2 1 comprobar aceptacion del equipo 15
3 1 convertir en contrasefa 15
4 1 combine numeros 10
3 1 sustituta caracteres 3
b 1 compruebe contrasena 10
Total 75
# T Yo
WVAC| valoragregado acliente 0 0 0%
VAE | valoragregado a empresa 0 0 0%
P preparar 4 50 67%
E esperar 1 15 20%
M movimiento 0 0 0%
I inspeccionar 1 10 13%
A archivar V] 0 0%
T.T total tiempo 6 75 100%
TVA | tiempo de valor agregado 0
IVA indice de valor agregado 0%
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S&S

Revisado por:

Contador

PROCESO DE CONTROL DE
INVENTARIOS

Aprobado por:

Gerente General

CONTROL DE INVENTARIOS

OBJETIVO:

El siguiente instructivo pretende ser material de apoyo en el control de
inventarios y su administracion para que se lleve de manera adecuada la
rotacion fisica de su producto evitando discrepancias o alteraciones de
existencia. De manera que cualquier colaborador del area comercial o
administrativa tendra seguridad que lo que indica el sistema es lo que
existe fisicamente.

ALCANCE:

Esta guia es de uso exclusivo del personal comercial, es fuente de
consulta para saber como responder a cualquier requerimiento de
inventarios existentes.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Bodegas abiertas: bodegas que mantienen articulos aptos para la
comercializacion, en esta bodega se pueden hacer ventas, traspasos,
ingresos, etc.

BC: es la bodega principal de Quito, aqui se encuentra la mayor
concentracion de producto disponible para la venta. Mantiene las compras
locales e importaciones existentes.
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BGYE: es la bodega principal de Guayaquil, aqui se encuentra la mayor
concentracion de producto disponible para la venta. . Mantiene las compras
locales e importaciones existentes.

BT-BTGY: bodegas designadas para dar exhibicién y venta. Mantiene
articulos que han sufrido alguna manipulacion y por lo tanto se debe tener
sumo cuidado al ingresar y tocar cualquiera de los articulos que en ella
estan.

BT2/BDT: bodegas para dar exhibicion de articulos que han estado en las
vitrinas de S&S. Ademas guarda repuestos, piezas y accesorios.

BREP_BREG: bodegas creadas exclusivamente para ingresar articulos
resultantes de compras locales e importaciones, de piezas, accesorios y
componentes de equipos de computacion.

BH: bodega creada para guardar partes, piezas y accesorios calificados

como obsoletos o caducados, fuera de tecnologia y sin rotacion.

Bodegas Cerradas: es una bodega exclusivamente para el ingreso de
productos resultantes de una compra local o importacion pero que aun no
ha llegado a las bodegas de S&S.

ENTRADAS DEL PROCESO CONTROL DE INVENTARIOS

Informacién de inventario: detalles sobre el inventario embargado el cual debe
ser igual a lo facturado.

SALIDAS DEL PROCESO CONTROL DE INVENTARIOS

Conciliacién de inventario: un documento que detalla la existencia actualizada
de inventario.

CONTROLES DEL PROCESO CONTROL DE INVENTARIOS
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Politicas de inventario: politicas establecidas para controlar la entrada y salida
del inventario.

PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE MERCADERIA

Compra Local:

El asistente de compra locales debe tener la solicitud aprobada en el
sistema.

Se hace la revisién entre el asistente de compras y el jefe de
bodega para ver si la mercaderia recibida es igual a la solicitada en
la documentacion.

La mercaderia es provisionada en el punto de entrega para ser
almacenada en su lugar.

Verificacion que los productos cumplen con los requerimientos
fisicos como técnicos y estéticos.

Jefe de orden de compra aceptando su satisfaccion para el ingreso
respectivo del sistema.

En caso de existir diferencias se registra alguna observacion, faltante
0 sobrante.

Compras Importadas:

La verificacibn de un embargue es necesariamente manual y bel
detalle se lo hace con alta minuciosidad donde:

Se toma el numero de serie de los items recibidos

Se toman las dimensiones para el calculo peso-volumen

Se verifica que el procedimiento cumple con los requerimientos
fisicos, técnicos y estéticos.

Se verifican las cantidades compradas vs recibidas.

Se acepta el ingreso de la mercaderia en el sistema.

Encaso de diferencias se anotan observaciones, faltantes o
sobrantes.

REQUERIMIENTOS DE ALMACENAJE

El almacenaje es responsabilidad del personal de bodega. Para lograr un
correcto almacenaje y conservacion de la mercaderia, los responsables de las
bodegas deben asegurar el cumplimiento de las siguientes condiciones.
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EXHIBICION DE PRODUCTOS

Estos traspasos comprenden todos los movimientos entre las bodegas abiertas
para dar exhibicion a los articulos ubicados en las tiendas y sus vitrinas solo estan
autorizados a cuestionar y manejar cada grupo de inventarios.

Las opciones para estos traspasos son:

De BCaBT
DE BC aBT2

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE INVENTARIOS

VERIFICACION DE INFORMACION
El asistente contable verifica que los datos del producto embarcado sean iguales

a los de la factura.

CORREGIR PRECIOS

Corregir precios para asignar a cuentas de asiento.

GENERAR REPORTES

Realizar el reporte de mes de las compras clasificado por inventarios.

CONSILIACION DE REPORTES
Realizar la conciliacién mensual de inventarios, con su clasificacién y producto.
Las mismas que seran entregadas al auditor para su aprobacion.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE CONTROL DE INVENTARIOS

Proceso:
Procedimiento:

Gestion Financiera y Contable
Control de Inventarios

Version: o1
Fecha: 1 NOVIEMBRE 2011
Pagina: 1 de 1
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones

Informacién de
embarques (de|
compras)

INICIO

Asistente Contable

Verificar que la
informacién del producto
embarcado concuerde
con la factura

Informacién

COTESE? Asistente Contable

Corregir precios y/o la
asignacion de cuentas
en asiento contable

si

Asistente Contable

Generar reporte de
compras del mes
clasificado por
categorias de inventarios

Asistente Contable
Conciliar reporte
mensual de inventarios
con las cuentas
contables

Asistente Contable

Presentar conciliaciones
y anexos al Contador

Contador .

Aprobar conciliacién de
inventario

A
FIN

Se verifican las cantidades
y los costos

Verificar que los
embarques correspondan
a las cuentas apropiadas

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

POR:

POR:

POR:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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INDICADOR DEL PROCESO CONTROL DE INVENTARIOS

Nombre/
Indicador Variable Indicador Descripcion | Formula Unidad Frecuencia
P4 calidad Tasa de | Mide la | #
conciliacion | cantidad conciliaci | % mensual
conciliacion | ones
es aceptadas
aceptadas /total de
conciliaci
ones
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL
DE INVENTARIOS

N° ENTIDAD ACTIVIDAD | DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Contabilidad Verificar Revisar Asistente
informacion | informacién de contable
embarque con
factura
2 Contabilidad | Corregir fallas Corregir Asistente
detalles contable
erroneos
3 Contabilidad Generar Realizar el Asistente
reporte reporte de contable
compras del
mes
4 Contabilidad Conciliacion Conciliar Asistente
mensual inventarios contable
mensuales
5 Contabilidad Presentar Presentar las Asistente
conciliaciéon conciliaciones contable
al auditor
6 Contabilidad Aprobar Aprobar la Asistente
conciliacién | conciliacion de contable
inventario
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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FICHA DESCRIPTIVA

DEL PROCESO

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESQS

Revisado
por:

Aprobad
0 por:

Fecha : NOV 2011

Version:

01

1. Descripcion del Proceso

CONTROL DE INVENTARIOS

2. Responsable

CONTADOR

3. Finalidad LHATIENE

R NIVELES OPTIMOS DE ALMACENAJE Y ROTACION A
TRAVES DE LA ADMINISTRACION DE PRODUCTOS EN LAS

4. Criterios y métodos: Procedimientos, Politicas, Instructivos de Trabajo. Requisitos

MsTTuciivo para la Adminisiracion
de bodeqas e inventarios

§.ENTRADAS 6. Subprocesos / Actividades
Proceso
Anterior verificar informacion
(Proveedor) Enfradas
COMPRADEL |compradoe | o0RRECCION DE FALLAS CUENTAS
CLIENTE ingresado en el CONCILIACION POR COBRAR
COMPRA DEL . CUENTAS
Informacion | GENERAR REPORTE DE COMPRAS DEL
CLIE.I\'ITE " INVENTARID |PORPAGAR
Gestion |inommaciénde |y oy 1aR INVENTARIOS
Financiera Notas de
PRESENTAR CONCILIACION
APROBAR CONCILIACION
8.RECURSOS
Recurso Humano | Materiales e Insumos edios de Comunicaci¢ Equipos - Software
CONTADOR E-MAILS PCS
ASISTENTE DOCUMENTOS SISTEMA
9. 0BJETIVOS E INDICADORES
Objetivo | Indicador | "-CORITM Frecuencl
0 a Control
WMANTEN | F4- Widelacamndad [, . MENSUA
ER conciliaciones seepadashondde L
‘NTEGRlD aceDtadaS conciliaciones
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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TABLA DE VALOR AGREGADO

N | VAC | VA P E M I A Actividad Tiempo efectivo
1 1 Verificar informacion de producto 0
] 1 corregir informacion o precios 15
! 1 generar raporte del mes 15
5 1 consilar inventarios ]
b 1 resentar consiliacion al auditor 30
7 1 aprabar consiliacion 10
fotal 0
# T %
VAC valor agregado acliente 0 0 0%
VAE valor agregado a empresa 1 300 50%
P preparar 2 B 6%
E esperar 0 0 0%
M movimiento 2 135 2%
I inspeccionar 0 0 0%
A archivar 1 120 2%
T total tiempo 1 590 100%
TVA tiempo de valor agregado 300
VA indice de valor agregado 50%
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:




MANUAL DE PROCESOS Revision:
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PROCESO DE NOMINA DE PAGO
S&S

Revisado por: Aprobado por:

Contador Gerente General

OBJETIVO:

Establecer la forma en que se haréa el pago al personal de S&S mensualmente.
Esperando que optimice el tiempo para las areas encargadas de efectuar y
tramitar el pago en su totalidad.

ALCANCE:
Es aplicable a todo y cada uno de los empleados enrolados en S&S.

RESPONSABILIDAD:
La responsabilidad de este procedimiento recae sobre la Administracion y RRHH.

ENTRADAS DEL PROCESO NOMINA DE PAGO

Ingreso y egreso del empleado: informacion que muestra los haberes y deberes
de cada empleado

SALIDAS DEL PROCESO NOMINA DE PAGO

Contabilizaciéon: el valor de nomina de pago en los asientos contables.

CONTROLES DEL PROCESO NOMINA DE PAGO

Politicas de nomina de pago: politicas establecidas para efectuar el pago de la
nomina.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:




MANUAL DE PROCESOS Revision:

S&S

PROCEDIMIENTO DE NOMINA DE PAGO

RECEPTAR VARIABLE DE INGRESO
El jefe de administracion y de RRHHH, junto al asistente de RRHH, procesan la
informacion ingreso total de cada empleado en el mes correspondiente.

RECEPTAR VARIABLE DE EGRESOS
El jefe de administracion y de RRHHH, junto al asistente de RRHH, receptan y
procesan todos los egresos de cada empleado en el mes.

SOLICITAR TRANSFERENCIA BANCARIA
Tanto el jefe de administracion como el de RRHH, preparan la nomina completa
de empleados y preparan la transferencia bancaria para el pago correspondiente.

ASISTENCIA CONTABLE
Cuando algun empleado no tenga cuenta bancaria, el jefe de RRHH, hara el por
medio de un cheque de S&S.

PREPARACION DE ROL DE PAGO
Luego, se dispone a elaborar el rol de pago de cada uno de los empleados
respectivamente y se piden las planillas de pago a contabilidad.

ELABORACION DE ASIENTOS CONTABLES
Se elaboran los respectivos asientos contables de nomina y se concilian las
cuentas contables vs las nominas.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE NOMINA DE PAGO

Generar cheques para
pago a empleados que
no tienen cuenta

Gerente General
Aprobar las solicitudes de
transferencia bancaria y
firmar cheques

Jefe Administrativo y de
RH

Generar roles de pago de
cada empleado

Jefe Administrativo y de RH

Recalcular el rol inicial,
realizar los pagos o
descuentos que
correspondan

e requieren
orrecciones?

no

Jefe Administ!ativo y de RH
Ingresar informacién a la pagina
web del IESS y generar planillas de
pago mensual por aportes normales

Jefe Administrativo y de RH
Solicitar el pago de las planillas a
Contabilidad y coordinar la logistica
correspondiente

v
Jefe Administrativo y de RH

Preparar resumen para
ingreso de asientos contables

A 4
Jefe Administrativo y de RH
Registrar asientos contables
de némina

A 4
Jefe Administrativo y de RH
Conciliar cuentas contables
versus némina

Contador

Revisar y aprobar
conciliaciones

FIN

transferencias
bancarias, Rol de
pagos

\/\

Planillas de
aportes al IESS,
Planillas de
préstamos al IESS

\/-\

Proceso: Gestion Financiera y Contable
Procedimiento: Pago de némina
Version: 01
Fecha: 1 NOVIEMBRE 2011
Pagina: 1de1
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones
INICIO
- Jefe Administrativo y de RH
Informacion de
némina de Alimentar la informacioén inicial en
meses previos cuanto a personas y sueldos base
v Se recibe la informacion
Jefe Administrativoy de RH / para procesar comisiones
Informacién Asistente de RH hasta el 15 de cada mes,
para pago de Receptar y procesar la para el pago de horas
ingresos informacion de ingreso variable extras hasta dos dias
previamente total por persona laborables previos al fin
conocida por el de mes.
empleado — _ El ingreso de descuentos
Jefe Administrativo y de RH / &l eeme cele
AsistenteldeliRkl realizarse hasta dos dias
Receptar y procesar informacion laborables previos al fin
de egresos por persona de mes.
Jefe Administrativo y de RH
Obtener némina y preparar la
solicitud de transferencia bancaria
y solicitudes de emisién de
cheques
= ¥ Cheques,
Asistente Contable Respaldo de

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

POR:

POR:

POR:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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INDICADORES DEL PROCESO NOMINA DE PAGO

Nombre/
Indicador | Variable Indicador Descripcion Formula Unidad Frecuencia
P5 productiv | Tasa de | Mide el valor | Valor
idad nomina pagado en | mensual de | % anual
nomina nomina’/tot
al de
nomina
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE NOMINA DE PAGO

N° ENTIDAD ACTIVIDAD DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Administracion | Receptar Se recepta | Jefe de
y RRHH ingreso informacion del | administracion y
ingreso de | jefe de RRHH
cada empleado
2 Administracion | Receptar Se recepta | Jefe de
y RRHH egreso informacion del | administracion vy
egreso de cada | jefe de RRHH
empleado
3 Administracion | Solicitud de | Se prepara la | Jefe de
y RRHH transferencia | transferencia administracion y
bancaria bancaria a los | jefe de RRHH
empleados
4 Administracion | Generar A los | Jefe de
y RRHH cheques empleados que | administracion vy
no tienen | jefe de RRHH
cuenta
bancaria
5 Administracion | Planillas Se solicita a | Jefe de
y RRHH contabilidad las | administracién y
planillas de | jefe de RRHH
pago
6 Administracion | Registro  de | Se registran | Jefe de
y RRHH asientos los asientos de | administracion vy
nomina jefe de RRHH
7 Administracion | conciliacion Se  concilian | Jefe de
y RRHH los asientos | administracion y
contables con | jefe de RRHH
la nomina
8 Contabilidad Revision Se revisa la | Contador
conciliacion del
mes
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO

Revisado

por: Fecha: NOV 2011
Aprobad Versidn:
0 por: 01
1. Decripcion del Proceso NOMINA DE PAGO

2. Responsahle ADMINISTRACION Y RRHH

3. Finalidad

Emitir informacién financiera y econdmica con su respectivo analisis y
recomendaciones que facilite |a toma de decisiones de Gerencia

4. Criterios v métodos: Procedimientos. Politicas. Instructivos de Trabaje. Requisitos

POLTICA DE NOMINA

5. ENTRADAS 6. Subprocesos / Actividades
Proceso Antetior RECEPTAR INGRESO
[Prqtiee_dor] Entradas
INFORMACION DEL RECEFTAR EGRESD CUENTA POR PAGAR)
CONTRATACION EMPLEADO ASENTOS DE NOMNA
SOLICITUD DE TRANSFERENCIA BANCARIA
GENERAR PLANILLAS
CHEQUES
PLANILLAS
REGISTRAR INGRESO
&. RECURSOS

Recurso Humano

Materiales e Insumos

Medios de Comunicacion

Equipos - Software

JEFE ADMINISTRATIVG Suministros de Oficina Teléfono / Fax Computadores

CONTADOR Telgéfonos Celulares Calculadoras
| I Internet

9. OBJETIVOS E INDICADORES

Objetivo Indicador Responsa |Frecuencia
ble Control

COMNOCER -

LOS I R

pEsEmBoL |7 r.nu;l EL:?J;;“Q”” MEMEUE O MENSUAL

S0S DE LA P

NOMINA, B
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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TABLA DE VALOR AGREGADO
N VAC VAE P E M I A Actividad Tiempo efectivo
1 1 receptar ingreso del empleado 15
2 1 receptar el egreso del empleado 15
] 1 preparar fransferencia bancaria /i
4 1 generar cheques 15
5 1 elaborar ol de pago 15
§ 1 solicitar planillas de pago 15
1 1 registrar asientos de nomina 10
§ 1 conciliar cuenta bancariay nomina 60
total 165

# T %
VAC valor agregado a cliente 0 0 0%
VAE valor agregado a empresa 0 0 0%
p preparar 5 120 7%
E esperar 2 30 18%
M movimiento 1 15 %%
I inspeccionar 0 0 0%
A archivar 1 0 0%
Al total tiempo 9 165 100%
TVA tiempo de valor agregado 0
IVA indice de valor agregado 0%
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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PROCESO DE CUENTAS POR
S&S COBRAR

Revisado por: Aprobado por:

Contador Gerente General

OBJETIVO:

Definir los pasos para el procedimiento de cuentas por cobrar, con la finalidad de
mantener ordenado los documentos que soportan las transacciones asi también,
como las retenciones y archivos correspondientes a cada mes.

ALCANCE:

El aplicativo de cuentas por cobrar contempla actualmente:
1) Control de Caja.
2) El registro en el sistema
3) Archivar informacion respectiva.

ENTRADAS DEL PROCESO CUENTAS POR COBRAR

Informacién de caja: se cierra la caja con los valores y la informacion del dia para
ser cuadrada y conciliada.

SALIDAS DEL PROCESO CUENTAS POR COBRAR

Retenciones en la fuente: documentos que son preparados mensualmente para
entregar al SRI

CONTROLES DEL PROCESO CUENTAS POR COBRAR

Politicas de Cuentas por cobrar: politicas establecidas para dar tratamiento a
las cuentas pendientes de cobro.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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PROCEDIMIENTO DE CUENTAS POR COBRAR

CERRAR CAJA
El asistente contable diariamente receptara el cierre de caja con los documentos

de respaldo de las cuentas por cobrar del dia correspondiente.

CUADRAR CAJA

Sino cuadra el valor de la caja con los documentos respectivos que garantizan
una cuenta pendiente de cobro, se solicita al custodio de la caja que revise y
corrija.

REGISTRO EN EL SISTEMA
El asistente contable registrara en el sistema los cobros del dia, las retenciones
y consumos internos de S&S.

CONCILIACION
El asistente contable debera conciliar el modulo de clientes y el saldo contable en
la cuenta bancos.

ARCHIVAR
Como respaldo se debera archivar el cierre de caja las facturas y las retenciones
hechas.

CONCILIACION DE RETENCION
Se debe realizar la conciliacion de retenciones en la fuente recibidas con registro
contable. Y se emitira el reporte de retenciones en la fuente para el SRI.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:

POR: POR: POR:

FECHA: FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE CUENTAS POR COBRAR

Proceso: Gestion Financiera y Contable
Procedimiento: Cuentas por cobrar
Version: o1
Fecha: 1 NOVIEMBRE 2011
Pagina: 1de?2
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones

Facturacién
con crédito a
clientes

Cierres diarios
y depbésito de
valores

INICIO

Asistente Contable

Receptar cierre de caja
con documentos de
respaldo

A

Asistente Contable

Revisar que cierre esté
cuadrado con depésito
bancario

si

Asistente Contable

Devolver a caja para su
correccién y cuadre.

No—p|

v
Asistente Contable

retenciones, consumos
internos y obsequios

Registrar en el sistema los
cobros del dia y anteriores,

Asistente Contable

saldos contables de
bancos

Conciliar las cuentas entre
el médulo de clientes y los

Asistente Contable

Realizar seguimiento de la
recuperacién de cuentas por
cobrar a tarjetas de crédito

Asistente Contable

Conciliar cuentas por
cobrar de tarjetas de
crédito con reporte
contable

Asistente Contable

facturas y retenciones

Archivar cierres de caja,

Asistente Contable

recibidas con registro
contable

Realizar conciliacién de
retenciones en la fuente

Asistente Contable

al SRI

Emitir reporte de retenciones T
en la fuente para presentaciéon

FIN

Aqui se revisa que las
retenciones en la fuente
cumplan los requisitos
legales y que las facturas
cruzadas de obsequios y
consumos internos tengan
autorizaciones internas
correspondientes Y LA
ASIGNACION DEL
CENTRO DE COSTO.
Los documentos de
respaldo incluyen vouchers
de pago de clientes.

Se depura la cuenta de
cada cliente y se generan
asientos de ajuste para
regular el saldo real.

Diariamente se realiza esta
conciliacién

ELABORADO:

REVISADO:

APROBADO:

POR:

POR:

POR:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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INDICADORES DEL PROCESO CUENTAS POR COBRAR

Nombre/
Indicador Variable Indicador | Descripcion Formula Unidad Frecuencia
P6 productiv | Tasa de | Mide el # de | Valor de
idad cobros ctas por | ctas por | % anual
cobrar cobrar al
mes/ total
ctas por
cobrar
P7 productiv | Tasa de | Mide el valor | Valor de | % anual
idad retencion | de las | retencione
es en la | retenciones S
fuente en la fuente mensuales/
total de
retencione
S
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
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S&S

MANUAL DE PROCESOS

Revision:
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE CUENTA POR

COBRAR
N° ENTIDAD ACTIVIDAD DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Contabilidad | Cerrar caja Se recepta el | Asistente
cierre de la| contable
caja con
documentos.
2 Contabilidad Corregir Devolver la | Asistente
errores caja y corregir | contable
cuadre
3 Contabilidad Registro en el | Registrar en el | Asistente
sistema sistema los | contable
cobros del dia
4 Contabilidad Conciliar Conciliar Asistente
cuentas cuentas cliente | contable
y banco
5 Contabilidad | Archivar Cierre de caja | Asistente
facturas y | contable
retenciones
6 Contabilidad conciliacién Conciliar Asistente
retenciones en | contable
la fuente
recibidas
7 Contabilidad Emisién de | Se hace un | Asistente
reporte reporte al SRl | contable
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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S&S
FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO
CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS
Revisado
por: Fecha: NOV 2011
Aprobad Version:
0 por: 01
1. Decripcion del Proceso CUENTA POR COBRAR
2. Responsable CONTADOR

3. Finalidad

Emitir informacién financiera y econdmica con su respectivo analisis y
recomendaciones que facilite [a toma de decisiones de Gerencia

4. Criterios y métodos: Procedimientos, Politicas, Instructivos de Trabajo. Requisitos

POLITICA CUENTA POR COBRAR
5. ENTRADAS 6. Subprocesos | Actividades
Proceso Anterior CERRAR CAJA
[Proveedor] Entradas
TODOS LOS DOCUEMENTOS DE CORREGIR EM EL SISTEMA ;gggfsff
PROCES0S SOPORTE INFORME AL SRI
REGISTRO EN EL SISTEMA
CONSILIAR CUENTAS
ARCHIVAR
CONCILIAR
EMITIR REPQRTE
8. RECURSOS

Recurso Humano

Materiales

e Insumos

Medios de Comunicacion

COMTADOR

suministros de

oficina

teléfono, internet

exactus, internet

ASISTEMTE COMTABLE

Jefe de Crédito y Cobranzas

9. OBJETIVOS E INDICADORES

o - Frecuencia
Indicad
Objetivo ndicador ALGORITMO Co I ]
ELMONTO Valor de
y )
DE LAS P&: Mide el valar de las rELEHC“I:”-'E[S |
CUEMTAS retenciones en la fuente 'T'E'-'SLIJE esiio|mensua
PENDIENTES talde
DE COBRO retenciones
COMOCER EL Valor de
WaLOR P7T: Mide el valar de las retenciones
PRESEMTADO retenciones en la fuente mensualesito MENSUAL
AL SHI tal de
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:

Egquipos - Software
computador, sumandora,
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S &S Pagina:
TABLA DE VALOR AGREGADO
N VAC | VAE p E M Actividad Tiempo efectivo
1 1 receptar ciere de caje 15
2 1 devolver 3 caja para que cuadre 15
3 registrar os cobros del dia 1
4 1 conciliar cuenta cliente y banco 0
5 archivar cierre de caja 1
6 1 conciliar retenciones con el registro |20
1 1 emitir retenciones a SRl 2
fotal 116
t T %
VAC valor agregado a cliente 0 0 0%
VAE valor agregado a empresa 0 0 0%
P preparar 3 60 52%
E esperar 1 15 13%
M mavimiento 1 15 13%
I inspeccionar 0 0 0%
A archivar 2 2 2%
T total tiempo 7 116 100%
TVA tiempo de valor agregado 0
IVA indice de valor agregado 0%
ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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PROCESO DE CUENTA POR PAGAR
S&S

Revisado por: Aprobado por:

Contador Gerente General

OBJETIVOS:

Verificar que los saldos de pasivos registrados corresponden efectivamente a
obligaciones reales. Cerciorarse que todas las cuentas por pagar, estén
registradas.

ALCANCE:
Este documento estd orientado a los departamentos de contabilidad y a la
gerencia financiera.

ENTRADAS DEL PROCESO CUENTAS POR PAGAR

Informacién de deudas pendiente de pago: informacibn que muestra los
montos adeudados por diferentes tipos de concepto.

SALIDAS DEL PROCESO CUENTAS POR PAGAR

Retenciones en la fuente: documentos que son emitidos por los proveedores.

CONTROLES DEL PROCESO CUENTAS POR PAGAR

Politicas de Cuentas por pagar: politicas establecidas para dar tratamiento a las
cuentas pendientes de pago.

PROCEDIMIENTO DE CUENTAS POR PAGAR
RECEPCION DE DOCUMENTOS

El asistente contable receptara las facturas, planillas de servicios y liquidaciones
de gastos del mes.

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
POR: POR: POR:
FECHA: FECHA: FECHA:
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EMITIR COMPROBANTES

El asistente contable emitira el comprobante de las retenciones correspondientes y
registrara en el sistema los pagos. Ademas el asistente contable deber& archivar
las facturas ylas retenciones en la fuente.

COMPROBANTE DE EGRESO
Se solicitaran las facturas y las retenciones para elaborar un respaldo de los
comprobantes de egreso, transferencia o cheque.

PAGOS
El gerente financiero es el encargado de revisar, firmar y aprobar los pagos
efectuados a través de cheques o transferencias bancarias.

REPORTE DE RETENCIONES

El asistente contable debera realizar el reporte de retenciones emitidas al
proveedor en el mes para informar al SRI, luego de ello debe archivar las copias
de retencion en la fuente y comprobantes de egreso con sus respaldos.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE CUENTAS POR PAGAR

Planillas de
servicios con
asignacién del
centro de
costo
Liguidaciones
de gastos con
asignacién del
centro de
costo

de servicios y
liguidaciones de gastos

Asistente éonfaﬁ e

Emitir el comprobante de
retencion
correspondiente

Asistente Contable

Realizar el registro
contable en el sistema

Asistente Contable
Alimentacién del flujo semanal
de pagos, de acuerdo a los
vencimientos de las facturas
emitidas

Asistente Contable

Archivar facturas y retenciones
en la fuente

Asistente Contable

Sacar facturas y retenciones
para respaldo de los
comprobantes de egreso,
transferencia o cheque

Asistente Contable
Aprobar en el sistema los pagos
que se realizaran
v

Asistente Contable

Emitir comprobante de egreso y
cheque 6 cargar datos para
transferencia bancaria

Gerente Financiero

Revisar y aprobar pagos a través de
cheques o transferencias bancarias

Gerente General

Firmar cheques 6 aprobar
transferencia bancaria

Asistente Contable
Elaborar reporte de retenciones
emitidas a proveedores en el
mes para informar al SRI

Asistente Contable

Archivar copias de retenciones
en la fuente y comprobantes de
egreso con sus respaldos

Proceso: Gestion Financiera y Contable
Procedimiento: Cuentas por pagar
Versién: 01
Fecha: 1 NOVIEMBRE 2011
Pagina: 1de 2
Entradas Actividades Salida Documentos Observaciones

Facturas de

proveedores

con

asignacion del Asistente Contable

centro de o -

Recibir facturas, planillas
costo

El Asistente Contable cuida
de gue los flujos por pagar
no excedan los saldos
disponibles de las cuentas
bancarias
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INDICADORES DEL PROCESO CUENTAS POR PAGAR

Nombre/
Indicador Variable Indicador Descripcion | Formula Unidad Frecuencia
P8 productiv | Tasa de | Mide el # de | Valor de
idad pago ctas por | ctas por | % anual
pagar pagar al
mes/ total
ctas por
pagar
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO DE CUENTA POR
PAGAR
N° ENTIDAD ACTIVIDAD DESCRIPCION | RESPONSABLE
1 Contabilidad Recibir Recibir Asistente
documentos facturas, contable
planillas y
liquidacion de
gastos
2 Contabilidad Emitir Elaboracion de | Asistente
comprobante | los contable
de retencion comprobantes
de retencion
3 Contabilidad | Registro Registrar Asistente
asientos al | contable
sistema
4 Contabilidad Archivar Se archivan | Asistente
facturas y | contable
retenciones en
la fuente
5 Contabilidad | Respaldar Tomar facturas | Asistente
datos y retenciones | contable
para respaldo.
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6 Contabilidad Efectuar En el sistema | Asistente
pagos se hace los | contable
pagos
7 Gerencia Aprobacion de | Aprobacion de | Gerente
financiera pagos pagos de | financiero
cheque y
transferencia
bancaria
8 Gerencia Firmar Se firman | Gerente
financiera cheques cheques pare | financiero
efectuar pagos
9 contabilidad Reporte  de | Se elaboran | Asistente
retenciones los reportes | contable
emitidos a
proveedores
para informar
al SRI
10 Contabilidad | Archivar Copias de | Asistente
retenciones y | contable
comprobantes
de egreso con
respaldo
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FICHA DESCRIPTIVA DEL PROCESO

Revisado
por: Fecha : NOV 2011
Aprobad Versidn:
0 por: 01
1. Decripcion del Proceso CUENTA POR PAGAR
2. Responsahle CONTADOR
il Emitir informacion financiera y econdmica con su respectivo analisis y
3. Finalidad : " i ]
recomendaciones que facilite la toma de decisiones de Gerencia
4, Criterios v métodos: Procedimientos, Politicas. Instructivos de Trabajo, Requisitos
POLICA CUENTA FOR PAGAR
§. ENTRADAS 6. Subprocesos | Actividades
i i RECIBIR DOCUMENTOS
[Proveedor] _Entradas
T0DOSLOS
0005105 PEDIDOS DE EMITIR COMPROBANTES DE RETENCION NFORMACIONDE  |op-cene
PROCES0S FACTURA NOTA DE CREDITO
REGISTRO FACTURA
control de
ARCHIVAR inventario
ARCHIVAR
RESPALDAR DATOS
APROBAR DATOS
FIRMAR CHEQUES
APROBAR RETENCION
archivar
8. RECURSOS
Recurso Humano Materiales e Insumos Medios de Comunicacion Equipos - Software
S ormaiias Suacomager|[suministos e ofiona —Jtetstono, internt e temar T

Asistentes de contabilidad

Jefe de Crédito v Cobranzas

Serente Administrativo
9. OBJETIWVOS E INDICADORES

- - Frecuencia
Objetivo Indicador Responsable Co
Verificar que =
los saldos de
pasivos Walor de ctas
registrados P8: Mide el # de ctas por |P2r Pagaral
corresponden pagar mes/ total mensual
efectivamente ctas por
a pagar
obligaciones
reales.
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TABLA DE VALOR AGREGADO

N’ VAC VAE P E M I A Actividad Tiempo efectivo
1 1 Recibir planillas, facturas y liquidaciones de gasto 12
2 1 emitir comprobante refencion 15
3 1 registrar en el sistema 12
4 1/archivar facturas 12
5 1{respaldar comprobantes de egreso 15
b 1 aprabar pagos en sistema 0
7 1 revisar pagas atraves de cheques ]
8 1 firmary aprobar transferencia bancaria 1
9 1 elaborar reporte de retenciones 15
0 1{archivar copias de retenciones 12
total W
# %
VAC valor agregado a cliente 0 0 0%
VAE valor agregado a empresa 0 0 0%
P preparar 5 & 57%
E esperar 1 12 8%
M movimiento 1 12 8%
I inspeccionar 0 0 0%
A archivar 1 B Th
T total tiempo 10 47 100%
TVA tiempo de valor agregado 0
IVA indice de valor agregado 0%
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