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“MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y ANALISIS DE VALOR
AGREGADO PARA MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA EMPRESA

“PLASTI-SUR”

RESUMEN

En el presente trabajo de titulacién se propuso elaborar un modelo de gestion por

procesos y andlisis de valor agregado para mejoramiento continuo de la empresa

PLASTI-SUR, para esto fue necesario conocer la empresa y su direccionamiento

estratégico, posteriormente se construyd la base de conocimientos para el correcto

desarrollo de este trabajo.

Con la ayuda del personal de la empresa se realizo: la gestién por procesos, la definicion

y establecimiento de indicadores clave de desempefio, el andlisis de valor agregado y la

gestion de procesos, logrando asi plantear una propuesta que permitird la mejora

continua de la empresa PLASTI-SUR.

Palabras clave: gestion, procesos, indicadores, analisis y mej oramiento.
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THE CONTINUOUS IMPROVEMENT OF “PLASTI-SUR" COMPANY”

ABSTRACT

This graduation work was aimed at performing a process management model and added-
value analysis for the continuous improvement of PLASTI-SUR Company; therefore, it was
necessary to know the company and its strategic direction. Subsequently, the database for

the proper development of this work was built.

With the help of the company’s staff, the following was carried out: process management,
definition and establishment of key performance indicators, added-value and process
management analysis. Then, a proposal that will allow the continuous improvement of

PLASTI-SUR Company was presented.
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MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y ANALISIS DE VALOR
AGREGADO PARA MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA EMPRESA
PLASTI-SUR

INTRODUCCION

La idea de realizar un “Modelo de Gestion por procesos y analisis de valor agregado
para el mejoramiento continuo de la empresa PLASTI-SUR”, nace a partir del
conocimiento que tenemos de la falta de organizacion que existe en la empresa, pues
los administradores que han formado parte de la misma no han contado con el
conocimiento suficiente para llevar una distribucion efectiva de los productos que
ellos comercializan, nunca se han preocupado por analizar qué es lo que en realidad
agrega valor tanto para la empresa como para sus clientes, los procesos nunca han
sido documentados, estandarizados y peor alin mejorados y es precisamente por esto

que no se han asignado responsables para cada uno de los procesos.

Por otro lado, muchas empresas que durante afios habian laborado sélo respondiendo
a sus propios intereses, habiendo heredado un esquema vertical en el que solamente
se encontraban barreras de comunicacion entre los llamados “departamentos” e
impedian la interrelacion de los procesos que en estas empresas se manejaban,

encontraron una solucion a sus problemas al gestionar por procesos.

En los ultimos afios la gestion por procesos ha despertado un interés creciente tanto

en empresas publicas como privadas, siendo ampliamente utilizada. Dichas
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organizaciones han empezado a utilizar referenciales de gestion de calidad de manera
que puedan exceder las expectativas de sus clientes y agreguen valor a los productos

y/o servicios que ofrecen.

Una empresa cumple con su objetivo al satisfacer con sus productos o servicios las
necesidades de los clientes; por otro lado, la organizacion también tiene otros
intereses, como preocuparse por los empleados, proveedores, administracion, entre

otros, por lo que estas necesidades y expectativas tambien deben ser atendidas.

En la gestion por procesos se debe tener en cuenta los intereses de los clientes en
funcién de sus requerimientos para de esta manera: identificar, definir y desarrollar
los procesos necesarios para conseguir los objetivos establecidos. Por otro lado, la
gestion de procesos permite mejorar continuamente los mismos logrando asi

incrementar la calidad, productividad y competitividad de la organizacion.

Es por esto que el “Modelo de Gestion por procesos y andlisis de valor agregado para
el mejoramiento continuo de la empresa PLASTI-SUR” servira a la empresa para:
documentacién y estandarizacion de cada uno de los procesos y procedimientos
asignando asi responsables para los mismos, identificacion de sus indicadores claves
de desempefio de manera que su evolucién y tendencia en el tiempo puedan ser
monitoreados con relacion a los objetivos fijados, eliminacién de: procesos,
procedimientos, actividades y tareas que no agregan valor para el cliente ni para la
organizacion, y mejora continua de cada uno de los procesos gue se manejan en la

empresa.

El objetivo general de este trabajo de titulacion es realizar un modelo de Gestidn de
procesos y andlisis de valor agregado para mejoramiento continuo de la empresa
“PLASTI-SUR”, mientras que los objetivos especificos son mostrados a

continuacion:
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Conocer la situacion actual de la empresa

Fundamentar tedricamente cada uno de los temas que se desarrollaran en la
propuesta

Identificar los procesos de la empresa mediante herramientas como: la cadena
de valor, mapa de procesos y matriz de interacciones

Definir los procesos mediante: la descripcion de cada uno de los
procedimientos que forman parte de ellos y diagramas de flujo

Identificar y establecer los indicadores clave de desempefio

Realizar un analisis de valor agregado de cada uno de los procedimientos
mediante el estudio de PIEMA (Perdida de tiempos por exceso de:
Planificacion, Inspeccion, Espera, Movimientos, Almacenamiento) y 6M
(Mano de obra, maquinaria, materia prima, métodos, medio ambiente y
medicion)

Proponer un modelo de mejora continua para cada uno de los procesos de la

empresa mediante el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

Para el desarrollo de este trabajo se utilizaran una combinacion de conocimientos que

hemos adquirido a lo largo de la vida estudiantil para de esta manera llegar a cumplir

los objetivos anteriormente planteados en la empresa “PLASTI-SUR”, entre ellos

aplicaremos: gestion por procesos, gestion de procesos, analisis de valor agregado y

el establecimiento de los indicadores claves de desempefio.

Para desarrollar de manera correcta nuestro proyecto utilizaremos los siguientes

métodos:

Método de anélisis y sintesis: Con este método se realizard un andlisis de los
procesos de la empresa que seran gestionados, de manera que dichos procesos
en conjunto aporten valor tanto para los clientes como para la organizacion.

Método descriptivo: EI método descriptivo sera utilizado en el tercer capitulo
para la caracterizacion de procesos, dentro de dicha caracterizacién se
desarrollara un documento que contiene el registro general del proceso,

mediante este documento la persona encargada de cada proceso lo puede



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 4

desarrollar y controlar. Por otro lado, este método también seréa utilizado en la
hoja de procedimientos ya que es un documento en el que se describe la
secuencia de actividades que deben realizar las personas encargadas de un
proceso.

Método empirico: Este método se pondra en practica en el ciclo PHVA ya
que este método se basa en el conocimiento o la experiencia, por lo que al
momento de la mejora continua ya se tendra conocimiento del

funcionamiento de los procesos y en base a eso podremos seguir mejorando.
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CAPITULO |

LA EMPRESA

A continuacion se detallara informacion de la empresa como: razon social y giro de
negocio, mision, vision, valores estratégicos y los productos que comercializa. A
partir de esta informacion el desarrollo del presente trabajo estara acorde con el

direccionamiento estratégico de la empresa.

1.1. Razén social y giro de negocio

PLASTI-SUR es una empresa que se encuentra ubicada en la ciudad de Cuenca, se
dedica a la comercializacion de productos plasticos y desechables en parte de las
provincias de Azuay y Cafar. La empresa fue creada por su actual duefia la sefiora
Susana Malla Plasencia. Es una empresa familiar que cuenta con méas de 20 afios de
experiencia, entregando a sus clientes productos plasticos que generen el menor
impacto ambiental. PLASTI-SUR cuenta con una gran ventaja competitiva la cual es
el compromiso que tienen tanto los directivos como los trabajadores para con la
empresa y sus clientes, ofreciéndole al cliente lo que necesita, en el momento que lo

necesita y en las cantidades justas.

Por otro lado, como la empresa se encarga solamente de la distribuciéon de los
productos, en algunas ocasiones los proveedores les envian productos de mala
calidad, la mala calidad de los mismos es determinada por los clientes el momento en
que los utilizan por lo que se presentan reclamos a la empresa. La manera de
solucionar estos problemas que no agregan valor para el cliente, sera detallada en el
capitulo V.
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1.2. Mision

Para la elaboracion del “Modelo de gestion por procesos y analisis de valor agregado
para la mejora continua” es necesario conocer la misiéon de la empresa; de esta
manera se elaborara un modelo acorde con la razon de ser de la empresa. La

declaratoria de la misidn se indica a continuacion:

“Somos una empresa dedicada a la comercializacion de plasticos en la ciudad de
Cuenca, buscamos proveedores que ofrezcan productos de calidad, amigables con el
ambiente y al mas bajo costo, para distribuirlos en las provincias de Azuay y Cafar y
de esta manera brindar el mejor servicio a nuestros clientes, ofreciéndoles los
productos que necesitan, en las cantidades que necesitan y en el momento en que lo

necesitan.

La solidez de la empresa se basa en la ética que se mantiene dentro y fuera de ella, y
la fidelidad de los clientes tanto mayoristas como minoristas se debe al respeto y

honestidad que se les brinda, los precios bajos, las promociones y descuentos.”

Dentro de la declaratoria de la mision se muestra la preocupacién de la empresa por
siempre brindar a sus clientes el mejor servicio y productos de alta calidad y al mas
bajo costo, buscando constantemente proveedores que ofrezcan productos que
cumplan estas condiciones; para lograr esto es necesario: gestionar Sus procesos
internos pues de esta manera podran romper las barreras organizacionales, mejorar
continuamente cada uno de los procesos en base a un ciclo de mejora continua y
analizar qué es lo que verdaderamente agrega valor para el cliente para tratar de

eliminar los procesos y/o procedimientos que no agregan valor al mismo.

1.3. Visién

Es necesario conocer la manera en la que la alta direccion aspira que la empresa
PLASTI-SUR sea vista en un futuro, para asi proponer un modelo acorde a lo que
ellos se han propuesto como vision. La declaratoria de la vision de la empresa se

muestra a continuacion:
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“Nos proyectamos como una de las empresas comercializadoras de plasticos mas
competitivas de la ciudad de Cuenca ampliando nuestro mercado a ciudades como:
Loja, Machala y Macas. Pretendemos ser una empresa reconocida por ofrecer a
nuestros clientes productos con la mejor calidad y a los mejores precios, a través del
establecimiento de relaciones solidas con nuestros proveedores, promoviendo
productos amigables con el ambiente, brindando siempre un excelente servicio,
gestionando nuestros procesos internos y elaborando instructivos para la seguridad

ocupacional de nuestros empleados todo esto en un plazo de cinco afios.”

Como se puede observar, una de las metas que la empresa pretende alcanzar en un
futuro es la gestion de sus procesos internos, por lo que el presente trabajo ayudara a

cumplir lo que la organizacion tiene como vision.

1.4. Valores estratégicos

Los valores estratégicos son convicciones, habitos, habilidades y destrezas que
definen la cultura de la empresa y que la alta direccion promueve que se practiquen,
ademas son la base de la aplicacion de la misidn, vision y estrategia corporativa. Es
indispensable conocer los valores estratégicos de PLASTI-SUR pues asi en el
presente trabajo el modelo de gestion estara en concordancia con la cultura de la
organizacion. Los valores que se practican diariamente en la empresa PLASTI-SUR

seran detallados a continuacion:

Etica: Es el pilar principal de la empresa, pues se deben practicar los valores como:
el respeto y la honestidad diariamente y en todas las situaciones que se presentan en
la empresa. Cada uno de los colaboradores debe manejar sus actividades de acorde a

la ética profesional.

Respeto: Es uno de los pilares principales de la empresa se fomenta la consideracion
de los directivos hacia los empleados y viceversa, el respeto entre comparieros de
trabajo y fundamentalmente el respeto hacia los clientes, siendo amables y

considerados a pesar de las circunstancias.
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Honestidad: La empresa es justa al acatar con todo lo que el estado ecuatoriano
exige en cuanto a los derechos de los trabajadores; los trabajadores mantienen
rectitud en cada una de las actividades que realizan y en caso de manejar dinero son

honrados y dan cuentas claras a los departamentos responsables.

1.5. Productos

Para el adecuado desarrollo del modelo de gestidn por procesos y el analisis de valor
agregado en PLASTI-SUR es necesario conocer totalmente a la empresa, como parte

de este conocimiento estan los productos que se comercializan, estos son:

e Fundas de todo tipo:

Fundas de halar: estas son fundas que cuentan con dos tiras laterales que permiten
que las personas jalen de ellas. Se cuenta con fundas grandes, medianas y pequefias

todas ellas en colores: blanco, negro o tricolores.

Por otro lado también venden fundas zipper, estas fundas cuentan con una tira de
seguridad en la parte superior la cual permite sellar, estas fundas vienen en todos los
tamanos desde las mas pequefias que son de 3x3 cm hasta las mas grandes que son de
9x11 cm.

Otro de sus productos son las fundas de papel utilizadas generalmente en panaderias;
existen fundas de todos los tamafios, la mas pequefia es la N°2 y la mas grande es la
N°25.

Las fundas ziploc también son parte de sus productos, estas fundas son practicas,
higiénicas y econdmicas y vienen con sujetadores para sellar la parte superior de la
funda, la empresa distribuye este tipo de fundas en todos los tamarios, es decir:
grandes, medianas y pequefias; generalmente son usadas para almacenar o llevar

alimentos.

Entre sus productos también estan las fundas de basura ya sea las celestes para
reciclaje, las de color negro para basura industrial, fundas verde usadas para vidrios y

de color rojo para desechos peligrosos. Todas estas fundas vienen en tres tamafos
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23x28 cm que son las de tamafio normal, de 30x36 cm y las mas grandes que son de
39.5x55 cm.

e Tarrinas plasticas:

La empresa PLASTI-SUR comercializa envases plasticos de Polipropileno en color
blanco y transparente en varios tamafios y modelos, también cuenta con tarrinas

térmicas las cuales permiten mantener la temperatura de los alimentos.

e Platos:

Se comercializan platos plasticos de distintos tipos entre ellos platos redondos de
cuatro divisiones, ideal para ser usado como recipiente multiuso, platos de cristal que
estan hechos de un material transparente altamente resistente, y vienen en distintos
tamarios y colores, y platos espumados los cuales vienen en una gran variedad de
tamafos y formas. Hay platos redondos, ovalados, hondos y con compartimientos;

disponibles en blanco y en negro.

e Cinta adhesiva:

PLASTI-SUR dentro de sus productos cuenta con cinta adhesiva de embalaje café y
transparente de 48mm de ancho, esta cinta generalmente es utilizada para sellar cajas

de cartén, entre otros.

e Papel aluminio

Se comercializa productos como el papel de aluminio que es una hoja fina de
aluminio de un grosor inferior a 0,2 mm, debido a esto es maleable y tiene un gran
numero de usos entre ellos: envolver objetos conductores de electricidad, es ideal

para la conservacion, proteccién, envasado y cocinado de alimentos.
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e Servilletas

PLASTI-SUR cuenta con servilletas de papel de mesa las cuales son usadas

generalmente para limpiar manos y labios mientras se come.

e Sorbetes:

Se comercializan también sorbetes o también llamados popotes para bebidas en

varias presentaciones:

o Bésica: Con textura recta y alargada de principio a fin.

o Doblable flexible: Para conveniencia y facilidad al aspirar la bebida.

o Removedor: Cuchara con forma de pajilla en un extremo que hace la
funcion de una mini cuchara usada para helados y malteadas.

o Grueso: Para té o bebidas agrandadas tales como de restaurantes de

comidas rapidas para consumo inmediato de bebidas.

e Chuzos:

Los chuzos o pinchos que se comercializan en PLASTI-SUR son de bambu y
madera, estos son muy usados en las parrilladas y fruchetas para mantener los

alimentos unidos.

e Bandejas descartables:

Las bandejas son piezas planas o cdncavas disefiadas para servir, presentar o
depositar alimentos y bebidas. La empresa PLASTI-SUR comercializa algunos tipos

de bandejas, como: rectangulares, hondas, ovaladas y redondas

e Cucharas plasticas:

Las cucharas son utensilios con una pequefia cabeza concava en el extremo de un

mango, usada principalmente para servir o comer un alimento liquido o semiliquido,
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y algunos alimentos sélidos como arroz y cereal que no pueden ser facilmente
levantados con un tenedor. Dentro de las cucharas plésticas existen diferentes tipos,
entre los tipos de cucharas tenemos: sopera, mediana, pequefia o cuchara de torta y

una tipo tenedor (tiene dientes en la base de la cuchara)

e Cubiertos plasticos:

Dentro de los cubiertos plasticos tenemos tenedores y cuchillos. Los tenedores son
utensilios de mesa que constan de un mango y una cabeza con dientes largos a modo
de clavos, son utilizados para pinchar y/o sostener un trozo de comida; existen
algunos tipos de tenedores plasticos, entre ellos: blancos, de cristal y rosados para

torta.

Los cuchillos son empleados generalmente para cortar alimentos, tienen los filos
dentados, dentro de los cuchillos plasticos existen algunos tipos, estos son: blancos y
de cristal.

e Copas:

Son piezas capaces de contener liquidos, son usadas generalmente para los brindis en
las celebraciones; PLASTI-SUR comercializa algunos tipos de copas entre las que se

encuentran: las de cristal para champagne y las de cristal para vino

e Vasos:

Los vasos son piezas cOncavas capaces de contener algo, la empresa comercializa
algunos tipos de vasos: térmico (a diferencia de los vasos plésticos desechables son
capaces de retener el calor por mas tiempo), plasticos desechables (existen vasos
plasticos de diferentes tamarios, ejemplo: 7 onzas, 10 onzas, etc; y también existen
vasos de diferentes colores, ejemplo: blanco, transparente, rosado, azul, etc) y los de

cristal.
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e Portacomidas:

Son recipientes rectangulares en los que se pueden colocar distintos tipos de

alimentos, existen portacomidas pequefias y grandes.

e Pinchos:

Son piezas plasticas con un mango y dos dientes en sus extremos, en nuestro pais son

comunmente utilizados para pinchar alimentos como: papas fritas y frutas.

e Articulos plasticos de pasteleria:

Actualmente existen articulos de pasteleria de plastico, las bases de torta que son
articulos disefiados para colocar las tortas encima de estos y los cubretortas que

protegen a la torta de manera que pueda trasladarse de un lugar a otro.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se fundamentara tedricamente cada uno de los conceptos que

seran utilizados en los capitulos posteriores.

2.1. Gestion por procesos

En la seccion 2.1 se definiré la gestion por procesos y se mencionara las ventajas que

tiene la aplicacién de la misma en las organizaciones.

2.1.1. Conceptuacion

En las empresas todas las actividades que se realizan dentro de ella, como por
ejemplo: la compra de materia prima, las ventas, el servicio a los clientes, entre otras
actividades que se desarrollan y trabajan conjuntamente para el correcto
desenvolvimiento de la empresa se consideran como procesos. Ya que en todas las
organizaciones existen varios procesos, se debe identificar cada uno de ellos y a
partir de esto conocer la interrelacion e interaccion que tienen los mismos. La
identificacion y el establecimiento de la interrelacion que existe entre los procesos

forman parte del enfoque basado en procesos.

“Un enfoque por procesos puede lograr como un camino poderoso para organizar y
gestionar las actividades que crean valor en la empresa. ElI enfoque por procesos
elimina las barreras entre diferentes areas funcionales y unifica sus enfoques hacia
las metas principales de la organizacion, elimina la politica tradicional de trincheras.
También permite la apropiada gestion de las interfaces entre los distintos procesos”

(Darkys Lujan Garcia, 2008)
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La gestion por procesos consiste en transformar la tradicional estructura vertical que
se ha venido llevando en muchas organizaciones, en una estructura horizontal que
permita romper las “barreras organizacionales”; mediante la gestion por procesos se
pretende llevar un seguimiento continuo de todos los procesos, para esto es necesario
que estén definidos y documentados, y de esta manera asignar un miembro
responsable de cada uno de ellos. Frank Ostroff en su libro “Organizacion
horizontal” formula los pasos para la construccion de una empresa por procesos,

estos pasos son detallados a continuacion:

El primero es establecer el rumbo de la empresa, para lo cual es necesario conocer su
direccionamiento estratégico, de manera que se determine la propuesta de valor de la
organizacion y por lo que el cliente esta dispuesto a pagar. En el segundo paso se
definen los procesos que existen en la empresa asi como la interrelacion que existe
entre ellos de tal forma que se formen equipos de trabajo capaces de ejecutar
agilmente las actividades necesarias desde el proveedor hasta el cliente sea este
externo o interno, a partir de esto se elabora: la cadena de valor, el mapa de procesos
y la matriz de interacciones; a continuacion se presentan algunas figuras de estas tres

herramientas.
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Figura 1. Cadena de valor de Porter

Fuente: (Porter, 1985)
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Figura 2. Mapa de procesos por su naturaleza
Fuente: (Agudelo Tobén Luis Fernando, 2011)
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Figura 3. Matriz de interacciones

Fuente: (Coronel, Texto de estudio de Nuevos Paradigmas, 2013)

El ultimo paso es el establecimiento de méetodos que permitan la mejora continua de
los procesos internos de la organizacion, esta fase corresponde a la gestion de

procesos que sera definida mas adelante.
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2.1.2. Ventajas de su aplicacion

Entre algunas de las ventajas de la gestion por procesos estan: elimina las causas de
los problemas que se presentan en actividades y tareas cotidianas de las empresas,
garantiza la gestion de cada proceso en el lugar y momento en el que es ejecutado,
excluye los procesos que no generan valor para el cliente final y para la organizacion,
hace posible que la alta direccion tenga una vision sistematica del direccionamiento
estratégico de su organizacion y elabore planes a largo plazo. Ademas la gestion por
procesos ayuda a que los miembros de la empresa tengan clara su contribucion
dentro de la misma, por lo que trabajaran de manera mas coordinada obteniendo asi

mejores resultados.

Por otro lado, elimina los conflictos que se generan cuando las empresas estan
estructuradas por departamentos o areas funcionales, pues cada uno de ellos pretende
ser el mejor por encima del trabajo de los demas, lo que no permite el logro de una
meta comun que es satisfacer las necesidades y exceder las expectativas del cliente,
pues este requiere un modelo de organizacion diferente a la tradicional estructura

vertical rompiendo asi las barreras existentes entre los departamentos.

Mediante el enfoque basado en procesos se conseguird: asignar responsables para
cada uno de los procesos asumiendo la responsabilidad de la correcta ejecucion del
proceso en su totalidad, incorporar tecnologias de la informacion para facilitar la
mineria de datos y la toma de decisiones basada en hechos y la integracion entre

clientes y proveedores.

Entre otras ventajas que ofrece la gestion por procesos se encuentra:

e El incremento de la eficacia en la organizacion
e Lareduccion de: tiempos de produccion, plazos de entrega y costos

e Mejora de la calidad de los productos y servicios que la empresa ofrece
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Un claro ejemplo de la aplicacion de la gestion por procesos en una empresa
ecuatoriana, es la empresa CHOVA fabricante de productos como: laminas
impermeabilizantes asfalticas, revestimientos liquidos, imprimantes asfalticos para la
impermeabilizacion, emulsiones asfélticas, placas asfalticas, entre otros; ya contaba
con una certificacion 1SO, en el afio 2006 se propuso actualizar su sistema de
normalizacion por lo que se gestion6 por procesos a la organizacion, con lo que se
logré: mejorar la calidad de sus productos, planificar el control de calidad en cada
una de las etapas del proceso productivo reduciendo la variabilidad en las mismas,

estandarizar los costos y calidad de sus productos.

2.2. Gestidn de procesos

Para que una organizacion sobreviva a través del tiempo es necesario que este

innovando constantemente.

En la seccion 2.1 se definira la gestion por procesos y se mencionara las ventajas que

tiene la aplicacién de la misma en las organizaciones.

2.2.1. Conceptuacion

La gestion de procesos tiene como objetivo cumplir la estrategia de la organizacién y
aumentar la productividad en la empresa, es decir, incrementar su eficiencia y el
valor agregado para el cliente; por otro lado, ayuda a identificar, controlar y mejorar
los procesos de la empresa para asi hacerlos méas productivos y alcanzar la confianza

de los clientes.

La gestion de procesos se realiza mediante la rotacion constante del ciclo PHVA:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar. EI PHVA es una concepcion que dinamiza la
relacion entre los miembros de la organizacion y cada de los procesos, para mantener
un control basandose en el establecimiento y mejora de estandares. Las etapas del

ciclo de Deming (o ciclo PHVA) se explican a continuacion:

Planear, en esta etapa se definirdn las metas y métodos que se utilizaran para

alcanzarlas. Hacer, consiste en ejecutar las tareas y recopilar la informacién y datos
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necesarios, no sin antes haber entrenado y educado al personal. Verificar, permite
evaluar los resultados de las tareas ejecutadas en las etapas anteriores, para realizar
dicha evaluacion es necesario dar un seguimiento continuo de los métodos
propuestos en la fase de planear. Por Gltimo tenemos la etapa Actuar, en esta fase se
toman medidas correctivas eliminando las fallas y desviaciones que se pueden haber
presentado en las etapas anteriores y asi lograr el cumplimiento de las metas

propuestas.

EL CICLO PHVA

f / us\ \
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Figura 4. Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar)

Fuente: (Walton, 2004)

Después de la etapa Actuar es conveniente continuar con una nueva etapa Planear, y
asi consolidar el proceso de mejora continua. Para la aplicacion exitosa del ciclo
PHVA se requiere del compromiso de la alta direccion y la conformacion de equipos

de trabajo, de esta manera se conseguira acortar el tiempo de implementacion.

William Edwards Deming (1982) propuso 14 puntos para el mejoramiento continuo,

estos son:

1. Crear una vision y ser constante en el propdésito de mejorar

2. Adoptar la nueva filosofia de mejorar continuamente
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No depender de la inspeccion masiva

Dejar de tomar decisiones basadas solo en el precio
Mejorar continua y permanentemente

Implantar la capacitacion en el trabajo

Adoptar el estilo de liderazgo

Desechar el miedo al cambio

© © N o 0o bk~ o

Derribar las barreras entre departamentos funcionales

10. Eliminar lemas sin sustento

11. Descartar las cuotas numéricas como criterio de evaluacion
12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo
13. Establecer un riguroso programa de educacién y auto-mejora

14. Generar un plan de accion para lograr la transformacion

2.2.2. Ventajas de su aplicacion

Mediante la aplicacion de la gestion de procesos se obtienen mdltiples ventajas, entre

algunas de ellas tenemos:

e EIl conocimiento de lo que se hace en las organizaciones y como lo hacen, de
esta manera pueden tomar conciencia de las fortalezas y debilidades de cada
proceso.

e Se puede conseguir certificaciones de calidad como la ISO 9001:2008

e Permite la aplicacion de métodos de mejora continua y aseguramiento de la
calidad de los productos y/o servicios, posibilitando asi el incremento de la
eficiencia y eficacia

e La innovacién en diferentes niveles de profundidad: proceso, procedimiento,
tarea y actividad.

e Realizar un control de gestion obteniendo informacion relevante e integrando
indicadores en tiempo real.

e Se introduce el concepto de cliente interno de manera que cada uno de los

procesos son realizados con la mejor calidad
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Finalmente la gestion de procesos garantiza un resultado Optimo a través del
cumplimiento de objetivos y metas, determinando asi la superacion de las
expectativas de los clientes para lograr una mayor rentabilidad y prosperidad de la
organizacion. Inmediatamente se presenta un caso de éxito de una empresa que
implemento la gestion de procesos, el mismo fue encontrado en la base de datos de
ProQuest (Acotto, R, Gestion de procesos y por indicadores, 2010, Nov 14):

Centro Motor es un concesionario de la red Toyota en Argentina, es uno de los méas
grandes a nivel nacional. Centro Motor es reconocido por Toyota como uno de los
referentes de su red de concesionarias en el pais gracias al profesionalismo de su
gestidn, que desde sus origenes fue desarrollada con un enfoque muy compatible con

los lineamientos de Toyota, la lider mundial de las automotrices.

Sin duda, pensar en Toyota es sinénimo de gestion de procesos y para su red de
concesionarios a nivel mundial existe una definicibn muy potente que describe su
cultura de procesos denominada "TOYOTA WAY" (ESTILO TOYOTA). Toyota
Argentina, a diferencia de otros competidores, lleva mas de cinco afios
instrumentando en su red modelos de procesos para sus areas clave: ECT -- Estilo
Comercial Toyota (procesos de venta y atencidn al cliente) y TSM -- Toyota Servicie

Management (procesos de posventa).

Existe la conviccién de que la manera mas efectiva de atender las exigencias de los
clientes de Toyota es mediante un modelo de procesos que asegure que el valor
percibido por el cliente se encuentre a la altura de la confiabilidad y calidad de sus
productos. Es por ello que todos los concesionarios de la red son auditados y
observados permanentemente, ya que deben demostrar que se encuentran alineados a

las exigencias de la gestion de procesos.

Centro Motor quiza sea uno de los que mejor responde a la certificacion de procesos
que requiere Toyota, lo que se prueba en estos resultados:
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1. Primero en certificar ECT 4.0 (Estilo Comercial Toyota)

2. Primero en Certificar Toyota Kodawari (Posventa).

3. Primero en Certificar TSM Avanzado (procesos de posventa) en el Mercosur
4. Primero en el Programa de Excelencia de Toyota Argentina durante tres afios.

5. Primero en certificar ISO 14001 (medio ambiente)

Ademas cuenta con varios proyectos de redisefio de procesos en sus 17 afios de
historia, buscando siempre contar con una organizacion mas horizontal donde el
centro de la escena lo tenga siempre el cliente, rompiendo el paradigma de

organizacion vertical o piramidal.

En uno de los cuatro valores de la empresa, que escribieron Gustavo y Dario
Ramonda, se demuestra esta pasion por los procesos: " Trabajamos para que en

Centro Motor la mejora continua sea una constante™.

2.3. Indicadores claves de desempefio

En la presente seccidén se dara a conocer el origen de los indicadores clave de
desempefio, tipos de indicadores, técnicas que permiten definirlos, los propdsitos y

aspectos basicos de dichos indicadores.

“Lo que no se DESCRIBE, no se puede MEDIR,
Lo que no se MIDE, no se puede CONTROLAR,
Lo que no se CONTROLA, no se puede GESTIONAR,
Lo que no se GESTIONA, no se puede MEJORAR”
(citado por Coronel, INDICADORES DE DESEMPENO CLAVES Y MEDICION,
2013)

2.3.1. Conceptuacion

Los indicadores clave de desempefio se originan a partir de la filosofia de Calidad
Total creada en Estados Unidos, son considerados elementos que permiten la
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evaluacion de la gestion en las organizaciones en funcién de sus productos y
servicios; deben derivarse del direccionamiento estratégico para asi involucrar los
procesos productivos y administrativos de la empresa. Para la implementacion de los
indicadores claves de desempefio como un sistema de control de una organizacion, es

necesario conocer los procesos que se desarrollan en la misma.

Un solo indicador muestra la condicion de un proceso determinado, mientras que los
indicadores en conjunto permiten comparar el progreso real con el que fue
planificado en la empresa. Los indicadores pueden ser: valores, unidades,
indicadores, indices y series estadisticas que permiten mejorar continuamente un
proceso y monitorear los objetivos y metas propuestas de manera oportuna, no es
necesario tener bajo continuo control muchos indicadores sino solo aquellos que
faciliten el correcto desempefio de la organizacidn. Existe una técnica que permite
definir los indicadores clave de desempefio, esta radica en responder cuatro

preguntas:

e Esfacil de medir?
e ;Se mide rapidamente?
e ;Proporciona informacion relevante?

e ;Se grafica facilmente?

En caso de que las respuestas a estas 4 preguntas resulten afirmativas se ha
establecido un indicador clave de desempefio correcto. Existen dos tipos de
indicadores: unos enfocados a la medicion de resultados o alcance de objetivos es
decir indicadores de corto plazo, y otros enfocados al proceso que son a mediano y a

largo plazo.

Los indicadores claves de desempefio no son solo datos sino informacion que agrega
valor en una empresa; por otro lado, los indicadores son un medio que guian y
apoyan el control de los procesos. Algunos de los indicadores que permiten medir el
desempefio de una organizacién y que son los mas cominmente utilizados son los

detallados a continuacion:
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o Eficacia: mide la capacidad de obtener resultados después de haber realizado
algunas acciones.

e Eficiencia: mide la capacidad que poseen los recursos para realizar
determinadas acciones.

e Productividad: resulta de la combinacion de la eficacia y la eficiencia, es

decir mide el desempefio alcanzado sobre los recursos consumidos.

2.3.2. Propositos y aspectos basicos

Entre los principales propoésitos de los indicadores clave de desempefio se encuentra:

e En caso de que las variables que se estan midiendo tengan valores
imprevistos, se pueden tomar medidas correctivas y/o preventivas

e Permiten monitorear el ciclo de mejora continua PHVA

e Mediante el uso de los indicadores claves de desempefio se puede monitorear

lo que esta ocurriendo en un proceso

Los indicadores poseen aspectos basicos que deben ser considerados, a continuacion

se detalla cada uno de estos:

e Simplicidad: capacidad para determinar la variable que se pretende medir de
manera poco costosa tanto en tiempo como en recursos.

e Adecuacion: mostrar la magnitud de la variable analizada, para asi
determinar cudl es la desviacion con respecto al nivel deseado.

e Validez en el tiempo: los indicadores no deben usarse solamente para una
ocasion determinada, sino que deben mantenerse en el tiempo y en las

mismas condiciones.
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e Conocimiento por parte de los usuarios: los usuarios deben involucrarse en
todo el proceso de implementacion de los indicadores, para que de esta
manera se motiven con el control y cumplimiento de los mismos.

e Auditabilidad: los indicadores deben ser verificables y/o cuantificables para
que puedan ser representados graficamente.

e Utilizacion positiva: los indicadores no deben ser usados como herramienta
para encontrar culpables de las fallas, mas bien deben ayudar a encontrar las
causas de dichas fallas y mejorarlas.

e Oportunidad: los datos deben recolectarse y analizarse oportunamente para

que se pueda tomar accién sobre ellos.

La implementacion de indicadores claves de desempefio en una organizacion nos trae

las siguientes ventajas:

e Si la satisfaccion del cliente es una prioridad para la empresa se lograran
vincular las estrategias con los indicadores clave de desempefio, de manera
que toda la organizacion trabaje para lograr dicha satisfaccion.

e Los indicadores son una herramienta clave para detectar las areas en las que
se debe mejorar, por lo que el mejoramiento continuo es posible a través del
seguimiento de cada eslabon de la cadena que conforma el proceso.

e Los indicadores facilitan el benchmarking, es decir, la comparacién de
productos, procesos Yy actividades con los manejados en otras empresas;
mediante el benchmarking las empresas pueden mejorar sus procesos
internos.

e Los indicadores permiten que los empleados conozcan el aporte con el que

estan contribuyendo para el cumplimiento de las metas organizacionales.

A continuacion, se indicard la manera en que fueron desarrollados algunos

indicadores de gestion por una empresa farmaceutica multinacional (Beltran) :
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e EIl primer paso fue determinar la cantidad de visitas que cada uno de los
vendedores es capaz de realizar, esta cantidad fue determinada: basandose en
el historial de visitas por dia y mediante el estudio de métodos y tiempos, en
este estudio de métodos y tiempos pudieron identificar las actividades que
agregan valor y las que no.

e Establecieron un valor objetivo de ventas, es decir un cupo que deberéan
cumplir los vendedores.

e Determinaron los costos promedios por visita y el valor por unidad vendida

Basandose en lo detallado anteriormente se establecieron los siguientes supuestos:

e Un vendedor trabaja 8 horas diarias, 5 dias a la semana

e Cada vendedor puede realizar hasta 12 visitas diarias

e De las 12 visitas diarias en promedio se efectivizan 10 ventas

e Cada visita tiene un costo de $12.000,00 y cada articulo tiene un precio de
venta de $19.000,00

e El grupo de vendedores esta conformado por 5 personas

Una vez fijados todos los parametros se definié un conjunto de indicadores de

gestion los cuales serviran de apoyo tanto para cada vendedor, como para el grupo:

Ventas realizadas por semana

X 100

e Eficacia = — ,
Visitas realizadas por semana

Visitas realizadas por semana

x 100

e Eficiencia = —
Visitas esperadas por semana

EficaciaxEficiencia
100

e [Efectividad =

Total de ventas realizadas por semana

e Productividad = ,
Vendedor por horas trabajadas por semana

Total de ventas X precio de cada venta

e Productividad ($) =

Total de visitas Xcosto por visita



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 26

Con estos parametros se evalué a cada uno de los cinco vendedores y al grupo en
general, con los datos obtenidos se pudo ver que de los cinco vendedores A, B, C, D
y E, el vendedor que mejor gestion ha realizado es el E ya que obtuvo los valores
mas altos en tres de los cinco indicadores establecidos, estos son: eficiencia,
efectividad y productividad; por otro lado, el vendedor D es quién obtuvo el valor
mas alto en eficiencia y el vendedor B obtuvo el valor mas alto en productividad. Por
lo que se puede concluir que al analizar de manera individual a cada vendedor, el E

es el que tiene mejor desempefio dentro de la empresa.

Con el andlisis individual realizado, se pudo realizar la gestion de grupo y los
resultados mostraron que el desempefio de este, es decir, la efectividad estd por
debajo del valor establecido como minimo por lo que hay que tomar acciones sobre
el desempefio del grupo analizando como se programan y realizan las visitas para de

esta manera elevar la eficiencia y eficacia del grupo a un nivel satisfactorio.

2.4. Analisis de valor agregado

En esta seccion se dard a conocer aspectos basicos del andlisis de valor agregado

como: conceptuacion y ventajas de la aplicacion de dicho analisis.

2.4.1. Conceptuacion

El andlisis de valor agregado es una evaluacion del rendimiento que tiene
determinado proceso en una organizacion, una vez que se determina el rendimiento
se procede a examinar qué actividades y tareas son las que en realidad agregan valor
para el cliente y la empresa. A lo largo del tiempo se ha determinado que en
promedio el 93% de las actividades y tareas realizadas en una empresa no agregan

valor para el cliente. (Coronel, Analisis de Valor Agregado, 2013)

Mediante la evaluacion del valor agregado se analiza cada actividad de un proceso,
determinando asi la contribucion de dicho proceso en la satisfaccion de las

necesidades y expectativas del cliente. Una de las principales herramientas utilizadas
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para el mejoramiento continuo de un proceso es la evaluacion del valor agregado,
este valor resulta de la diferencia entre el valor que un producto o servicio tiene

después del procesamiento y el valor que tuvo antes del procesamiento.

En una empresa sus empleados y administradores deben estar conscientes de que
cada actividad o tarea realizada implica costos, por lo que se deben realizar las que
agreguen valor para el cliente y eliminar aquellas que no. Las actividades que
agregan valor son aquellas que desde la perspectiva del cliente final son necesarias

para el producto o servicio que adquiere.

Para aplicar correctamente el analisis de valor agregado es necesario:

e Definir cada uno de los procesos que se van a evaluar, las actividades y
tareas secuenciales que lo conforman con sus recursos y tiempos de
ejecucion respectivos.

e Registrar tanto los recursos y tiempos de ejecucion que agreguen valor para
el cliente, la organizacion y los que no agreguen.

e (Cada actividad del proceso debe ser evaluada por el equipo de trabajo

e Una vez que se han realizado los pasos anteriores se podra calcular la

eficiencia de valor agregado y la eficiencia del proceso.

2.4.2. Ventajas de su aplicacion

Entre las principales ventajas de la aplicacion del analisis de valor agregado se

encuentran:

e Ayuda al mejoramiento continuo de cada uno de los procesos de una
organizacion
e Permite determinar los recursos y tiempos que no contribuyen a la

satisfaccion de necesidades y expectativas del clientes
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Elimina o minimiza las actividades y/o tareas que no agregan valor para el
cliente y la organizacion

Reduce costos de operacion

Mejora la eficiencia de los procesos

Mejora la calidad de los productos y/o servicios
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CAPITULO Il

GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos se enfoca en estructurar y organizar a la empresa en procesos
para que de esta manera todos los procesos trabajen como uno solo, siempre dirigido
hacia la satisfaccion de sus clientes. En el presente capitulo se utilizaran herramientas
como: cadena de valor, mapa de procesos, matriz de interacciones, caracterizacion de
procesos, procedimientos y diagramas de flujo; mediante el uso de estas herramientas
se gestionaran los procesos de la empresa, con esta gestion lo que se pretende obtener
es una herramienta para el correcto desarrollo de los capitulos posteriores, ademas se

pretende documentar cada uno de los procesos que forman parte de PLASTI-SUR

3.1. Cadena de valor

La cadena de valor muestra la interrelacion de los procesos de la organizacion,
ademas es una herramienta de analisis que nos permite identificar cudles son las
actividades dentro de una empresa que realmente crean valor para el cliente o
consumidor final. Existen algunos tipos de cadena de valor entre algunas de ellas
podemos citar: cadena de valor de Michael Porter y una de las méas actuales que es la

cadena de valor de Thomas Davenport.

La cadena de valor de Michael Porter consiste en un andlisis de la actividad
empresarial mediante sus partes constitutivas, identificando aquellas actividades
generadoras de valor. La cadena de valor de una empresa estd conformada las

actividades generadoras de valor agregado y los margenes que éstas aportan.

En la cadena de valor de Michael Porter se identifican dos elementos basicos, estos

son:
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e Actividades primarias: estan directamente relacionadas con el desarrollo del
producto, ya sea su produccion, la logistica, comercializacion y el servicio
post-venta.

e Actividades de apoyo: entre algunos ejemplos de actividades de apoyo
tenemos las de administracion de los recursos humanos, las de desarrollo

tecnoldgico, las de finanzas, contabilidad, gestion de la calidad, entre otras.

La cadena de valor mostrada a continuacion es elaborada por los autores de este
trabajo, se ha decidido elaborar la cadena de valor de la empresa basandose en la
propuesta por Michael Porter en 1985, esto debido a que una vez levantada la
informacion se determind que en la empresa existen actividades primarias y de apoyo
mas no posee desarrollo tecnoldgico, estrategia corporativa y desarrollo del
conocimiento; por otro lado, la cadena de valor de Michael Porter ayudara a
identificar las actividades que agregan valor, esto servird para el desarrollo de

capitulos posteriores.

Contablilidad

‘ Aprovisionamiento

VENTA (LLAMADAS O

<C DRECTA)

ENIRI
A CLIENT

PRE-VENTA

POSTVENTA

COBRANZA

DISTRIBUCION

MmO UMMI QAT

Figura 5. Cadena de valor de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores
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En la figura 5 podemos observar que las actividades primarias de la empresa
PLASTI-SUR son cuatro: compra, venta, distribucién y post-venta; esto se debe a
que la empresa esta dedicada a la distribucién de productos plasticos mas no a su
fabricacion. La primera actividad que se debe ejecutar para la comercializacion de
los productos es la compra de los mismos, una vez que se dispone de los productos se
procede a la venta que puede ser: directa (es decir en las instalaciones de la empresa),
Ilamadas telefdnicas y visitas a los clientes de los vendedores realizdndose en primer
lugar la pre-venta de los productos y materializandose la venta una vez que los
pedidos de la pre-venta son ingresados. Una vez que la venta ha sido realizada se
procede con la distribucion de los productos para esto es necesario definir
previamente la ruta que seguiran las personas encargadas de la distribucion para su

posterior entrega.

Finalmente, como parte de post-venta se encuentran: la recepcion de reclamos vy el
seguimiento y control de la distribucion de productos. Las actividades que brinda
apoyo a las primarias son: el aprovisionamiento que es el encargado de revisar los
inventarios semanalmente y del despacho de los productos y la contabilidad que
ayuda a tener control sobre los ingresos, gastos, estados financieros, declaraciones de

impuestos y roles de pagos.

3.2.  Mapa de procesos

El mapa de procesos es una herramienta que ayuda a identificar los procesos que

existen dentro de la empresa y la relacién entre los mismos.

Existen varios tipos de clasificacion de mapas de procesos, entre ellos se encuentran:

e Mapa de procesos por su alcance: en este diagrama los procesos se
clasifican segun su alcance, es decir, existe un macro proceso del cual se
derivan los procesos de la empresa y de estos salen los sub procesos los
cuales son un conjunto de actividades que se realizan dentro de la empresa,

agrupando todas estas actividades se forma un proceso.
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e Mapa de procesos por su naturaleza: este mapa de procesos clasifica a los

procesos que existen dentro de la empresa por:

o Procesos estratégicos: estos pertenecen a la alta direccion.
o Procesos clave: son los procesos que de manera directa agregan valor
al cliente.
o Procesos de apoyo: son los que ayudan a los procesos claves a que se
desarrollen de la mejor manera.
e Mapa de procesos por su estructura: estos mapas de procesos se originan

segun su sistema productivo, puede ser:

o Procesos por proyecto: son procesos largos y de amplio alcance, estos
ocupan una gran cantidad de recursos ya que se elaboran productos o
se brindan servicios a gran magnitud.

o Procesos intermitentes o por trabajos: son procesos que no tienen
continuidad en su produccion y crean flexibilidad para producir
distintos productos o servicios

o Procesos en linea: son procesos en los cuales el trabajo es continuo,

los productos o servicios que salen de este son estandarizados.

Para el presente trabajo de titulacion se ha desarrollado un mapa de procesos por su
naturaleza ya que con este diagrama se ha podido identificar més facilmente cada
uno de los procesos que existen dentro de PLASTI-SUR y facilita el orden de las

caracterizaciones de cada proceso que posteriormente se desarrollaran.

Se ha realizado este mapa de procesos como una propuesta para la empresa puesto
que PLASTI-SUR no cuenta con un mapa de procesos estructurado, este diagrama
brinda una vision general del sistema organizacional de la empresa ya que muestra
cada uno de los procesos que intervienen en ella. EI mapa de procesos de la empresa

PLASTI-SUR se muestra a continuacion:
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Administracion PROCESOS ESTRATEGICOS

Distribucién Post- venta PROCESOS CLAVE

Administraciony
manejo de

Contabilidad PROCESOS DE APOYO

Figura 6. Mapa de procesos de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores

En la figura 6 se muestra el mapa de procesos de la empresa PLASTI-SUR en el que
administracion es un proceso estratégico ya que este lleva el control de los demés
procesos; por otro lado, los procesos clave son procesos que estan orientados hacia el
cliente, es decir, los resultados de dichos procesos estan dirigidos hacia la
satisfaccion de los clientes de los clientes de la empresa, entre estos procesos se
encuentran: compras, venta, post-venta y distribucion. Como procesos de apoyo en
PLASTI-SUR estan: administracion y manejo de inventarios y contabilidad, ya que
sin estos no se podria llegar a cumplir los otros procesos que buscan cubrir las
necesidades de los clientes. Una vez que se han presentado todos los procesos que
posee la empresa PLASTI-SUR se mostrara un mapa de cada uno de estos procesos
ya que cada uno de estos esta compuesto por sub-procesos, en las figuras presentadas
en el ANEXO 1 se muestra cada uno de los sub-procesos que forman parte de los

procesos de la empresa.

3.3.  Matriz de interaccién de procesos

La matriz de interaccion de procesos es un diagrama en el cual se establecen todos
los elementos que interactian entre cada uno de los procesos de la empresa. A
continuacién se muestra la matriz de interaccion de procesos de la empresa PLASTI-
SUR:
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ur

MATRIZ DE INTERACCIONES DE LA EMPRESA PLASTI-SUR

ADMINISTRACION

COMPRAS

VENTA

DISTRIBUCION

POST VENTA

ADMINISTRACION Y
MANEJO DE INVENTARIOS

CONTABILIDAD

ADMINISTRACION

- Autorizaciones de compra

- Autorizaciones de venta
- Autorizaciones de créditos
- Facturas de clientes

- Organizacion de rutas

- Notas de gastos y
retenciones

- Hojas de control de
asistencia

COMPRAS

- Informe de revisién de
inventario

-Hojas de vida de aspirantes
a puesto vacante

- Informe de compras

- Informe de mercaderia
recibida

- Facturas

- Lista de productos

- Lista de productos

- Notas de crédito
- Reportes de compras

VENTA

- Informe de ventas

- Informe de deudas de
clientes

- Informe de notas de
crédito

- Reclamos de clientes

- Informe de ventas
- Notas de pedido

- Facturas
- Notas de pedido

- Reclamos de clientes

- Facturas
- Notas de despacho de
productos

- Cobros

- Reporte de cobros
- Notas de gastos y
retenciones

- Reportes de ventas

DISTRIBUCION

- Informe de rutas trazadas
- Notas de entrega

- Informe de ruta de
distribucién

POST VENTA

- Informe y sugerencias
sobre calidad de los
productos

- Informe y sugerencias
sobre servicio al cliente

- Informe y sugerencias
sobre tiempo de entrega de
productos

- Informe de control de ruta
de distribucién

- Informe y sugerencias
acerca del servicio al cliente

- Informe y sugerencias
sobre tiempos de despacho

ADMINISTRACION Y
MANEJO DE
INVENTARIOS

- Informe de revision de
inventario

- Informe de revisidn de
inventario

- Guia de remisién
Factura del proveedor

- Informe de mercaderia
recibida

- Mercaderia

- Guia de remisién
- Facturas

CONTABILIDAD

- Estado de resultados
- Balance general

- Declaraciones de
impuestos

- Roles de pago

- Informe de gastos y
retenciones

- Registro de pago de

impuestos

- Roles de pago

- Roles de pago

- Roles de pago

- Roles de pago

- Roles de pago

»wP>OX>X0-HZ2Zm

Figura 7. Matriz de interacciones de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores
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En la matriz de interacciones se puede observar que se encuentran detallados los
elementos que interactian entre cada uno de los procesos. Claramente se ve que
administracion es el area que mas interactda con el resto de procesos ya que este es

un proceso estratégico y lleva el control de cada uno de ellos.

Por otro lado, contabilidad tiene gran interaccion con el proceso de administracion
pues se debe informar de todos los aspectos financieros de la empresa al
administrador ya que este es quien controla y verifica todo lo referente a las finanzas.
Dicho esto, también se puede apreciar que los roles de pago son expedidos por
contabilidad por lo que este proceso también interactlia con todos los procesos de la

empresa.

3.4.  Diagramas de entradas y salidas

Un diagrama de entradas y salidas (SIPOC) es una herramienta que permite
visualizar cada uno de los procesos de una manera rapida y sencilla, en el que se
puede identificar los elementos que intervienen en cada uno de ellos como el
proveedor, las entradas y salidas, el proceso y el cliente. El diagrama SIPOC es una
de las maneras en las que se puede manifestar toda la informacion contenida en la
matriz de interacciones, dicho de otra manera, en este diagrama se puede visualizar
claramente quienes son los proveedores y clientes de las entradas y salidas detalladas

en la matriz mostrada en la seccion anterior (Figura 7).

A continuacién se mostraran los diagramas de entradas y salidas de cada uno de los

procesos de la empresa, comenzando por ADMINISTRACION:



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 36

A PROVEEDOR SUB-PROCESO (Al e
Administraciény manejo de - oz
it X Administracién, compras
inventario, vendedores, compras .
Toma de decisiones de compras

D ENTRADA grandes sALIDA
Informe de revision de Autorizaciones de compra

M inventario, informe de ventas

rd

Figura 8. Diagrama de entradas y salidas (SIPOC) del proceso de ADMINISTRACION de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores
En la figura 8 se indica el diagrama SIPOC del proceso de ADMINISTRACION en el que se muestra que tiene a cargo cuatro sub-procesos muy

importantes dentro de la empresa como son: la toma de decisiones tanto las de compras grandes como las operativas, de igual manera cumple con
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la revision de los estados financieros de PLASTI-SUR para lo cual le proporciona informacion el proceso de contabilidad. La contratacion de
personal también es parte de este proceso puesto que la empresa carece del proceso de recursos humanos.

Otro de los procesos de la empresa es COMPRAS, a continuacion se muestra el diagrama SIPOC del mismo:

PROVEEDOR SUB-PROCESO CLIENTE

Administracion
Jefe de bodega, administracion

C Compras de productos
ENTRADA faltantes SALIDA
Inforrrne qe revision de inventario, Informe de compras
0 autorizaciones de compra
PROVEEDOR SUB-PROCESO CLIENTE
P Bodegueros Administracion
ENTRADA Recepcion de Mercaderia SALIDA
R Guia de remision, facturadel Informe de mercaderia
A proveedor recibida
S PROVEEDOR SUB-PROCESO CLIENTE
Bodeguero Administracion
ENTRADA Ingreso de Mercaderia SALIDA
Informe de mercaderiarecibida, Facturas

factura del proveedor

Figura 9. Diagrama de entradas y salidas (SIPOC) del proceso de COMPRAS de la empresa PLASTI-SUR
Fuente: Los autores

En la figura 9 se muestran las entradas y salidas de cada uno de los sub-procesos del proceso de COMPRAS, el sub-proceso de compra de

productos faltantes es esencial para el funcionamiento de la empresa ya que sin esto la empresa seria incapaz de cumplir sus funciones pues se
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dedica a la distribucion de los productos, mas no a su produccién. La recepcion e ingreso de mercaderia también son importantes ya que una vez

realizado el pedido a los proveedores se tiene que verificar y almacenar correctamente la mercaderia tanto en bodega como en el sistema.

VENTAS también forma parte de los procesos que conforman PLASTI-SUR, a continuacion se muestra el diagrama SIPOC de este proceso:

PROVEEDOR SUB-PROCESO CLIENTE

Clientes externos i
Ventas (Llamadas telefénicasy Bodeellerosidientesexiemas

ENTRADA
Pedidode clientes

Notas de pedido

directas)

SALIDA

Notade despacho, factura

' PROVEEDOR SUB-PROCESO CLIENTE
Secretaria . Clientes externos
E ENTRADA Cobros a clientes SALIDA
N Factura del cliente Recibo de cobro
PROVEEDOR SUB-PROCESO CLIENTE
A Secretaria Secretaria
ENTRADA Pre-venta SALIDA
S Lista de productos Notas de pedido
PROVEEDOR PROCESO CLIENTE
Vendedores Bodegueros
Venta (Ingresode pedidos de la
ENTRADA PRE: VéN'fA P SAUDA
a ) Notade despacho de productos,

factura

Figura 10. Diagrama de entradas y salidas (SIPOC) del proceso de VENTAS de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores
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En la figura 10 se muestran los sub-procesos que forman parte del proceso de VENTAS, entre ellos estan las ventas que se realizan mediante

Ilamadas y las ventas que los vendedores realizan directamente con los clientes (pre-venta, por otro lado la cobranza y el ingreso al sistema de los

pedidos que realizan los vendedores también son parte de este proceso.

Otro de los procesos de la empresa es DISTRIBUCION. A continuacion se muestra el diagrama SIPOC de dicho proceso:

PROVEEDOR
Vendedres

ENTRADA
Notasde pedido

SUB-PROCESO CLIENTE
Administracion
Definicién de rutas de |I SALIDA
Informe de rutas trazadas

PROVEEDOR
Bodega

20 —-—-0Cw-—-—> 4 unw -0

ENTRADA
Guia de remision, facturas

distribucion
SUB-PROCESO CLIENTE
Administracién
Entregade productosa los || SALIDA
k Notas de entrega J

clientes

Figura 11. Diagrama de entradas y salidas (SIPOC) del proceso de DISTRIBUCION de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores
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En la figura 11 se puede observar que DISTRIBUCION realiza dos sub-procesos, estos son: la definicion de rutas de entrega y la entrega de

productos. Los dos sub-procesos son muy importantes ya que en la definicidn de rutas de entrega se define el camino que seguira el camion con

la mercaderia para evitar contratiempos y entregar los productos a tiempo.

POST-VENTA es el siguiente proceso, a continuacion se muestra el diagrama SIPOC del mismo:
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Figura 12. Diagrama de entradas y salidas (SIPOC) del proceso de POST-VENTA de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores

En la figura 12 se muestra el diagrama del proceso de POST-VENTA dentro del cual constan la recepcion de reclamos de los clientes acerca del

servicio brindado por los vendedores y distribuidores, de manera que la administracion solucione dichos conflictos o problemas presentados. Otra
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manera de solucionar los problemas a tiempo es mediante el seguimiento y control de la distribucion de los productos, de manera que si en el
proceso se ha presentado algin problema se lo solucione a tiempo.

ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS es uno mas de los procesos de PLASTI-SUR, por lo que se muestra a continuacion el

diagrama SIPOC de este:

<

Factura

Figura 13. Diagrama de entradas y salidas (SIPOC) del proceso de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS de la empresa

PLASTI-SUR

Fuente: Los autores
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En la figura 13 se indican los tres sub-procesos que son parte de
ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS, entre ellos esta: la revision
de inventario y el despacho de productos tanto para venta directa como para su
posterior distribucion. La venta directa es cuando los clientes acuden a la empresa
para comprar la mercaderia; mientras que el despacho para la posterior distribucion
ocurre cuando los vendedores ya han visitado a los clientes y pasan los pedidos a la

secretaria para poder despachar sus productos.

Finalmente se encuentra CONTABILIDAD, a continuacion se presenta el respectivo

diagrama SIPOC de dicho proceso:
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Figura 14. Diagrama de entradas y salidas (SIPOC) del proceso de CONTABILIDAD de la empresa PLASTI-SUR
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En la figura 14 se muestra los cuatro sub-procesos con los que cumple
CONTABILIDAD, los cuales son: la RECEPCION E INGREOS DE COBROS A
CLIENTES en el que los vendedores entregan los reportes de cobro a la auxiliar
contable para que ella ingrese al sistema y posteriormente el administrador pueda
verificar dichos datos; el segundo sub-proceso de contabilidad es el INGRESO DE
GASTOS Y RETENCIONES que se realiza en base a las notas de gastos y
retenciones que la gerencia y los vendedores reportan, de esta manera el

administrador podréa controlar los gastos generados por la empresa.

La ELABORACION DE ROLES DE PAGO es otro de los sub-procesos de
contabilidad en el que la auxiliar contable facilita las hojas de control de asistencia
con las que la contadora elabora dichos roles. Para concluir el altimo sub-proceso es
la ELABORACION DE DECLARACIONES DE IMPUESTOS, para esto es
necesario tener los reportes de compras, reportes de ventas y los informes de gastos y
retenciones, con estos documentos se puede elaborar el formulario de pago de
impuestos para poder cancelar los mismos al SRI.

3.5.  Caracterizacion de procesos

La caracterizacién de procesos es un documento en el que se presenta un registro
general del proceso con el que el encargado del mismo, puede controlar dicho
proceso. En esta seccidén se mostraran las caracterizaciones de cada proceso que se

realiza en la empresa PLASTI-SUR.

ADMINISTRACION es el primer proceso de la empresa del cual se presenta su

caracterizacién a continuacion:
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Tabla 1. Registro general del procedimiento del proceso de ADMINISTRACION

B
ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

DENOMINACION

Caodigo: EPS.CPADM.001
Administracién Fecha: 01-sep-2015

Revision: 00

Pd&gina: 1del

Macro proceso () Proceso (J Subproceso (] Actividad () Tarea ()

Hacer que la empresa funcione de una manera correcta dentro y fuera de ella

OBIJETIVO para mantener una buena imagen de la empresa y ayudar a que crezca dia a
dia
CAPACIDAD 8 actividades/mes
RESPONSABLE Administrador
INICIO Andlisis de informacién
FINALIZACION Contratacién de personal
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Jefe de ventas, jefe de bodega, secretaria, distribuidores
PRODUCTOS Sugerencias, informacién
CLIENTES Personal de la empresa, clientes
PERSONAL Gerente
RECURSOS Perosnal de la empresa, teléfono, computadora

ELABORADO POR:

Erika Vdzquez
Gabriela Osorio

REVISADO POR: APROBADO POR:

Ing. Fabidn Carrera

Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

ADMINISTRACION es un proceso estratégico dentro de la empresa, en esta registro
de procedimientos se muestra que el encargado es el administrador quién trabaja
conjuntamente con gerencia, estos tienen como proveedores a todas las personas
encargadas de las distintas areas de las que consta la empresa como: el jefe de ventas,

el jefe de bodega, la secretaria y los distribuidores, estos son quienes llevan sus
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sugerencias a la administracion para que esta las recepte y las aplique. Las funciones
de la ADMINISTRACION van desde analizar la informacion que le brinda el

personal de la empresa hasta la contratacion de personal en caso de ser necesario.

Posteriormente se muestra el registro general de procedimientos del sub-proceso de
TOMA DE DECISIONES GRANDES que forma parte del proceso de
ADMINISTRACION.



Tabla 2. Registro general del procedimiento de TOMA DE DECISIONES DE

COMPRAS GRANDES
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ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

DENOMINACION

Cédigo: EPS.CADM .01
Toma de decisiones de compras grandes Fecha: 304ul-2015

Revision: 00

Pd&gina: 1del

Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J

OBIJETIVO Adquirir las mejores promociones al comprar gran cantidad de productos
CAPACIDAD 1 vez/mes
RESPONSABLE Gerencia
INICIO Entrega de informacion acerca de la cantidad de productos requeridos
FINALIZACION Realizacién de pedidos a proveedores
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Proveedores de la empresa
PRODUCTOS Cajas y bultos
CLIENTES Administracion
PERSONAL Administrador
RECURSOS Teléfono, personal de la empresa

ELABORADO POR:

Erika Vdzquez
Gabriela Osorio

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Ing. Fabidn Carrera Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 2 se muestra el nombre del sub-proceso que se esta detallando el cual es
la TOMA DE DECISIONES DE COMPRAS GRANDES, el/la gerente es la
encargada de ver las grandes promociones que los proveedores ofrecen y tomar la

decision de compra conjuntamente con el administrador.
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Este sub-proceso inicia cuando la secretaria entrega a administracion la solicitud de
requerimiento de producto y finaliza al momento en que el/la gerente toma la

decision de compra.

La TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS es otro sub-proceso que se encuentra
dentro del proceso de ADMINISTRACION, a continuacion se indica el registro

general del procedimiento:
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Tabla 3. Registro general del procedimiento de TOMA DE DECISIONES

OPERATIVAS
ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CADM.02
DENOMINACION Toma de decisiones operativas Fe(,:h(,]: 304ul-2015
Revision: 00
Pagina: 1del
Macro proceso () Proceso () Subproceso [ Actividad (J Tarea ()
Mejorar el desempeno de la empresa basandose en las sugerencias de las
OBJETIVO . .
personas implicadas
CAPACIDAD 1 vez/semana
RESPONSABLE Administrador
INICIO Recepcién de sugerencias de las personas implicadas
FINALIZACION Entrega de informe de la decision tomada a distribuidores y bodeguero
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Jefe de ventas, jefe de bodega, secretaria
PRODUCTOS Sugerencias
CLIENTES Administracion
PERSONAL Distribuidores, bodeguero
RECURSOS Computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez | Fabian C | Eabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 3 se muestra un registro de como se realiza el sub-proceso de TOMA DE
DECISIONES OPERATIVAS del cual el administrador es quien esta a cargo. Para

tomar decisiones correctas el administrador cuenta con el apoyo del bodeguero y
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distribuidores quienes con sus ideas y sugerencias aportan a que la decision que el
administrador tome sea la mejor.

Posteriormente se muestra caracterizacion de procesos: SUB-PROCESO de TOMA
DE DECISIONES OPERATIVAS que forma parte del proceso de
ADMINISTRACION.
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Tabla 4. Registro general del procedimiento de REVISION Y ANALISIS DE
ESTADOS FINANCIEROS

ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

Cédigo: EPS.CADM.03
DENOMINACION Revision y andlisis de estado de estados financieros Fecha: - 30-jul-2015

Revision: 00

P&gina: 1del

Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad (J Tarea (J

OBJETIVO Mantener un control constante de los estados financieros de la empresa
CAPACIDAD 2 veces/mes
RESPONSABLE Administrador
INICIO Revision en el sistema de estados financieros

FINALIZACION Informe y aplicacién de decisiones fomadas

INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Contabilidad
PRODUCTOS Estado de pérdidas y ganacias
CLIENTES Contabilidad
PERSONAL Secretaria
RECURSOS Computadora, personal de la empresa

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Erika Vdzquez
Gabriela Osorio

Fuente: Los autores

Ing. Fabidn Carrera Ing. Fabidn Carrera

En la tabla 4 se muestra el registro general del procedimiento REVISION Y
ANALISIS DE LOS ESTADOS FINANCIEROS los cuales son realizados por la
auxiliar de contabilidad pero el administrador es quién los revisa y analiza de manera
que se los esté llevando correctamente. Segun el resultado que se obtenga después de
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haberlo analizado se toman las decisiones respectivas en caso de que haya algo que

corregir.

La CONTRATACION DE PERSONAL es otro de los sub-procesos que ejecuta

ADMINISTRACION.

Tabla 5. Registro general del procedimiento de CONTRATACION DE PERSONAL

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

ur

Cédigo: EPS.CADM.04
DENOMINACION Contratacién de personal Fecha: 304ul-2015

Revisiéon: 00

Pagina: 1del

Macro proceso () Proceso (] Subproceso (O Actividad (J Tarea (J

Contratar personas calificadas y capaces de cumplir eficazmente con las
OBIETIVO . .
funciones que se les asigne
CAPACIDAD De acuerdo a los requerimientos de la empresa
RESPONSABLE Gerente
INICIO Convocatoria para ocupar vacantes mediante prensa escrita
FINALIZACION Contratacion
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Administracion
PRODUCTOS Candidatos a puesto vacante
CLIENTES Gerencia
PERSONAL Administrador
RECURSOS Computadora, prensa, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez ng. Fabidn C na. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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La CONTRATACION DE PERSONAL es un sub-proceso ejecutado por la gerencia
de PLASTI-SUR conjuntamente con el administrador ya que no cuentan con un
departamento de recursos humanos, para esto es necesario la colocacion de un
anuncio solicitando personal en el periodico y al momento que las personas acuden a
la solicitud el/la gerente realiza la entrevista, después de ello el administrador y la
gerencia toman la decision en base a las necesidades de la empresa.

Después de mostrar la caracterizacion del proceso de ADMINISTRACION, se

procede a presentar la caracterizacion del proceso de COMPRAS.
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Tabla 6. Registro general del procedimiento del proceso de COMPRAS

)
ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

DENOMINACION

Compras

Codigo: EPS.CPCOM.002
Fecha: 01-sep-2015

Revision: 00
Pagina: 1del

Macro proceso (] Proceso (J Subproceso (] Actividad (J Tarea (J

OBJETIVO Abastecer a bodega de los productos faltantes
CAPACIDAD 6 pedidos/dia
RESPONSABLE Secretaria
INICIO Compra de productos faltantes
FINALIZACION Ingreso de mercaderia
INSUMOS Material de oficina, guias de remision
PROVEEDORES Proveedores de la empresa
PRODUCTOS Cajas y bultos
CLIENTES Bodega
PERSONAL Administrador, jefe de bodega
RECURSOS Personal de la empresa, computadora, teléfono

ELABORADO POR:

Erika Vazquez

Gabriela Osorio

REVISADO POR:

Ing. Fabidn Carrera

APROBADO POR:

Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

El proceso de COMPRAS forma parte de los procesos clave de la empresa, el cual es
ejecutado por la secretaria pues es la encargada de conocer los productos faltantes y
Ilamar a los proveedores a realizar los pedidos. Asi mismo, al momento que la
mercaderia solicitada es entregada, la secretaria quién recibe e ingresa la mercaderia
en el sistema, para esto necesita la guia de remision ya que en esta se detallan los

productos que estan siendo entregados.
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Para el correcto desarrollo del proceso, la persona encargada trabaja conjuntamente
con el administrador de la empresa y el jefe de bodega ya que el administrador
también tiene conocimiento de los productos que se requieren y el jefe de bodega es

quien administrara los productos dentro de la bodega.

En seguida se presenta el registro general de procedimientos del sub-proceso de
COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES el cual forma parte del proceso de
COMPRAS:



Tabla 7. Registro general del procedimiento de COMPRAS DE PRODUCTOS
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FALTANTES
u1’1 REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Codigo: EPS.CCO.01
DENOMINACION Compras de productos faltantes Fechar 28-jul-2015
Revision: 00
Pd&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J
OBIJETIVO Siempre tener en stock los productos necesarios
CAPACIDAD 6 pedidos/dia
RESPONSABLE Secretaria
INICIO Revision de inventario
FINALIZACION Realizacién de pedidos a proveedores
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Administracién
PRODUCTOS Inventario
CLIENTES Proveedores
PERSONAL Administrador
RECURSOS Teléfono, computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C Ing. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 7 se muestra el registro general de procedimientos de COMPRAS DE

PRODUCTOS FALTANTES, la secretaria es quién realiza este sub-proceso con la
autorizacion del administrador. La secretaria es la encargada de diariamente revisar
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frecuencia con la que realiza los pedidos en promedio es de 6 pedidos por dia.

Seguido esto, se muestra el registro de procedimientos de otro de los sub-procesos

que conforman COMPRAS: RECEPCION DE MERCADERIA.

Tabla 8. Registro general del procedimiento de RECEPCION DE MERCADERIA

B
ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

DENOMINACION

Recepcién de mercaderia

Codigo: EPS.CCO.02
Fecha: 30-jul-2015
Revision: 00
Pd&gina: 1del

Macro proceso () Proceso (] Subproceso (O Actividad () Tarea [J|Fecha:

OBIJETIVO Reciibir a tiempo la mercaderia que se pidié a los proveedores
CAPACIDAD 300 bultos/ semana
RESPONSABLE Jefe de bodega
INICIO Andlisis de los espacios en bodega
FINALIZACION Entrega de informe acerca de la mercaderia recibida a la secretaria
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Proveedores de la empresa
PRODUCTOS Cajas y bultos
CLIENTES Bodega
PERSONAL Bodeguero
RECURSOS Personal de la empresa

ELABORADO POR:

Erika Vdzquez
Gabriela Osorio

REVISADO POR:

Ing. Fabidn Carrera

APROBADO POR:

Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores




Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 58

En la tabla 8 se muestra la descripcion general del sub-proceso de RECEPCION DE
MERCADERIA que es realizado por el jefe de bodega quien recibe alrededor de 300
bultos por semana, para que esto se desarrolle correctamente el jefe de bodega cuenta

con la ayuda del bodeguero.

La RECEPCION DE MERCADERIA comienza en el momento en que se hace
espacio en la bodega para la mercaderia que llega y acaba cuando el bodeguero y el
jefe de bodega entregan el informe sobre la mercaderia que fue recibida a la
secretaria. Posteriormente, existe otro sub-proceso dentro del proceso de COMPRAS
que es el INGRESO DE MERCADERIA:
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Tabla 9. Registro general del procedimiento de INGRESO DE MERCADERIA

|®
ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

DENOMINACION

Ingreso de mercaderia

Cédigo: EPS.CCO.03
Fecha: 28-jul-2015
Revision: 00
P&gina: 1del

Macro proceso () Proceso (] Subproceso (OJ Actividad (J Tarea (J

OBJETIVO Ingresar al sistema la mercaderia recibida
CAPACIDAD 101 bultos/dia
RESPONSABLE Secretaria
INICIO Recepcidn de informe acerca de la mercaderia recibida
FINALIZACION Archivo de la factura del proveedor
INSUMOS Material de oficina, guias de remisién
PROVEEDORES Bodega
PRODUCTOS Facturas
CLIENTES Bodega, administracion
PERSONAL Bodeguero
RECURSOS Computadora, personal de la empresa

ELABORADO POR:

Erika Vdzquez

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Ing. Fabidn Carrera Ing. Fabidn Carrera

Gabriela Osorio

Fuente: Los autores

En la tabla 9 se encuentra el registro general del procedimiento de INGRESO DE
MERCADERIA, en promedio la secretaria ingresa 101 bultos por dia al sistema,
ayudandose con las guias de remision que el personal de bodega le facilita. El
informe del INGRESO DE LA MERCADERIA se pone en conocimiento del
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personal de bodega nuevamente y al administrador, el sub-proceso finaliza el

momento en que las facturas de los proveedores son archivadas.

Una vez elaborada la caracterizacion de los dos primeros procesos, se realizara la
caracterizacion del proceso de VENTAS, para esto a continuacion se presenta el

registro general de procedimientos del proceso de VENTAS:
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Tabla 10. Registro general del procedimiento de VENTAS

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

ur

Cédigo: ESP.CPVEN.003
DENOMINACION Ventas Fecha: 01-sep-2015

Revision: 00

Pd&gina: 1del

Macro proceso () Proceso (J Subproceso (] Actividad () Tarea ()

OBIJETIVO Impulsar la venta de los productos que comercializa la empresa
CAPACIDAD 50 ventas/dia
RESPONSABLE Vendedor
INICIO Cobro de facturas a clientes
FINALIZACION Venta (Ingreso de pedidos de la Pre-venta)
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Bodega
PRODUCTOS Productos Pldsticos
CLIENTES Clientes esxternos
PERSONAL Secretaria
RECURSOS Computadora, teléfono, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erikq deque.z Ing. Fabidn Carrera Ing. Fabidn Carrera
Gabriela Osorio

Fuente: Los autores

VENTAS es un proceso que tiene como principal responsable a los vendedores, ellos
son los encargados de iniciar las VENTAS con el cobro de facturas a clientes y cierra
el proceso el momento que realiza la venta. En este proceso hay dos tipos de ventas,
las VENTAS (LLAMADAS TELEFONICAS Y DIRECTAS) y la PRE — VENTA.
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El registro general de procedimientos del sub-proceso de VENTAS (LLAMADAS
TELEFONICAS Y DIRECTAS) se muestra enseguida:

Tabla 11. Registro general del procedimiento de VENTAS (LLAMADAS
TELEFONICAS Y DIRECTAS)

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Codigo: EPS.CVE.O1
DENOMINACION Ventas (Llamadas telefénicas y directas) Fecha: 28-jul-2015
Revision: 00
Pdagina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (O Actividad (J Tarea ()
Recibir correctamente los pedidos de los clientes para facturar y despachar lo
OBJETIVO ) .
que el cliente necesita
CAPACIDAD 35 ventas/dia
RESPONSABLE Secretaria
INICIO Recepcién de llamada de los clientes
FINALIZACION Archivacion de factura
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Clientes externos
PRODUCTOS Pedido
CLIENTES Bodega
PERSONAL Administrador
RECURSOS Computadora, personal de la empresa, teléfono
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez Inq. Eabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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En la tabla 11 se encuentra el registro de procedimientos de VENTAS (LLAMADAS
TELEFONICAS Y DIRECTAS) el cual es realizado por la secretaria quien es la
encargada de contestar las llamadas y asistir a los clientes en su compra, esto se
realiza alrededor de unas 35 veces al dia, las ventas deben ser puestas en
conocimiento del administrador, este procedimiento finaliza al momento que la

secretaria imprime la factura del cliente y la archiva.

Seguido esto, viene el registro general de procedimientos de COBROS A
CLIENTES, este sub-proceso también es parte del proceso de VENTAS:
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Tabla 12. Registro general del procedimiento de COBROS A CLIENTES

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CVE.02
DENOMINACION Cobros a clientes Fechar 30-jul-2015
Revision: 00
P&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J
OBIJETIVO Obtener a tiempo el dinero de facturas de pedidos que se han realizado a plazos
CAPACIDAD 10 cobros/dia
RESPONSABLE Vendedor
INICIO Visita al cliente
FINALIZACION Entrega del recibo de cobro al cliente
INSUMOS Material de oficina, blog de recibos de cobros
PROVEEDORES Clientes externos
PRODUCTOS Dinero
CLIENTES Contabilidad
PERSONAL Secretaria
RECURSOS Perosnal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 12 se muestra la manera en que el COBRO A CLIENTES se desarrolla
teniendo como encargado principal al vendedor quien al llegar al local del cliente
presenta las facturas por cobrar de tal manera que el cliente cancele sus deudas con la

empresa a tiempo y se pueda llevar una relacién laboral estable.

En promedio se realizan 10 cobros al dia, para esto es necesario que el vendedor

lleve siempre un blog de recibos de cobro para entregar al cliente el momento que
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este cancela las sus deudas. Después de cobrar las deudas el dinero es entregado
directamente a la persona encargada de la contabilidad para que esta ingrese en el
sistema los cobros realizados. A continuacion se presenta el registro general del
procedimiento de la PRE — VENTA:

Tabla 13. Registro general del procedimiento de PRE-VENTA

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Codigo: EPS.CVE.O3
DENOMINACION Pre-venta Fecha 304ul-2015
Revision: 00
Pdagina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (OJ Actividad (J Tarea ()
Vender la mayor cantidad de productos de la empresa y a la vez satisafacer las
OBIETIVO . ) . ;
necesidades de los clientes enfregandoles un servicio de calidad
CAPACIDAD 15 visitas /dia
RESPONSABLE Vendedor
INICIO Pregunta si le hace falta algun producto
FINALIZACION Elaboracién de la nota de pedido
INSUMOS Material de oficina, lista de productos
PROVEEDORES Secretaria
PRODUCTOS Lista de productos
CLIENTES Clientes externos
PERSONAL Secretaria
RECURSOS Personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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En la tabla 13 se muestra el sub-proceso de PRE-VENTA, este se realiza unas 15
veces al dia en promedio, los vendedores son quienes estdn a cargo de este
procedimiento el cual inicia al momento en que el vendedor pregunta al cliente si le
hace falta algun producto y termina cuando se elabora la nota de pedido. Todo esto
es posible realizarlo con la lista de los productos que es facilitada por la secretaria de
la empresa para que asi los clientes puedan escoger y adquirir los productos.

Finalmente en VENTAS existe un ultimo sub-proceso que es la VENTA (INGRESO
DE PEDIDOS DE LA PRE-VENTA):
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Tabla 14. Registro general del procedimiento de VENTA (INGRESO DE PEDIDOS
DE LA PRE-VENTA)

. ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CVE.O4
DENOMINACION Venta (Ingreso de pedidos de la PRE-VENTA) Fecha: 28-jul-2015
Revision: 00
Pd&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J
Ingresar de manera agil las notas de pedidos de los vendedores para que de esta
OBJETIVO . . .
manera los productos solicitfados se despachen a fiempo.
CAPACIDAD 15 pedidos/dia
RESPONSABLE Secretaria
INICIO Vendedor entrega notas de pedido
FINALIZACION Archivo de facturas
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Vendedores
PRODUCTOS Notas de pedido
CLIENTES Bodega
PERSONAL Administrador
RECURSOS Computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C Ing. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 14 se indica el registro general del procedimiento de VENTA (INGRESO
DE PEDIDOS DE LA PRE-VENTA), el cual es desarrollado por la secretaria de la
empresa e inicia cuando los vendedores hacen entrega de las notas de pedido a la
secretaria y a partir de la nota de pedido la secretaria elabora la factura y la guia de
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remision. Este sub-proceso culmina al momento en que la secretaria imprime y
archiva las facturas de cada cliente después de haber entregado la nota de despacho a

bodega para su posterior distribucion.

Otro de los procesos que forman parte de PLASTI-SUR es DISTRIBUCION, por lo

que su registro general de procedimientos se presenta a continuacion:

Tabla 15. Registro general del procedimiento de DISTRIBUCION

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CPDIS.004
DENOMINACION Distribucion Fecha: 01-sep-2015
Revision: 00
Pdagina: 1del
Macro proceso () Proceso (J Subproceso (] Actividad (J Tarea ()
OBJETIVO Distribuir los productos solicitados por los clientes de manera rédpida y segura
CAPACIDAD 17 actividades/dia
RESPONSABLE Distribucion
INICIO Recepcién de informacién
FINALIZACION Visita
INSUMOS Material de oficina, notas de pedido
PROVEEDORES Vendedores, Bodega
PRODUCTOS Notas de pedido, cajas y bultos
CLIENTES Jefe de bodega, bodeguero
PERSONAL Administrador
RECURSOS Personal de la empresa, camidn de distribucion
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez Inq. Eabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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En la tabla 15 se muestra el proceso de DISTRIBUCION el cual inicia cuando los
encargados de la distribucion reciben la informacion de los clientes y de las rutas
para poder dejar los pedidos correspondientes y termina cuando ya se realiza la isita
al cliente. Para este proceso se trabaja conjuntamente con la administracion ya que

les ayuda trazando las rutas para optimizar los tiempos de entrega.

Uno de los sub-procesos de DISTRIBUCION es la DEFINICION DE RUTAS DE

DISTRIBUCION. El registro general de procedimiento se muestra enseguida:
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Tabla 16. Registro general del procedimiento de DEFINICION DE RUTAS DE
DISTRIBUCION

. uF REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CDI .01
DENOMINACION Definicién de rutas de distribucion Fechar 31-jul-2015
Revision: 00
P&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J
Planificar las rutas de distribucion de tal manera que se siga un orden y asi
OBJETIVO . .
opfimizar tiempo y recursos
CAPACIDAD 2 rutas/ dia
RESPONSABLE Administrador
INICIO Recepcién de notas de pedido
FINALIZACION Revision de facturas, mercaderia y condiciones mecdnicas del camién
INSUMOS Notas de pedido, material de oficina
PROVEEDORES Vendedores
PRODUCTOS Notas de pedido
CLIENTES Distribucién
PERSONAL Jefe de bodega, bodeguero
RECURSOS Perosnal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 16 se presenta el registro general del procedimiento de la DEFINICION
DE RUTAS DE DISTRIBUCION, este es un sub-proceso desarrollado por el
administrador y la finalidad de este es que los encargados de la distribucion sigan la

mejor ruta en la que no haya demasiado trafico de manera que los productos lleguen
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a su destino lo méas pronto posible y asi lograr la satisfaccion de los clientes de la
empresa. Todo este sub-proceso inicia cuando se reciben las notas de pedido, el
administrador analiza estas notas para trazar la ruta mas adecuada y pone en
conocimiento de la ruta decidida al personal de distribucién. Después de realizar todo
se culmina revisando las condiciones mecanicas del camion, que los distribuidores
lleven las facturas y que la mercaderia que estd dentro del camidn sea la correcta.

Diariamente se definen dos rutas para los distribuidores.

Otro sub-proceso dentro de DISTRIBUCION es el de ENTREGA DE PRODUCTOS
A LOS CLIENTES, a continuacion se muestra la caracterizacion general del mismo:



Tabla 17. Registro general del procedimiento de ENTREGA DE PRODUCTOS A

LOS CLIENTES
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! ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CDI.02
DENOMINACION Entrega de productos a los clientes FeCh?: 29jul-2015
Revision: 00
P&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (O Actividad () Tarea [J|Fecha:
OBIJETIVO Entregar a los clientes los productos correctos que solicitaron y a tiempo
CAPACIDAD 15 entregas/ dia
RESPONSABLE Distribucién
INICIO Revision de la ruta que deberdn seguir
FINALIZACION Recepcién de la firma de "Recibi conforme" por parte del cliente
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Bodega
PRODUCTOS Cajas y bultos
CLIENTES Clientes externos
PERSONAL Bodeguero
RECURSOS Personal de la empresa, camidn de distribucion
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C na. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 17 se indica que los encargados de la ENTREGA DE PRODUCTOS A
LOS CLIENTES es DISTRIBUCION, en promedio se realizan 15 entregas por dia.

Este sub-proceso se lleva a cabo conjuntamente con el bodeguero pues €l es quien en
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ocasiones acomparia a los distribuidores para que de esta manera se entregue la

mercaderia correcta.

El sub-proceso inicia cuando el personal de distribucion revisa la ruta trazada segin
el orden de los clientes a atender, al momento que entregan la mercaderia a los
clientes la revisan conjuntamente con el mismo de manera el producto entregado sea
el pedido por el cliente. Este sub-proceso termina cuando el cliente da su firma de

“recibi conforme”.

Por otro lado, POST-VENTA también es parte de los procesos de la empresa, por lo

que su registro general de procedimientos se muestra a continuacion:
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Tabla 18. Registro general del procedimiento de POST-VENTA

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CPPSV.005
DENOMINACION Post-Venta Fecha: 01-sep-2015
Revision: 00
P&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (J Subproceso (] Actividad () Tarea ()
Ayudar a mejorar el servicio que se le brinda al cliente final mediante el control
OBJETIVO s L. L. . .
de la distribucion y la atencion de los reclamos de dichos clientes
CAPACIDAD 3 actividades/dia
RESPONSABLE Administrador
INICIO Recepcién de informes y/o documentos
FINALIZACION Solucién de reclamos
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Clientes externos, distribucion
PRODUCTOS Reclamos, informe de ruta
CLIENTES Administracién
PERSONAL Distribuidores, secretaria, bodeguero
RECURSOS Perosnal de la empresa, teléfono
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez Ina. Fabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 18 se muestra el registro general de procedimientos del proceso de POST-
VENTA en el que el administrador es la persona responsable de este proceso. El
inicio de este proceso se da al momento en que se recepta los informes y/o

documentos ya sea por parte de algun cliente externo o de distribuidores informando
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sobre contratiempo presentado y termina cuando el administrador encuentra la

solucidn para los problemas presentados.

A continuacion se presenta el registro general de procedimientos del sub-proceso
RECEPCION DE RECLAMOS

Tabla 19. Registro general del procedimiento de RECEPCION DE RECLAMOS

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Codigo: EPS.CPV.01
DENOMINACION Recepcién de reclamos Fecha: 30-jul-2015
Revision: 00
Pdagina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (O Actividad (J Tarea ()
OBJETIVO Brindar una répida solucién a los problem.os pre.s,entodos con el cliente para asi
lograr su satisfaccion
CAPACIDAD 2 reclamos/ dia
RESPONSABLE Administrador
Recepcién del reclamo por parte del cliente (Se presentan reclamos por: entrega,
INICIO . . )
cantidad, calidad y precio)
FINALIZACION Devolucién de llamada al cliente
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Clientes externos
PRODUCTOS Reclamos
CLIENTES Administracion
PERSONAL Secretaria
RECURSOS Teléfono, computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez | Eabidn C | Eabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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En la tabla 19 se presenta lo que es el registro general del procedimiento de
RECEPCION DE RECLAMOS el cual esta a cargo del administrador, este trabaja
conjuntamente con la secretaria en dicho sub-proceso. La RECEPCION DE
RECLAMOS inicia al momento en que uno de los dos recibe la Ilamada del cliente
con algun reclamo, en ese momento se empieza a averiguar qué es lo que ha pasado
para que el cliente no este conforme, este procedimiento termina al momento que el
administrador devuelve la llamada al cliente para comunicarle que su problema se ha

resuelto, por lo general se reciben unos dos reclamos por dia.

Después la RECEPCION DE RECLAMOS, viene el SEGUIMIENTO Y CONTROL
DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS. A continuacion se muestra el registro

general de procedimiento:
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Tabla 20. Registro general del procedimiento de SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
DISTRIBUCION DE PRODUCTOS

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CPV.02
DENOMINACION Seguimiento y control de distribucion de productos Fechar 304ul-2015
Revision: 00
P&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J
Mantener un control constante de la distribucién de los productos de manera
OBJETIVO L . .
que si existen fallas se las pueda solucionar a tiempo
CAPACIDAD 1 vez/dia
RESPONSABLE Administrador
INICIO Recepcién de informe acerca de la distribucion
FINALIZACION Entrega de notas de crédito y/o devoluciones a bodega
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Distribucién
PRODUCTOS Informe de la ruta
CLIENTES Administracién
PERSONAL Bodeguero, personal de distribucidon
RECURSOS Personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 20 se muestra como se desarrolla el sub-proceso de SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS, la persona encargada es el
administrador quién para iniciar recepta el informe de como les ha ido en la ruta
trazada y las notas de crédito, en caso de existir algin problema o contratiempo se
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lleva el seguimiento para dar solucion al mismo; este procedimiento se lleva a cabo
una vez diaria y se termina cuando se devuelven las notas de crédito y/o

devoluciones a las personas encargadas de la bodega.

Para que esto se desarrolle correctamente el administrador trabaja conjuntamente con
el personal de bodega y distribucion pues ellos estan directamente relacionados con
este procedimiento.

Otro de los procesos que forma parte de PLASTI-SUR es ADMINISTRACION Y
MANEJO DE INVENTARIOS. A continuacion se presenta el registro de

procedimientos de este proceso:
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Tabla 21. Registro general del procedimiento de ADMINISTRACION Y MANEJO

DE INVENTARIOS

ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

Cédigo: EPS.CPAMI.006
DENOMINACION Administracién y manejo de inventario Fecha: 01-sep-2015
Revision: 00
P&gina: 1del

Macro proceso () Proceso (J Subproceso (] Actividad () Tarea (J

Administrar la mercaderia de la empresa de manera que nunca falte ni sobren

OBJETIVO productos
CAPACIDAD 36 veces/dia
RESPONSABLE Jefe de bodega

INICIO Revision de inventarios

FINALIZACION Verificacién

Materila de oficina

INSUMOS
PROVEEDORES Secretaria, bodega
PRODUCTOS Notas de despacho, cajas y bultos, inventario
CLIENTES Distribucién, secretaria, bodega
PERSONAL Bodeguero
RECURSOS Personal de la empresa

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Erika Vdzquez
Gabriela Osorio

Fuente: Los autores

Ing. Fabidn Carrera Ing. Fabidn Carrera

En la tabla 21 se indica el registro general de procedimientos del proceso de
ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIO, el jefe de bodega es el
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encargado de este proceso el cual inicia revisando el inventario, la secretaria es quien
le facilita las notas de despacho y el inventario para que este pueda realizar su
trabajo. Este proceso también cuenta con sub-procesos, uno de ellos es la REVISION
DE INVENTARIO, a continuacién se muestra el registro del sub-proceso

mencionado:

Tabla 22. Registro general del procedimiento de REVISION DE INVENTARIO

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CAMI.O1
DENOMINACION Revisién de inventario Fecha: 304ul-2015
Revision: 00
P&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J
OBJETIVO Controlar que la cantidad de productos que se encuentran en bodega sea la
correcta
CAPACIDAD 1 revision/ semana
RESPONSABLE Jefe de bodega
INICIO Revision del nUmero de bultos con los que se cuenta al inicio de semana
2 BUsqueda de los bultos que falten o sobren (Solamente en caso de que exista
FINALIZACION .
sobra o pérdida de bultos)
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Secretaria
PRODUCTOS Inventario
CLIENTES Bodega
PERSONAL Bodeguero
RECURSOS Computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez Ina. Fabidn C Ina. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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La tabla 22 nos muestra una breve descripcion de cémo se lleva a cabo la REVISION
DE INVENTARIO vy los elementos que intervienen, el fin de este proceso es
constatar que la cantidad de mercaderia que se encuentra en bodega sea la correcta, la
persona encargada de realizar este proceso es el jefe de bodega quien inicia revisando
el inventario en el sistema y constatando que este en bodega, en caso de faltar o
sobrar mercaderia se averigua la razén y se toma accién sobre esto. La secretaria es
quien provee el inventario al jefe de bodega para que él pueda desarrollar este

proceso.

En seguida se muestra la caracterizacion general de otro de los sub-procesos que es:
DESPACHO DE MERCADERIA PARA POSTERIOR DISTRIBUCION.
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Tabla 23. Registro general del procedimiento de DESPACHO DE MERCADERIA
PARA POSTERIOR DISTRIBUCION

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CAMI.02
DENOMINACION Despacho de mercaderia para posterior distribucion Fecha: 30-jul-2015
Revision: 00
Pd&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J
OBJETIVO Despachar la mercaderia a fiempo para que esta pueda ser llevada a los clientes
de la empresa
CAPACIDAD 1 vez/dia
RESPONSABLE Jefe de bodega
INICIO Recepcién de notas de despacho
FINALIZACION Entrega de notas de despacho al administrador
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Bodega
PRODUCTOS Cajas y bultos
CLIENTES Distribucién
PERSONAL Bodeguero
RECURSOS Personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C Ing. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 23 se muestra el registro general de procedimientos del DESPACHO DE
MERCADERIA PARA POSTERIOR DISTRIBUCION, el jefe de bodega es la
persona encargada de este sub-proceso quien inicia recibiendo las notas de despacho

para poder preparar la mercaderia que se debe trasladar, el bodeguero es la persona
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que lo asiste en todo este sub-proceso y se culmina al momento en que el bodeguero
entrega las notas de despacho al administrador para que el revise el desarrollo del
mismo. El despacho de mercaderia se lo realiza una vez por dia, pues se carga toda la
mercaderia en el camion, para asi evitar que el camidn tenga que regresar a la

empresa ya que esto generaria una pérdida de tiempo.

El Gltimo sub-proceso que forma parte del proceso de ADMINISTRACION Y
MANEJO DE INVENTARIOS es EL DESPACHO DE MERCADERIA PARA
VENTA DIRECTA, posteriormente se muestra la caracterizacion general de dicho

sub-proceso:
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Tabla 24. Registro general del procedimiento de DESPACHO DE MERCADERIA
PARA VENTA DIRECTA

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CAMI.03
DENOMINACION Despacho de mercaderia para venta directa Fecha: 30-jul-2015
Revision: 00
P&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (J Subproceso (] Actividad (J Tarea (J
OBIJETIVO Despachar la mercaderia exacta y a tiempo que el cliente solicita
CAPACIDAD 35 ventas/dia
RESPONSABLE Jefe de bodega
INICIO Recepcién de notas de despacho
FINALIZACION Entrega de mercaderia a la secretaria
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Bodega
PRODUCTOS Cajas y bultos
CLIENTES Secretaria
PERSONAL Bodeguero
RECURSOS Personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

La tabla 24 muestra el sub-proceso de DESPACHO DE MERCADERIA PARA
VENTA DIRECTA, el jefe de bodega es quien desarrolla este sub-proceso que inicia
con la recepcion de notas de despacho, después de esto se despacha la mercaderia y

se la revisa que sea la correcta y se procede a entregarla a la secretaria para que ella
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pueda dar al cliente su producto. En promedio este proceso se desarrolla unas 35
veces por dia ya que algunos clientes prefieren acudir directamente a la empresa para

adquirir los productos.

Finalmente, entre los procesos de apoyo se encuentra CONTABILIDAD,

posteriormente se muestra el registro general del procedimiento del mismo:

Tabla 25. Registro general del procedimiento de CONTABILIDAD

ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.CPCON.007
DENOMINACION Contabilidad Fecha: 09-sep-2015
Revision: 00
Pdagina: 1del
Macro proceso () Proceso (J Subproceso (] Actividad (J Tarea ()
OBJETIVO Registrar y manejar adecuadamente las operaciones financieras de la empresa
CAPACIDAD 542 actividades/mes
RESPONSABLE Contadora
INICIO Recepcién e ingreso de cobros a clientes
FINALIZACION Elaboraciéon de declaraciones de impuestos
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Vendedores, gerente, auxiliar contable, secretaria
Reportes de compras, reportes de venta, informe de gastos y retenciones, hojas
PRODUCTOS . . .
de control de asistencia, dinero
CLIENTES Administracion, personal de la empresa, SRI
PERSONAL Secretaria, auxiliar contable
RECURSOS Computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez Inq. Eabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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La tabla 25 muestra el registro de procedimientos del proceso de CONTABILIDAD,
la persona encargada de dicho proceso es la contadora, ella trabaja conjuntamente
con la auxiliar contable y la secretaria pues ellas son quienes le facilitan la
informacidn necesaria como son los reportes de compras y ventas; por otro lado, los
vendedores también son sus proveedores, pues ellos entregan diariamente el dinero
que ha sido cobrado a los clientes. La administracion de la empresa es quién recibe
los informes que contabilidad realiza para de esta manera tomar acciones ya sean

preventivas o correctivas.

Este proceso mencionado posee cuatro sub-procesos que se muestran a continuacion.
El primer sub-proceso dentro de CONTABILIDAD es la RECEPCION E INGRESO
DE LOS COBROS A CLIENTES vy su registro de procedimientos se muestra

enseguida:



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 87

Tabla 26. Registro general del procedimiento de RECEPCION E INGRESO DE
COBROS A CLIENTES

ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

DENOMINACION

Codigo: EPS.CCON.01
Recepcidn e ingreso de cobros a clientes Fecha: 28-jul-2015

Revision: 00

Pd&gina: 1del

Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J

OBIJETIVO Recibir diariamente todos los cobros que se han sido efectuados
CAPACIDAD 21 cobros/dia
RESPONSABLE Auxiliar contable
INICIO Recepcién de dinero y recibos de cobro a los vendedores y secretaria
FINALIZACION Elaboracién de cuadre de caja
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Vendedores, secretaria
PRODUCTOS Dinero cobrado
CLIENTES Administracion
PERSONAL Secretaria
RECURSOS Computadora, personal de la empresa

ELABORADO POR:

Erika Vdzquez
Gabriela Osorio

REVISADO POR: APROBADO POR:

Ing. Fabidn Carrera Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 26 de muestra como se desarrolla la RECEPCION E INGRESO DE
COBROS A CLIENTES, la auxiliar contable es la encargada de realizar este sub-
proceso el cual inicia cuando los vendedores le entregan diariamente todos los cobros

realizados, es ahi donde ella ingresa al sistema estos cobros, y finaliza al momento en
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que la persona encargada cuadra caja; diariamente se reciben alrededor de veinte y

un cobros.

El siguiente sub-proceso del cual se realizo la caracterizacion es el de INGRESO DE
GASTOS Y RETENCIONES que a continuacion se muestra:

Tabla 27. Registro general del procedimiento de INGRESOS DE GASTOS Y
RETENCIONES

! ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.PCON.02
DENOMINACION Ingreso de gastos y retenciones Fecha: 28-jul-2015
Revision: 00
Pdagina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (O Actividad (J Tarea ()
Registrar correctamente los gastos para que asi el administrador pueda tomar
OBIETIVO - .
accion sobre los mismos
CAPACIDAD 30 registros/semana
RESPONSABLE Auxiliar contable
INICIO Recepcidn de reporte de gastos
FINALIZACION Elaboracion de cuadre de caja
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Vendedores, gerente
PRODUCTOS Notas de gastos y retenciones
CLIENTES Administracion
PERSONAL Secretaria
RECURSOS Computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vazquez Inq. Eabidn C ng. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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En esta tabla se muestra el sub-proceso de INGRESO DE COBROS Y
RETENCIONES el cual es realizado por la auxiliar contable, este sub-proceso inicia
al momento que recibe de la secretaria el informe de todos los gastos y retenciones
generadas, ahi es cuando ingresa al sistema todos estos datos y cuadra caja. Este
informe se pone en conocimiento del administrador pues es el quien se encargada de

regular los gastos de la empresa.

La ELABORACION DE LOS ROLES DE PAGO es otro sub-proceso de
CONTABILIDAD, de la cual se presenta su registro general de procedimientos

enseguida:



Tabla 28. Registro general del procedimiento de ELABORACION DE ROLES DE
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PAGO
ur REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO
Cédigo: EPS.PCON.03
DENOMINACION Elaboracién de roles de pago Fecha: 09-sep-2015
Revision: 00
Pd&gina: 1del
Macro proceso () Proceso (] Subproceso (J Actividad () Tarea (J
OBJETIVO Entregar al personal de la empresa el detalle de la remuneracion por sus labores
dentro de ella
CAPACIDAD 1 vez/mes
RESPONSABLE Contadora
INICIO Revision de la hoja de control de asistencia
FINALIZACION Entrega de cheques a yroles de pagos a los empleados
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Auxiliar contable
PRODUCTOS Roles de pago, hojas de control de asistencia
CLIENTES Perosnal de la empresa, SRI
PERSONAL Auxiliar contable
RECURSOS Computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erika Vézquez Ina. Fabidn C Ing. Fabidn C
Gabriela Osorio ng. Fabidn Carrera ng. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores

En la tabla 28 se muestra el registro de procedimientos de la ELABORACION DE
ROLES DE PAGO en el que la persona responsable de este sub-proceso es la
contadora, ella es la encargada de revisar las hojas de control de asistencia del

personal, determina las horas extras y comisiones de vendedores, también es quien
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realiza el célculo de los décimos: tercero y cuarto. Para que la contadora pueda
realizar todo lo mencionado, la auxiliar contable le facilita las hojas de control de
asistencia y basandose en esto se imprimen los roles de pago y se lo entregan a los

empleados junto con sus cheques.

Para culminar con el proceso de CONTABILIDAD, a continuacion se muestra el
registro general de procedimientos del sub-proceso de ELABORACION DE
DECLARACIONES DE IMPUESTOS.



Tabla 29.

Registro general del

DECLARACIONES DE IMPUESTOS.
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procedimiento de ELABORACION DE

B
ur

REGISTRO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

Cédigo: EPS.PCON.04
DENOMINACION Elaboracion de declaraciones de impuestos Fecha: 09-sep-2015

Revision: 00

Pdagina: 1del

Macro proceso () Proceso (] Subproceso (O Actividad (J Tarea ()

OBJETIVO Cumplir con las obligaciones tributarias que tiene la empresa
CAPACIDAD 1 vez/mes
RESPONSABLE Contadora
INICIO Entrega de reportes de compras, ventas, gastos y retenciones emitidas y recibidas
FINALIZACION Pago de impuestos
INSUMOS Material de oficina
PROVEEDORES Auxiliar contable
PRODUCTOS Reportes de compras, reportes de venta, informe de gastos y retenciones
CLIENTES SRI
PERSONAL Auxiliar contable
RECURSOS Computadora, personal de la empresa
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Erikq deque‘z Ing. Fabidn Carrera Ing. Fabidn Carrera
Gabriela Osorio

Fuente: Los autores

La ELABORACION DE DECLARACIONES DE IMPUESTOS esta a cargo de la
contadora, la auxiliar contable le entrega los reportes de compras, ventas, gastos y
retenciones tanto emitidas como recibidas, a partir de esto la contadora verifica los
reportes y elabora el formulario de declaracion de impuestos para de esta manera
subir a la pagina web del SRI'Y poder pagar los impuestos correspondientes.
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3.6.  Procedimientos

Como habiamos visto anteriormente en la empresa PLASTI-SUR se ejecutan siete
procesos en total, estos procesos son: administracion, compras, venta, distribucion,
post-venta, administracion y manejo de inventarios y contabilidad. En esta parte del
trabajo de titulacion lo que se hara es describir el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que a través del empleo de recursos, permiten la
transformacion de entradas en salidas con valor agregado. Los procedimientos que se
detallardn son los correspondientes a cada uno de los procesos y sub-procesos que
son parte de la empresa.

Empezaremos detallando el procedimiento correspondiente al proceso de
ADMINISTRACION. En la tabla 30 se muestra el procedimiento correspondiente al
proceso de ADMINISTRACION, las actividades desarrolladas a lo largo de este
proceso son el resumen de las actividades desarrolladas en cada uno de los sub-

procesos.

Una vez detallado el procedimiento correspondiente al proceso de
ADMINISTRACION, se describiran ahora los procedimientos correspondientes a los
sub-procesos que forman parte de este proceso. El procedimiento correspondiente al
sub-proceso de TOMA DE DECISIONES DE COMPRAS GRANDES, es mostrado
en la tabla 31.
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Tabla 30. Descripcion del procedimiento de ADMINISTRACION

Cédigo:  EPS.PPADM.001
z Fecha: 01-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— P
I‘! Revisidn: 00
. Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Administraciéon
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Gerente Andilisis de informacion
Gerente Toma de decisiones de compras grandes
Administrador Andlisis de sugerencias
Administrador Toma de decisiones operativas
Administrador Revision y andlisis de estados financieros
Gerente Contrataciéon de personal
ELABORADO POR: Erika Vdzquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 31. Descripcion del procedimiento de TOMA DE DECISIONES DE COMPRAS GRANDES

Codigo: EPS.PADM .01
Z Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO — !
F Revision: 00
: Pdgina: 1del
PROCEDIMIENTO: Toma de decisiones de compras grandes
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
. . Entrega de informacion acerca de la cantidad de productos
Secretaria Inventario )
requeridos
Administrador Entrega de informacién acerca de la promocion ofrecida por los
proveedores
- Entrega de informacion acerca de la rotacién que tiene el
Administrador
producto en el mercado
Recepcién de la informacién acerca de la promociéon ofrecida por
Gerente
los proveedores
Recepcién de informacién acerca de la rotaciéon que tiene el
Gerente
producto en el mercado
Gerente Decisiéon de las cantidades de productos que se deberdn adquirir
Gerente Informe de la decisién para posterior compra
Secretaria Recepcién de la decision de compra
Secretaria Llamada a proveedores
Secretaria Realizacién de pedidos a proveedores
ELABORADO POR: Erika Vdzquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Este sub-proceso es propio de ADMINISTRACION puesto que cuando los
proveedores ofrecen promociones es a cambio de la adquisicion de grandes
cantidades de los productos, por lo que la gerente debe analizar: si dispone del
presupuesto necesario para el posterior pago de la factura, debe conocer ademas la
rotacion del producto en el mercado pues no se pueden adquirir grandes cantidades
de productos que tienen una baja rotacion ya que esto no ayuda a poseer una buena
rentabilidad y genera altos costos por mantener inventario en bodega, y por otro lado
se debe analizar si se dispone del espacio para colocar los bultos ya que el espacio de

la bodega es bastante limitado.

Otro de los sub-procesos del proceso de ADMINISTRACION es la TOMA DE
DECISIONES OPERATIVAS, el procedimiento que corresponde a este sub-proceso
es descrito en la tabla 32. Para la toma de decisiones operativas es necesario recibir
las sugerencias de los distribuidores que son los que estan en contacto directo con los
clientes al momento de la entrega de los productos y por otro lado del bodeguero que
ejecutan procedimientos previos indispensables para la correcta distribucion de los
productos, si el bodeguero despacha los productos en cantidades incorrectas esto

desembocara en una falla en el servicio prestado al cliente.

Otro de los sub-procesos que estan dentro del proceso de ADMINISTRACION es la
REVISION Y ANALISIS DE ESTADOS FINANCIEROS, el procedimiento del
mismo es detallado en la tabla 33. Este sub-proceso es ejecutado con la finalidad de
conocer la situacién financiera de la empresa, de acuerdo a los resultados del analisis
se toman 0 no decisiones para implementar cambios en la empresa. No posee registro
alguno pues el informe de las decisiones tomadas se lo hace verbalmente a cada uno

de los empleados involucrados en dicha decision.

Finalmente, el dltimo  sub-proceso  correspondiente al  proceso de
ADMINISTRACION es la CONTRATACION DE PERSONAL; el mismo es
detallado en la tabla 34.



Tabla 32. Descripcion del procedimiento de TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS
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Cédigo: EPS.PADM.02
z Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— J
I‘1 Revision: 00
; Pagina: l1del
PROCEDIMIENTO: Toma de decisiones operativas

Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
Distribuidores y Entrega de sugerencias para mejorar la distribucién de los
bodeguero productos
Administrador Recepcion de sugerencias de distribuidores y bodeguero
Administrador Andlisis de las sugerencias planteadas
Administrador Toma de decisién
Administrador Informe de la decision tomada a distribuidores y bodeguero

ELABORADO POR: Erika Vdazquez, Gabriela
Osorio

REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera

APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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Tabla 33. Descripcion del procedimiento de REVISION Y ANALISIS DE ESTADOS FINANCIEROS

Cddigo: EPS.PADM.03
z Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— J
I1 Revision: 00
‘ Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Revisidén y andlisis de Estados Financieros

Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Administrador Revisidbn en el sistema de estados financieros
Administrador Estados Financieros Andilisis de estados financieros

" Tomar decisiones conjuntamente con Gerente, Jefe de ventasy
Administrador

Contadora

Administrador Informe y aplicacién de decisiones tomadas
ELABORADO POR: Erika Vdzquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 34. Descripcion del procedimiento de CONTRATACION DE PERSONAL

Coédigo: EPS.PADM.04
P Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— J
14 Revision: 00
‘ Pdgina: 1del
PROCEDIMIENTO: Contratacién de personal
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Administrador Convocatoria para ocupar vacantes mediante prensa escrita
) L L - ) Documentacién de
Secretaria Recepcion de la documentacion solicitada en la convocatoria .
los aspirantes
Secretaria Entrega de documentacion ala gerente
Gerente Recepcidn de documentaciéon
Gerente Entrevista con interesados
Gerente Aplicacién de pruebas de acuerdo al puesto que se pretenda
ocupar
Gerente Andlisis de resultados de pruebas y entrevista
Gerente Decisién de persona contratada
Gerente Contratacién
ELABORADO POR: Erika Vdzquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 100

Este es un sub-proceso que normalmente forma parte del proceso de recursos
humanos, pero en este caso como la empresa no cuenta con este proceso este
procedimiento es ejecutado por ADMINISTRACION. Después de haber detallado
cada uno de los procedimientos correspondientes a los sub-procesos que forman
parte del proceso de ADMINISTRACION que fue identificado como un proceso
estratégico, ahora se continuara detallando los procedimientos correspondientes a los

procesos clave, empezando por el proceso de COMPRAS.

Las actividades detalladas en el procedimiento para el proceso de COMPRAS
corresponden a los sub-procesos que forman parte del mismo, esto debido a que en
esto se resume el desarrollo de todo el proceso. El proceso de COMPRAS es el
primer proceso de apoyo en ejecutarse pues al tratarse de una empresa distribuidora
lo primero que se debe hacer es adquirir los productos para su posterior venta y
distribucion. El primer sub-proceso de COMPRAS cuyo procedimiento sera
detallado es la COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES, el mismo es detallado
en la tabla 36.

La primera actividad que se debe ejecutar para la COMPRA DE PRODUCTOS
FALTANTES es la revision del inventario, pues de esta manera se puede identificar
los productos que hacen falta y segin lo que se tenga en inventario se podra
determinar las cantidades de cada producto que se deben pedir, después de haber
elaborado la lista de productos faltantes es necesario llamar a los proveedores para
confirmar si los productos que se necesitan comprar existen en el stock de los

proveedores.

Una vez que se ha realizado la COMPRA DE LOS PRODUCTOS FALTANTES, el
siguiente sub-proceso es la RECEPCION DE MERCADERIA; el procedimiento

correspondiente a dicho sub-proceso es detallado en la tabla 37.
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Tabla 35. Descripcion del procedimiento de COMPRAS

Codigo:  EPS.PPCOM.002
Z Fecha: 01-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— P
I1 Revision: 00
‘ Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Compra
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Secretaria Compra de productos faltantes
Jefe de bodega Recepcidn de mercaderia
Secretaria Ingreso de mercaderia
ELABORADO POR: Erika Vézquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 36. Descripcion del procedimiento de COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES

Cédigo: EPS.PCO.01
2 Fecha: 28-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— !
I1 Revision: 00
‘ Pdagina: l1del
PROCEDIMIENTO: Compras de productos faltantes
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
Secretaria Revisidon de inventario
Ne It
Secretaria |dentificacién de los productos faltantes de bulfos de
cada producto <3
Secretaria Inventario Elaboracién de la lista de productos faltantes
Secretaria Llamada a proveedores
Secretaria Confirmacién de productos en stock Registro de pedidos
Secretaria Realizacién de pedidos a proveedores
ELABORADO POR: Erika Vdzquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 37. Descripcion del procedimiento de RECEPCION DE MERCADERIA

Codigo: EPS.PCO.02
2 Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— !
I‘1 Revisién: 00
‘ Pdagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Recepcién de mercaderia
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Jefe de Bodega Andilisis de los espacios en bodega
Bodeguero Adecuacién de los espacios en bodega
Jefe de Bodega Decision del espacio que ocupardn los bultos
. . R L | . i<i6n v fact " |
Jefe de Bodega Guia de remisién, ecepciéon de la guia de remisidn y factura por parte de
factura proveedor
Indi ion del deb | |
Bodeguero ndicacion del lugar que deben ocupar las cosas a las personas
encargadas de la entrega
Jefe de Bodega Verificacién del nimero de bultos
Entrega de informe acerca de la mercaderia recibida a la
Jefe de Bodega )
secretaria
ELABORADO POR: Erika Vd&zquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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El sub-proceso de RECEPCION DE MERCADERIA tiene como ejecutores al
bodeguero y auxiliar de bodega porque ellos son los responsables de la adecuacion
de espacios en la bodega, una vez que los espacios estan adecuados ellos deciden
cual sera el espacio que ocuparan los bultos que lleguen y se lo indicaran a las
personas responsables de la entrega de los productos, el bodeguero y el auxiliar de
bodega no intervienen en el traslado de los bultos desde el camion hasta cada uno de
los lugares asignados pues esto es responsabilidad de los proveedores; en caso de que
alguno bulto tenga una caida en ese transcurso ocasionando asi la rotura o dafo de
algin producto la reparacion de los productos dafiados estar4d a cargo de los

proveedores.

Después de haber receptado la mercaderia y de verificar si el namero de bultos
corresponde a lo que se encuentra detallado en la guia de remision y la factura, se
entrega un informe verbal a la secretaria en el que se le da a conocer si el pedido ha
sido entregado en su totalidad o si existen productos que no han sido entregados,
posterior a la entrega de este informe se ejecuta el sub-proceso de INGRESO DE
MERCADERIA, el mismo es detallado en la tabla 38. En caso de que el bodeguero
informe a la secretaria que el 100% de los productos han sido entregados se procede
con el ingreso de la factura al sistema y la elaboracion de la retencion, pero en caso
de que no se hayan entregado todos los productos detallados tanto en la guia de
remision como en la factura lo que se hace es: en primer lugar llamarle al proveedor
para conocer la razon por la que el producto no fue entregado y solicitarle se haga la
entrega posteriormente; mientras se hace la entrega de los productos faltantes se
ingresa los productos faltantes a una de las opciones del sistema denominada

“bodega en transito”.

Después de haber adquirido los productos y de haberlos recibido el siguiente proceso
clave es la VENTA de dichos productos. Se detallard el procedimiento
correspondiente  al proceso de  VENTAS en la tabla  39.



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 105

Tabla 38. Descripcion del procedimiento de INGRESO DE MERCADERIA

Caédigo: EPS.PCO.03
P Fecha: 28-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO e, &
1’1 Revision: 00
' Pagina: Tdel
PROCEDIMIENTO: Ingreso de mercaderia
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador

100% de productos
Secretaria Recepcidn de informe acerca de la mercaderia recibida registrados en la
guia de remision

Secretaria Llamada al proveedor (En caso de que el pedido este incompleto)

Ingreso de productos faltantes a la opcién de bodega en trdnsito

Secretaria
I del sistema (En caso de que el pedido este incompleto)

Secretaria Ingreso de la factura al sistema

Secretaria Elaboracién de la retencién

Secretaria Archivo de la factura del proveedor

ELABORADO POR: Erika Vdazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabién Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 39. Descripcion del procedimiento de VENTA

Codigo: EPS.PPVEN.003
z Fecha: 01-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— P
I‘1 Revisién: 00
; Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Venta
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Secretaria Venta (lamadas telefénicas y directas)
Vendedor Cobro de facturas a clientes
Vendedor Pre-venta
Secretaria Venta (Ingreso de pedidos de la Pre-venta)
ELABORADO POR: Erika Vdazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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Los ejecutores de las actividades de este procedimiento son el vendedor y la
secretaria, las actividades corresponde a cada uno de los sub-procesos que forman
parte del proceso de VENTAS. En la empresa PLASTI-SUR se maneja lo que es
venta directa mediante llamadas telefonicas y la venta en los locales de cada uno de
los clientes, en el primer procedimiento llamado “VENTAS (LLAMADAS
TELEFONICAS Y DIRECTAS) se describiran las actividades correspondientes a

este sub-proceso, la tabla que detalla este procedimiento es la nimero 40.

En el caso de “VENTA (LLAMADAS TELEFONICAS Y DIRECTAS)” el sub-
proceso es ejecutado por la secretaria, esto debido a que la oficina de ella esta
ubicada a la entrada de las instalaciones de la empresa, ademas es la Unica persona de
los empleados que estan en la empresa durante el horario de atencién que esta
capacitada para la elaboracién de facturas; los demas empleados tienen otras
funciones dentro de la organizacion y otros realizan trabajos fuera de la empresa

como la distribucion de productos y la preventa.

Forma parte del proceso de VENTA el sub-proceso de COBRO A CLIENTES, esto
se debe a que los vendedores son los encargados de los cobros de las facturas
pendientes, ademas ellos estan en contacto con los clientes el momento que los
visitan, el proceso de cobro se da solamente para los clientes que son visitados por
los vendedores en sus locales, los clientes que acuden a comprar productos en las
instalaciones en la empresa realizan su pago en efectivo. Se muestra el procedimiento
del sub-proceso de COBROS A CLIENTES en la tabla 41.

El sub-proceso de COBRO A LOS CLIENTES se da en los locales de los clientes,
pues como habiamos mencionado este es un sub-proceso exclusivo para los clientes
que realizan sus pedidos a los vendedores. Para la venta en los locales de cada uno de
los clientes es necesario ejecutar dos sub-procesos, el primero es la PRE-VENTA y
el segundo es VENTA (INGRESO DE PEDIDOS DE LA PRE-VENTA); las
actividades del procedimiento de PREVENTA son detalladas en la tabla 42.
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Tabla 40. Descripcion del procedimiento de VENTAS (LLAMADAS TELEFONICAS Y DIRECTAS)

Codigo: EPS.PVE.O1
2 Fecha: 28-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— J
1'1 Revision: 00
‘ Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Ventas (Llamadas telefénicas y directas)
Ejecutor Especificacion [Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
. Contestacion de la llamada de los clientes (Ventas por llamada
Secretaria -
telefénical)
Secretaria Recibimiento al cliente (Ventas directas)
Secretaria Elaboracién de la nota de pedido Nota de pedido
Secretaria Nota de pedido Elaboracién de la factura
. . L . .., |Nota de despacho,
Secretaria Elaboracion e impresién de la nota de despacho y guia de remisién , p ,
guia de remision
Secretaria Entrega de la nota de despacho y guia de remision a bodega
Secretaria Recepcion de la mercaderia al bodeguero
100% de productos
tall | t
Secretaria Revisién de los productos detallados con el cliente defallados enla nc? “
de despacho y guia de
remision
Secretaria Impresion de la factura Facturas
Hoj ist
Secretaria Registro facturas cja deregisiro de
facturas
. Hoja de registro de L .
Secretaria ¢ Revision de facturas registradas
acturas
Secretaria Archivo de facturas
ELABORADO POR: Erika Vdazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 41. Descripcion del procedimiento de COBRO A CLIENTES

Cédigo: EPS.PVEO02
2 Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— !
I‘1 Revision: 00
‘ Pdagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Cobros a clientes
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Vendedor Visita al cliente
Vendedor Saludo al cliente
Vendedor Facturas Presentacion de facturas por cobrar al cliente
Vendedor Dar a conocer al cliente el monto a pagar
Vendedor Recepcion del dinero
Vendedor Elaboracién del recibo de cobro Recibos de cobro
Vendedor Entrega del recibo de cobro al cliente
ELABORADO POR: Erika Vd&zquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores



Tabla 42. Descripcion del procedimiento de PRE-VENTA
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Cédigo: EPS.PVE.O3
2 Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO — )
I‘1 Revisién: 00
; Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: PRE-VENTA
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Vendedor Cuestionamiento al cliente: 3Le hace falta algun producto?
Vendedor Lista de productos Enumeracion de los productos que mds se venden
Vendedor Recepcidn del pedido realizado por el cliente
Vendedor Elaboracién de la nota de pedido Nota de pedido

Osorio

ELABORADO POR: Erika Vd&zquez, Gabriela

REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera

APROBADO POR: Ing. Fabién Carrera

Fuente: Los autores
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El sub-proceso de PRE-VENTA es ejecutado por el vendedor que es quien visita al
cliente en sus locales y se encarga de anotar los pedidos de acuerdo a lo que el cliente
necesita. Una vez que se realiz6 la PRE-VENTA es necesario ejecutar la VENTA
(INGRESO DE PEDIDOS DE LA PRE-VENTA) este es el sub-proceso necesario
para culminar con la venta en los locales de cada uno de los clientes, el
procedimiento de este sub-proceso es detallado en la tabla 43. La primera actividad
dentro de este sub-proceso es la entrega de las notas de pedido que son el resultado
del sub-proceso que antecede a este, que es la PRE-VENTA. En este procedimiento
lo que se hace en resumen es elaborar la factura, guia de remision y nota de
despacho; estos documento serviran como especificaciones para ejecutar actividades

de procedimientos de procesos posteriores a este.

Luego de haber descrito los procesos de compra y venta describiremos otro de los
procesos clave que es el de DISTRIBUCION, el procedimiento que corresponde a
este proceso es mostrado en la tabla 44. En el procedimiento del proceso de
DISTRIBUCION las actividades describen en su conjunto a las actividades
desarrolladas en cada uno de los sub-procesos, es decir las actividades descritas en
este procedimiento describen todo lo que se ejecuta dentro del proceso de
DISTRIBUCION.

Después de haber mostrado el procedimiento del proceso de DISTRIBUCION, lo
que se indicara es el procedimiento de cada uno de los sub-procesos empezando por
la DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION, el procedimiento del mismo es
detallado en la tabla 45. De acuerdo a las notas de despacho entregadas al
administrador diariamente se definen las rutas, para la correcta definicién de las rutas
es necesario analizar correctamente cada una de las direcciones detalladas en las
notas de despacho para que de esta manera se decida correctamente el orden de
entrega de los pedidos y se optimice el tiempo del sub-proceso posterior a este que es
la ENTREGA DE PRODUCTOS A LOS CLIENTES, el procedimiento en el que se

muestran las actividades de este sub-proceso son mostradas en la tabla 46.
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La entrega de productos es un procedimiento cuyas actividades son ejecutadas fuera
de la empresa esto se debe a que los distribuidores deben visitar a los clientes para
hacerles la entrega de los productos que solicitaron ya sea mediante Ilamadas
telefénicas o a los vendedores. Es importante que los distribuidores verifiquen la
cantidad y calidad de los productos que entregan conjuntamente con el cliente para
de esta manera evitar reclamos posteriores y sobre todo inconformidad de los clientes

con el servicio prestado.
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Tabla 43. Descripcion del procedimiento de VENTA (INGRESO DE PEDIDOS DE LA PREVENTA)

Coédigo: EPS.PVE.O4
z Fecha: 28-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— .
I-| Revision: 00
‘ P&gina: Tdel
PROCEDIMIENTO: Venta (Ingreso de pedidos de la PRE-VENTA)
Ejecutor Especificacién |Cédigo Descripcién de la actividad Regisiro Cédigo Indicador
Vendedor Entrega notas de pedido
Secretaria Recepcién de las notas de pedido Notas de pedido
Secretaria Elaboracién de la factura
Not ho,
Secretaria Elaboracion de nota de despacho y guia de remision O, ade des.p.?c ©
guia de remisién
Secretaria Entrega de nota de despacho y guia de remision a bodega
Secretaria Impresidn de la factura
Hoja d istrod
Secretaria Registro facturas cla ae regisiro de
facturas
Secretaria ':OJO de registro de Revision de facturas registradas
acturas
Secretaria Archivo de facturas

ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela

Osorio

REVISADO POR: Fabidn Carrera

APROBADO POR: Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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Tabla 44. Descripcion del procedimiento de DISTRIBUCION

Codigo: EPS.PPDIS.004
p: Fecha: 01-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— P
14 Revision: 00
‘ P&gina: 1del
PROCEDIMIENTO: Distribucion
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
Administrador Recepcidn de informacion
Administrador Andlisis de informacién
Administrador Decision
Administrador Informe de decision
Distribuidores Estibacion
Administrador Revision
Distribuidores Visita
ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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Tabla 45. Descripcion del procedimiento de DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION

Cédigo: EPS.PDI.01
2 Fecha: 31-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— )
1’1 Revision: 00
‘ Pd&gina: 1del
PROCEDIMIENTO: Definicién de rutas de distribucion
Ejecutor Especificacion |Coédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Administrador Recepcidn de notas de despacho
Administrador Notas de despacho A.nol|5|s ?e la ruta que se debe seguir de acuerdo alas
direccciones detalladas en las notas de despacho
Administrador Decisidn acerca del orden de entrega de pedidos
Administrador Informe a Iqs personas encargadas de distribucién de la ruta que
deben seguir
Bodeguero, . ., "
auxiliar de Estibacion de los pedidos de acuerdo a su orden de enfrega (en la
bodega parte de atrds del camién los Ultimos en ser entregados y en la
distribuidores parte delantera los primeros en entregar)
Revisié | f tall | f h
Administrador evision de que los productos detallados en las notas de despacho
esten completos
Administrador Repaso de la ruta que deben seguir
Administrador Revision de facturas, carga y condiciones mecdnicas del camién
ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 46. Descripcion del procedimiento de ENTREGA DE PRODUCTOS A LOS CLIENTES

Cédigo: EPS.PDI.02
4 Fecha: 29-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO — J
I‘l Revision:
‘ P&gina:
PROCEDIMIENTO: Entrega de productos a los clientes
Ejecutor Especificacién |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
Distribuidores Revisiébn de la ruta que deberdn seguir
Distribuidores Facturas Revisidbn de que las facturas que se entregardn
Distribuidores Visita al cliente
Distribuidores Revisién de la mercaderia con el cliente
Distribuidores Recepcidn de la firma de "Recibi conforme"” por parte del cliente Factura firmada
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Fuente: Los autores
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El ultimo proceso clave es el de POST-VENTA, el procedimiento de este proceso es
mostrado en la tabla nimero 47. En las tres actividades descritas en el procedimiento
correspondiente al proceso de POST-VENTA se resume todo lo que se realiza a lo
largo del proceso, mismo que es mas detallado en las actividades de cada uno de los
sub-procesos que lo conforma. Dentro del proceso de POST-VENTA el primer sub-
proceso es el de RECEPCION DE RECLAMOS, el procedimiento del mismo es
mostrado en la tabla 48. Los reclamos maés frecuentes que presentan los clientes a la
empresa son por la entrega de productos puesto que los distribuidores llegaron a una
hora en la que los clientes no podian atenderles o acudieron a entregar los productos
fuera de los horarios de atencion de los locales de los clientes, otro de los reclamos
que suelen presentar es por cantidades incompletas de los productos detallados en la
factura, por la mala calidad de los productos que se distribuyen en este caso la
empresa presenta el reclamo a los proveedores ya que ellos no fabrican los productos
que distribuyen y por el precio de los productos porque en ocasiones se llega a un
acuerdo con el vendedor o administrador para que se les conceda un descuento por la
compra de grandes cantidades de productos y este acuerdo no es comunicado a la

secretaria para que tome en cuenta el precio al momento de la facturacion.

Otro de los sub-procesos manejados dentro de POST-VENTA es el SEGUIMIENTO
Y CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS, el procedimiento de este
sub-proceso se indica en la tabla 49. Este es un procedimiento que es necesario
ejecutar puesto que en el proceso de DISTRIBUCION se presentan inconvenientes al
momento de la entrega, por ejemplo existen ocasiones en las que a pesar de todos los
conteos Yy verificaciones de la cantidad de los productos algunos pedidos tienen las
cantidades de productos incompletos; para solucionar este tipo de problemas es
necesario elaborar notas de crédito que tienen que ser posteriormente entregadas al
administrador para que ordene a bodega que para el préximo pedido enviado a ese
cliente se despache los productos detallados en la nota de crédito. Es necesario
ademas hacer un seguimiento y control de la distribucion para tener conocimiento si
todos los pedidos fueron entregados, en caso de que no lo fueron conocer el motivo

por el cual no fueron entregados.
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Tabla 47. Descripcion del procedimiento de POST-VENTA

Caédigo: EPS.PPPSV.005
L Fecha: 01-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO — P
1’1 Revision: 00
‘ Pagina: Tdel
PROCEDIMIENTO: Post-venta
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
Administrador Recepcidn de informes y/o documentos
Administrador Andlisis
Administrador Solucién de reclamos
ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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Tabla 48. Descripcion del procedimiento de RECEPCION DE RECLAMOS

Cédigo: EPS.PPV.01
p Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— !
1'1 Revision: 00
‘ P&gina: 1del
PROCEDIMIENTO: Recepcién de reclamos
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
Administrador Inventario Recepcién del reclamo por‘porfe oIe! cliente (Se.presemon
reclamos por: entrega, cantidad, calidad y precio)
Administrador Notas de despacho Investigacién acerca de la causa por la que se generd el reclamo
Administrador Obtencidn de la solucién
Administrador Devolucién de llamada al cliente
ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 49. Descripcion del procedimiento de SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS

Caédigo: EPS.PPV.02
P Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— !
1’1 Revision: 00
‘ Pagina: Tdel
PROCEDIMIENTO: Seguimiento y control de la distribucién de productos
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
Administrador Recepcidn de informe acerca de la distribucion
Administrador Recepcidn de notas de crédito y/o devoluciones Notas de crédito
Administrador Andlisis del informe entregado por parte de los distribuidores
Administrador Entrega de notas de crédito y/o devoluciones a bodega
ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Finalmente, se detallardn los procedimientos correspondientes a los procesos de
apoyo, en primer lugar se detallaran los procedimientos correspondientes al proceso
de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS empezando por el
procedimiento de este proceso, dicho procedimiento se muestra en la tabla 50. Las
actividades descritas en el procedimiento en su conjunto detallan todo lo que se
gjecuta dentro del proceso de ADMINISTRACION Y MANEJO DE
INVENTARIOS.

Luego de haber detallado el procedimiento de este proceso se detallaran los
procedimientos de cada uno de los sub-procesos que forman parte de este proceso, el
primer sub-proceso es el de REVISION DE INVENTARIO, este detalle es indicado
en la tabla 51. Este es un procedimiento que debe ejecutarse una vez por semana para
evitar el extravio de bultos que generarian pérdidas econdémicas para la empresa, por
otro lado es importante llevar un control de los productos que se tienen en inventario

para de acuerdo a esto realizar o no la compra de productos a proveedores.

Dentro del proceso de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS se
ejecutan los sub-procesos de: DESPACHO DE MERCADERIA PARA
POSTERIOR DISTRIBUCION y el DESPACHO DE MERCADERIA PARA
VENTA DIRECTA,; en la tabla 52 se describe el procedimiento de DESPACHO DE
MERCADERIA PARA POSTERIOR DISTRIBUCION. En este procedimiento los
productos son despachados de acuerdo a lo especificado en cada una de las notas de
despacho, es por esto que las notas de despacho se convierten en una especificacion,
es importante revisar las cantidades de los productos y las condiciones de cada uno
para asi evitar posteriores reclamos de los clientes; las notas de despacho son
entregadas al administrador para que se empiece con la ejecucién del procedimiento
de DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION, detallado anteriormente.

El ultimo sub-proceso correspondiente al proceso de ADMINISTRACION Y
MANEJO DE INVENTARIOS que se muestra es el de DESPACHO DE
MERCADERIA PARA VENTA DIRECTA, este se encuentra en la tabla 53.
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Tabla 50. Descripcion del procedimiento de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS

Codigo: EPS.PPAMI.006
2 Fecha: 01-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— P
1’1 Revision: 00
‘ Pd&gina: 1del
PROCEDIMIENTO: Administracion y manejo de inventarios
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
Jefe de bodega Revisién de inventario
Jefe de bodega Recepcidn de documentos
Bodeguero Despacho
Jefe de bodega Verificacion
ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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Tabla 51. Descripcion del procedimiento de REVISION DE INVENTARIO

Caédigo: EPS.PAMI.01
z Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— J
I‘l Revision: 00
‘ P&gina: 1del
PROCEDIMIENTO: Revision de inventario
Ejecutor Especificacién |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador
) Revisidbn del nimero de bultos con los que se cuenta al inicio de
Jefe de bodega [Inventario
semana
Jefe de bodega |Guias de remisin Ingreso en el sistema del nimero de bultos que llegan en el
franscurso de la semana
Jefe de bodega Revisidbn de notas de despacho, facturas y notas de crédito
Jefe de bodega Determinacion del nUmero de bultos que deben existir
N° de bultos
contados =n° de
Bodeguero Conteo del nUmero de bultos bultos que se
determiné que
deben existir
BUsqueda de los bultos que falten o sobren (Solamente en caso de que
Jefe de bodega exista sobra o pérdida de bultos)
ELABORADO POR: Erika Vdzquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 52. Descripcion del procedimiento de DESPACHO DE MERCADERIA PARA POSTERIOR DISTRIBUCION

Cédigo: EPS.PAMI.02

L Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO =%, W
I‘1 Revision: 00
; Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Despacho de mercaderia para posterior distribucion
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador

Jefe de bodega

Recepcidn de notas de despacho

Bodeguero

Notas de despacho

Despacho de la mercaderia detallada en las notas de entrega

Jefe de bodega

Revisibn de: cantidades justas de cada producto y que los
productos no esten rotos o maltratados

100% de productos
detallados en la
nota de despacho
y guia de remision

Jefe de bodega

Enfrega de notas de despacho al administrador

Osorio

ELABORADO POR: Erika Vdazquez, Gabriela

REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera

APROBADO POR: Ing. Fabién Carrera

Fuente: Los autores
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Tabla 53. Descripcion del procedimiento de DESPACHO DE MERCADERIA PARA VENTA DIRECTA

Cédigo: EPS.PAMI.03

Z Fecha: 30-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ==, -
I1 Revision: 00
‘ Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Despacho de mercaderia para venta directa
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador

Jefe de bodega

Recepcion de notas de despacho

Bodeguero

Notas de despacho

Despacho de la mercaderia detallada en las notas de despacho

Jefe de bodega

Revisién de: cantidades justas de cada producto y que los
productos no esten rotos o maltratados

100% de productos
detallados en la
nota de despacho
y guia de remision

Jefe de bodega

Entrega de mercaderia a la secretaria

Osorio

ELABORADO POR: Erika Vdzquez, Gabriela

REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera

APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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El procedimiento de DESPACHO DE MERCADERIA PARA VENTA DIRECTA
difiere del procedimiento de DESPACHO DE MERCADERIA PARA POSTERIOR
DISTRIBUCION en la ultima actividad, en el DESPACHO DE MERCADERIA
PARA VENTA DIRECTA la mercaderia ya es entregada a la secretaria para que ella
proceda con la entrega de la misma al cliente, mientras que en el caso del
DESPACHO DE MERCADERIA PARA POSTERIOR DISTRIBUCION solamente

se realiza la entrega de las notas de despacho mas no de la mercaderia.

Otro de los procesos de apoyo es el de CONTABILIDAD, el detalle del
procedimiento del mismo se puede encontrar en la tabla 54, en la misma se muestra
el procedimiento correspondiente al proceso de CONTABILIDAD, las actividades
de este proceso corresponden a cada uno de los sub-procesos que son parte de este

proceso.

Uno de los sub-procesos que forman parte del proceso de CONTABILIDAD es la
RECEPCION E INGRESO DE COBROS A CLIENTES, este sub-proceso es
detallado en la tabla 55. Los encargados del cobro de cuentas pendientes a los
clientes son los vendedores por lo que ellos tienen que entregarle el dinero y los
recibos de cobro a la auxiliar contable para que ella proceda con la verificacion del
dinero y el deposito del mismo, una vez que se elabora e imprime el documento de
ingreso a tesoreria en el sistema se da de baja a la deuda que mantenia el cliente con

la empresa.

Por otro lado, en la empresa a diario se generan gastos y las retenciones de las
facturas de los proveedores, por lo que esto debe ser ingresado en el sistema para asi
tener los datos necesarios para la generacion de los estados financieros mismos que
son generados por el sistema;, en la tabla 56 se detalla el procedimiento
correspondiente al sub-proceso de INGRESO DE GASTOS Y RETENCIONES.

Para el ingreso de los gastos y las retenciones es necesario ejecutar como primera

actividad la recepcion de los gastos generados en la empresa a diario por ejemplo: los
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viaticos de los distribuidores y vendedores, por otro lado, es necesario receptar las
retenciones generadas por cada factura ingresada de un proveedor.

Después de haber detallado el procedimiento del sub-proceso de INGRESO DE
GASTOS Y RETENCIONES, se detallara el procedimiento que corresponde al sub-
proceso de ELABORACION DE ROLES DE PAGOS, este procedimiento es
detallado en la tabla 57.



Tabla 54. Descripcion del procedimiento de CONTABILIDAD
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Coédigo:  EPS.PPCON.007

2 Fecha: 09-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO oene sep
I‘l Revision: 00
‘ Pdgina: 1del
PROCEDIMIENTO: Contabilidad
Ejecutor Especificacién |Cédigo Descripcion de la actividad Registro Cédigo Indicador

Auxiliar contable

Recepcidn e ingreso de cobros a clientes

Auxiliar contable

Ingreso de gastos y retenciones

Contadora

Elaboracién de roles de pagos

Contadora

Elaboracion de declaraciones de impuestos

ELABORADO POR: Erika Vdézquez, Gabriela

REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera

APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera

Fuente: Los autores
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Tabla 55. Descripcion del procedimiento de RECEPCION E INGRESO DE COBROS A CLIENTES

Codigo: EPS.PCON.O1
Z Fecha: 28-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— !
1’1 Revision: 00
' Pagina: Tdel
PROCEDIMIENTO: Recepcién e ingreso de cobros a clientes
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la acfividad Registro Cédigo Indicador
Auxiiar Contable |Hoja de reporte Recepqon de dinero y recibos de cobro alos vendedores y
secretaria
Auxiliar Contable Verificacion de que el dinero este completo
Auxiliar Contable Depdsito del dinero en el banco
Auxiliar Contable Ingreso de los recibos del banco al sistema
. L . L . . Documento de
Auxiliar Contable Elaboracion e impresion del documento de ingreso a tesoreria . ,
ingreso a tesoreria

Auxiliar Contable Archivo de documento de ingreso a tesoreria
Auxiliar Contable Elaboracion de cuadre de caja
ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabian Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 56. Descripcion del procedimiento de INGRESO DE GASTOS Y RETENCIONES

Cédigo: EPS.PCON.02
2 Fecha: 28-jul-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— 1
1’1 Revisién: 00
‘ Pa&gina: 1del
PROCEDIMIENTO: Ingreso de gastos y retenciones

Ejecutor Especificaciéon |Cédigo Descripcién de la actividad Registro Cédigo Indicador

Auxiliar Contable Recepcion de reportes de gastos
. Retencién a L .
Auxiliar Contable Recepciodn de retenciones
proveedores

Auxiliar Contable Ingreso de gastos al sistema
Auxiliar Contable Impresion de documento de reporte de gastos
Auxiliar Contable Archivo de documento de reportes de gastos
Auxiliar Contable Ingreso de retenciones de proveedores al sistema
Auxiliar Contable Elaboracién de cuadre de caja
ELABORADO POR: Erika Vazquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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Tabla 57. Descripcion del procedimiento de ELABORACION DE ROLES DE PAGOS

Codigo: EPS.PCON.03
2 Fecha: 09-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO — o
I~1 Revisidon: 00
' Pagina: 1del
PROCEDIMIENTO: Elaboracion de roles de pagos
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcion de la actividad Regisfro Cédigo Indicador

Hoja d frol d
Contadora C?JO e.con rorce Revisién de la hoja de control de asistencia

asistencia
Contadora Revisidon de descuentos
Contadora HO.JQ de.con‘rrol de Determinacién de horas extras

asistencia
Contadora Determinacién de comisiones a vendedores
Contadora Cdlculo del aporte al IESS: patronal y personal

Cdlculo de mensualizacién de décimo tercero y décimo cuarto
Contadora sueldo (para empleados que hayan aceptado mesualizacion de
décimo tercero y décimo cuarto sueldo)

Contadora Elaboracion del rol de pagos de cada empleado
Contadora Impresién y firma de roles de pagos Roles de pagos
Contadora Roles de pagos Emisién de cheques
Contadora Entrega de cheques ay roles de pagos a los empleados
ELABORADO POR: Erika Vé&zquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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La persona responsable de la ejecucion de las actividades del sub-proceso de
ELABORACION DE ROLES DE PAGOS es la contadora, el proceso da inicio con
la revision de la hoja de control de asistencia, misma que se convierte en una
especificacion para realizar dicha actividad, el proceso finaliza con la entrega de los
cheques y roles de pagos a los empleados, esto es resultado de las actividades

ejecutadas a lo largo del sub-proceso.

El dltimo sub-proceso que forma parte del proceso de CONTABILIDAD es el de
ELABORACION DE DECLARACIONES DE IMPUESTOS, el procedimiento de
este sub-proceso es mostrado en la tabla 58. Los ejecutores de este procedimiento
son: auxiliar contable y contadora, primero la auxiliar contable tiene que entregar los
reportes de compras, ventas, gastos y retenciones tanto emitidas como recibidas,
estos reportes son generados en procedimientos anteriores a este; el procedimiento
finaliza una vez que se ha hecho el pago de los impuestos detallados en el

comprobante electronico de pago recibido.

Estos son entonces todos los procedimientos correspondientes a los procesos de la
empresa PLASTI-SUR, en la mayoria de ellos no existen especificaciones, registros

e indicadores.
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Tabla 58. Descripcion del procedimiento de ELABORACION DE DECLARACIONES DE IMPUESTOS

Codigo: EPS.PCON.04
4 Fecha: 09-sep-2015
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ——— P
1’1 Revision: 00
' P&gina: Tdel
PROCEDIMIENTO: Elaboracién de declaraciones de impuestos
Ejecutor Especificacion |Cédigo Descripcién de la acfividad Regisiro Cédigo Indicador
Auxiliar Contable Entrgga de reP?r’res de compras, ventas, gastos y retenciones
emitidas y recibidas
Contadora Re{:fepoon d(? rfepor’res de compras, ventas, gastos y retenciones
emitidas y recibidas
Reportes de
compras, ventas,
Contadora gastos 'y Verificacién de reportes recibidos
retenciones
emitidas y recibidas
Contadora Aplicacién de retenciones pertinentes
Cdlculo de base imponible de empleados en relaciéon de
Contadora .
dependencia
Formulario de
Contadora Elaboracién del formulario de declaracién de impuestos declaracion de
impuestos
Contadora Ingreso del formulario de declaraciéon de impuestos a la pagina
web del SRI
Comprobante
Contadora Recepcion e impresién de comprobante electrénico para pago electrénico para
pago
Contadora Pago de impuestos
ELABORADO POR: Erika Vézquez, Gabriela REVISADO POR: Ing. Fabidn Carrera APROBADO POR: Ing. Fabidn Carrera
Osorio

Fuente: Los autores
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3.7. Diagramas de flujo

El diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso, que esta formado
por simbolos previamente identificados y una breve descripcién de cada actividad de
dicho proceso. Los simbolos usados para la elaboracion de los diagramas de flujo de
cada uno de los procedimientos de la empresa PLASTI-SUR son los propuestos por
American National Standard Institute (ANSI), en la figura presentada a continuacion

se encuentran los simbolos y el significado de cada uno de ellos:

DIAGRAMACION DE PROCESOS (ANSI)

simBoLO SIGNIFICADO

Actividad

Decision

Transporte

Documento impreso

Inicio / Fin

Conector

Almacenamiento / Archivo

Demora / Espera

Inspeccién / Control

Entrada / Salida

Sentido de flujo

NHHRQOOK 0| 0|012o

Transmision electrdnica de datos

Figura 15. Diagramacion de procesos (ANSI)

Fuente: (Coronel, TEXTO DE ESTUDIO DE NUEVOS PARADIGMAS, 2013)
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A partir del conocimiento de estos simbolos se elaboraron los diagramas de flujo
para cada uno de los procedimientos descritos anteriormente, los diagramas de flujo
seran mostrados en el mismo orden en el que se indicaron los procedimientos en la
seccidn 3.6. Se empezara entonces presentando el diagrama de flujo correspondiente
al procedimiento del proceso de ADMINISTRACION:

. EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO DE ADMINISTRACION
§ f \Sg?sl?oon ;fs.DPADM .001

- Fecha: 01/SEPTIEMBRE/2015
PROCEDIMIENTO PARA ADMINISTRACION

E F
ADMINISTRADOR GERENTE

@ Inicio

Analisis de
informacion

(Es
conforme?
Sl

Informe de compra de
Informe de cambios productos

B ®
Y

Andlisis de
sugerencias

¢Es
conforme?

¢SI

| Contratacién de personal |

Figura 16. Diagrama de flujo para el procedimiento de ADMINISTRACION

Fuente: Los autores

Una vez detallado el diagrama del proceso, se mostrara ahora los diagramas de los
sub-procesos empezando por el de TOMA DE DECISIONES DE COMPRAS
GRANDES:
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EMPRESAPLASTI-SUR

PROCESO DE ADMINISTRACION
Cédigo: EPS.DADM.01
Version:1

Fecha: 30/JULI0/2015

PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE DECISIONES DE COMPRAS GRANDES

E

A

F

ADMINISTRADOR

SECRETARIA

GERENTE

Entrega de informacién acerca de la
promocién ofrecida por los
proveedores

v

Entrega de informacion acercade la
rotacién que tiene el producto en el
mercado

!

®

Inicio

Entrega de informacién acercade la
cantidad de productos requeridos

Y

®©

Recepcion de la decision de
compra

'

Llamada a proveedores

v

Realizacién de pedido a
proveedores

¢

Recepcion de informacién acerca de
la’promocion ofrecida por los
proveedores

v

Recepcion de informacién acerca de
la rotacién que tiene el producto en el
mercado

y

NQ

¢Es
conveniente?

Informe de la decision
para posterior compra

:

Fin

Figura 17. Diagrama de flujo del procedimiento para TOMA DE DECISIONES DE COMPRAS GRANDES

Fuente: Los autores
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En el caso de este procedimiento el diagrama de flujo nos permite observar que
existen tres ejecutores que son: secretaria, administrador y gerente; el diagrama fue
elaborado en base a las actividades descritas en el procedimiento correspondiente a la
TOMA DE DECISIONES DE COMPRAS GRANDES detallado en la seccién

anterior.

Otro de los procedimientos correspondiente al proceso de ADMINISTRACION es el
de TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS, a continuacion se muestra el diagrama

de flujo correspondiente a este procedimiento:
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PROCESO DE ADMINISTRACION
Codigo: EPS.DADM.02
Version:1

EMPRESAPLASTI-SUR Fecha: 30/JULI0/2015

PROCEDIMIENTO PARA TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS

G C E
DISTRIBUIDORES BODEGUERO ADMINISTRADOR

®
v

Entrega de sugerencias para mejorar . ) B .
la distribucion del producto Entrega de sugerencias para mejorar Recepcion de sugerencias por parte
la distribucion del producto de distribuidores y bodeguero

© ®

Andlisis de
sugerencias
planteadas

¢Es

conveniente? Fin

Informe de la decisién tomada a
distribuidores y bodeguero

v

Fin

Figura 18. Diagrama de flujo del procedimiento para TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS

Fuente: Los autores
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El diagrama de flujo indica que el procedimiento inicia con: “la entrega de
sugerencias para mejorar la distribucion de productos” los ejecutores de esta
actividad son: los distribuidores y el bodeguero; es por esto que se muestra el
simbolo de inicio en el casillero correspondiente a estos dos ejecutores, posterior a la
ejecucion de esta actividad se pasa al administrador por primera vez para que

continde con la ejecucion de las actividades restantes.

En seguida, se muestra el diagrama de flujo correspondiente al procedimiento de
REVISION Y ANALISIS DE ESTADOS FINANCIEROS:

EM PRESA PLAST I'SUR PROCESO DE ADMINISTRACION

Cédigo: EPS.DADM.03
Version: 1
Fecha: 30/JUL10/2015

T

PROCEDIMIENTO PARA REVISION Y ANALISIS DE

ESTADOS FINANCIEROS

E

ADMINISTRADOR

Inicio

Revisién
~enel
sistema de
_estados
financieros

NO| Toma de decisiones
con Gerente, Jefe de
ventas, Contadora

v

Informe y aplicacion de
Fin decisiones tomadas

Figura 19. Diagrama de flujo del procedimiento para REVISION Y ANALISIS DE
ESTADOS FINANCIEROS

Fuente: Los autores

En el caso de este procedimiento existe un solo ejecutor que es el Administrador de

la empresa, en el diagrama se indica que una vez que los estados financieros han sido
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revisados hay que tomar una decisién, en caso de que los estados financieros estén
conformes finaliza el procedimiento; mientras que, si los estados financieros no estan
conformes hay que tomar decisiones conjuntamente con el/la Gerente, Jefe de Ventas
y contadora, una vez tomadas las decisiones estan deben ser informadas y se finaliza

con el procedimiento.

El tltimo procedimiento correspondiente al proceso de ADMINISTRACION es el de
CONTRATACION DE PERSONAL, el diagrama de flujo de este procedimiento es

mostrado inmediatamente:
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EMPRESAPLASTI-SUR

PROCESO DE ADMINISTRACION
Cédigo: EPS.DADM.04
Version:1

Fecha: 30/JULI0/2015

PROCEDIMIENTO PARA LA CONTRATACION DE PERSONAL

i

A

F

ADMINISTRADOR

SECRETARIA

GERENTE

Convocatoria para ocupar vacantes

mediante prensaescrita

v

Recepcion de documentacion

solicitada en la convocatoria

v

Entrega de documentacion a el/la
gerente

v

®

Y

Recepcion de
documentacion

Entrevista con los interesados

.

Aplicacién de pruebas de acuerdo
al puesto que se pretenda ocupar

v

Andlisis de
pruebasy

entrevista

¢Es NO =
conforme? Inicio

Contratacion <

Fin

Fuente: Los autores

Figura 20. Diagrama de flujo del procedimiento para la CONTRATACION DE PERSONAL
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Puesto que en la empresa PLASTI-SUR no existe un proceso de Recursos Humanos
que se encargue de la CONTRATACION DE PERSONAL este es un procedimiento
correspondiente al proceso de ADMINISTRACION; para la ejecucion de este
procedimiento es necesario el trabajo de tres recursos humanos, estos son:
Administrador, Secretaria y Gerente. En el diagrama de flujo se indica que en caso
de que una vez que se han aplicado las pruebas se analizan las mismas y la entrevista,
en caso de que el analisis arroje resultados no conformes se debe regresar al inicio
del procedimiento, mientras que en caso de que resulte conforme se procede con la

contratacion.

Ahora se indicaran los diagramas correspondientes a los procesos claves, empezando
por el proceso de COMPRAS:

. EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO DE COMPRAS
I'1 Sg?;?éo n ;fs.PDcom.ooz

Fecha: 01/SEPTIEMBRE/2015
PROCEDIMIENTO PARA COMPRAS

C A
JEFE DE BODEGA SECRETARIA

@ ( mico )

Compra de productos
Recepcion de mercaderia faltantes

¢ é
Ingreso de mercaderia

v

Figura 21. Diagrama de flujo del procedimiento de COMPRAS

Fuente: Los autores

Los ejecutores del procedimiento de COMPRAS son: secretaria y jefe de bodega, da
inicio con la compra de productos faltantes y finaliza con el ingreso de mercaderia.
Una vez mostrado el diagrama de flujo del proceso de COMPRAS, se mostraran los

diagramas correspondientes a los procedimientos de los sub-procesos de este
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proceso, el primer diagrama que se mostrara es el correspondiente al sub-proceso de
COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES:

EMPRESAPLASTI-SUR ROCESO DE COMPRAS

Cédigo: EPS.DPCO.01
Version:1
Fecha: 30/JUL10/2015

f

PROCEDIMIENTO PARA LA COMPRA DE
PRODUCTOS FALTANTES

A
SECRETARIA

Inicio

Revision
de

inventario

v

Identificacion de productos
faltantes

v

¢N° de
bultos < 3?

Fin

Elaboracién de la lista de
productos faltantes

v

Llamada al proveedor

v

Confirmacion de
productos en stock

v

Realizacion de pedidos a
proveedores

RESUMEN DE DOCUMENTOS

1. Registro de pedidos

Figura 22. Diagrama de flujo del procedimiento de COMPRA DE PRODUCTOS
FALTANTES

Fuente: Los autores
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Este diagrama de flujo fue elaborado en base a lo descrito en la descripcion del
procedimiento para la COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES, luego de la
identificacion de los productos faltantes existe una decision, en caso de que el
numero de bultos sea menor o igual a 3 se sigue con la ejecucion de las actividades
posteriores; pero en caso de que existan mas de 3 bultos se finaliza con el
procedimiento. En el procedimiento de COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES

existe una persona ejecutora que es la secretaria.

Se presentara a continuacion el diagrama de flujo correspondiente a la RECEPCION
DE MERCADERIA:
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PROCESO DE COMPRAS
Codigo: EPS.DCO.02

T

EMPRESAPLASTI-SUR \l:/:(:r?:gé)/lJULIO/ZOlS

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION DE MERCADERIA

B

C

BODEGUERO

JEFE DE BODEGA

Adecuacion de los espacios
en bodega

©

Indicacién del lugar que deben
ocupar las cosas alas personas
encargadas de la entrega

©

Inicio

Andlisis de

espacios en
bodega

Decision de
espacios que
ocuparan los
ultos

Guia de
remision,
factura

Recepcion de la guia de
remision y factura por parte
del proveedor

@®

Verificacion
del nimero
de bultos

v

Entrega de informe acercade
la mercaderia recibida ala
secretaria

Fin

Figura 23. Diagrama de flujo del procedimiento para la RECEPCION DE

MERCADERIA

Fuente: Los autores

Los ejecutores de este procedimiento son: bodeguero y jefe de bodega, inicia con el

analisis de los espacios en bodega que es una actividad de inspeccion realizada por el
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jefe de bodega; una vez analizados los espacios se pasa al bodeguero por primera vez
para que adecue esos espacios, luego se pasa al jefe de bodega por primera vez y se
decide acerca del espacio que ocuparan los bultos y se recibe la guia de remision por
parte de los proveedores, posteriormente se pasa al bodeguero por segunda vez para
que indique el lugar que debe ocupar cada una de las cosas y pasa al jefe de bodega
por segunda vez para que se encargue de la verificacion del nimero de bultos y
entregue un informe a la secretaria acerca de la mercaderia recibida, culminando asi

con este procedimiento.

En seguida se mostrara el diagrama de flujo correspondiente al INGRESO DE
MERCADERIA que es un procedimiento que forma parte del proceso de compras:
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EMPRESAPLASTI-SUR PROGESO DE COMPRAS
Co6digo: EPS.DCO.03
Version:1

Fecha: 30/JULIO/2015

i}

PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO DE
MERCADERIA

A
SECRETARIA

Inicio

Recepcion de informe acerca
de la mercaderia recibida por
parte del jefe de bodega

¢Se recibieron el 100%
de los productos
detallados enla guia
de remision?

Llamada al proveedor

v

Ingreso de productos
faltantes ala opcién de
Ingreso dela facturaal bodega en transito del

sistema sistema

v

Recepcion de
productos faltantes

Elaboracion de la retencién

v

Fin

Figura 24. Diagrama de flujo del procedimiento para el INGRESO DE
MERCADERIA

Fuente: Los autores

La persona responsable de la ejecucion de las actividades de este procedimiento es la
secretaria, el inicio del procedimiento se da con la recepcion de informe acerca de la
mercaderia recibida por parte del jefe de bodega, que como habiamos visto en el
procedimiento anterior entrega un informe acerca de la mercaderia que recibe; una
vez que se recepta el informe hay que tomar una decision acerca de si se recibieron o
no el 100% de los productos detallados en la guia de remision , en caso de que si se
recepto el 100% de los productos detallados en la guia de remision se procede con: el

ingreso de la factura al sistema, el archivo de la misma y como ultima actividad la
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elaboracion de la retencion. Si la respuesta al cuestionamiento “;Se recibieron el
100% de los productos detallados en la guia de remisién?”, es negativa se procede a
Ilamar al proveedor, luego se ingresa los productos faltantes a la opcién de bodega en
transito y se receptan los productos faltantes; una vez receptados los productos
faltantes se ingresa la factura al sistema y se archiva la misma y finalmente se

elabora la retencion.

Con estos tres diagramas de flujo queda completamente descrito el proceso de
COMPRAS. Ahora se detallaran los diagramas de flujo que corresponden al proceso

de VENTAS, el diagrama indicado a continuacion corresponde a dicho proceso:

. EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO DE VENTAS
I‘I \(;g:islti;éo n ;fs.PDVE\J.oos

Fecha: 01/SEPTIEMBRE/2015
PROCEDIMIENTO PARA VENTAS

A D
SECRETARIA VENDEDOR

Inicio

Venta (llamadas telefonicas y
directas) Cobro de facturas aclientes

v

L

Pre-venta
Venta (Ingreso de pedidos de
la pre-venta)

v

Figura 25. Diagrama de flujo del procedimiento para VENTAS

Fuente: Los autores

Los responsables de la ejecucion de las actividades del proceso de VENTAS son:
secretaria y vendedor, da inicio con la venta (llamadas telefénicas y directas) y

finaliza con la venta (ingreso de pedidos de la pre-venta).
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Ya detallado el diagrama de flujo de VENTAS, lo que sigue es mostrar los diagramas
de flujo de los sub-procesos que conforman este proceso, se iniciara con la VENTA
(LLAMADAS TELEFONICAS Y DIRECTAS):



PROCESO DE VENTAS
Cédigo: EPS.DVE01
Versiéon:1

Fecha: 28/JUL10/2015

EMPRESAPLASTI-SUR

PROCEDIMIENTO PARA VENTAS (LLAMADAS TELEFONICAS Y DIRECTAS)

A

SECRETARIA

Inicio

Contestacion de la llamada
telefénica o recibimiento al cliente

v

Blaboracion de la nota de pedido

!

BEaboracion de factura

v

Blaboracion e impresion de nota
de despachoy guia de remision

Entrega de nota de despacho
y guia de remision a bodega

v

Recepcion de mercaderia
al bodeguero

v

Revision de
los
productos
detallados
conel

cliente

Solicita productos
faltantes a bodega

¢S|

Impresion de la (4
factura

Registro de facturas

v

Revision
de facturas
registradas

RESUMEN DE DOCUMENTOS

1. Notas de pedido

2. Notas de despacho

3. Guia de remision

4. Facturas

5. Hoja de registro de facturas
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Figura 26. Diagrama de flujo del procedimiento para VENTAS (LLAMADAS TELEFONICAS Y DIRECTAS)

Fuente: Los autores
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En este procedimiento se generan cinco registros o documentos, mismos que son
detallados al final de la figura. El procedimiento para VENTAS (LLAMADAS
TELEFONICAS Y DIRECTAS) es ejecutado por la secretaria y da inicio con la
contestacion de la llamada telefonica (en caso de VENTAS POR LLAMADAS
TELEFONICAS) o con el recibimiento al cliente (en caso de VENTAS DIRECTAS)
y finaliza con la revision de las facturas registradas y el archivo de las mismas.

Otro de los procedimientos del proceso de VENTA es el COBRO A CLIENTES, el

diagrama de flujo correspondiente a este procedimiento es mostrado a continuacion:

. PROCESO DE VENTAS
; F EMPRESAPLASTI-SUR Sg?s'?;’n FfS-DVEOZ
i ‘ Fecha: 30/JUL10/2015

PROCEDIMIENTO PARA EL COBRO A CLIENTES

D
VENDEDOR

Inicio

?

Saludo al cliente

v

Presentacion de facturas
por cobrar al cliente

v

Dar a conocer al cliente el
monto a pagar

v

| Recepcion del dinero

v

Elaboracién del recibo de
cobro

v

Entrega de recibo de cobro al
cliente

Fin

RESUMEN DE DOCUMENTOS

1. Recibos de cobro

Figura 27. Diagrama de flujo del procedimiento para el COBRO A CLIENTES

Fuente: Los autores



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 152

ElI COBRO A CLIENTES da inicio con la visita al cliente, para realizar la visita es
necesario transportarse, luego se saluda al cliente y se presentan las facturas por
cobrar y se da a conocer el monto que debe pagar, una vez realizadas estas
actividades se recibe el dinero, se elabora un recibo de cobro y se le entrega este

recibo al cliente.

Aparte de las ventas ya sea por llamadas telefénicas o directas, se hacen ventas
mediante visitas a los clientes para esto es necesario primeramente ejecutar el

procedimiento de PREVENTA cuyo diagrama es mostrado a continuacion:

PROCESO DE VENTAS
EMPRESAPLASTI-SUR Sodigo: EPS.DVEOS

| .
Fecha: 30/JULI0/2015

i

PROCEDIMIENTO PARA LA PRE-VENTA

D

VENDEDOR

Cuestionamiento al
cliente: ¢Le hace falta
algin producto?

v

Enumeracion de los
productos que mas se
venden

v

Recepcion del pedido
realizado por el cliente

v

Elaboracion de la nota de
pedido

v

RESUMEN DE DOCUMENTOS

1. Notas de pedido

Figura 28. Diagrama de flujo del procedimiento para la PRE-VENTA

Fuente: Los autores
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El proceso de la PRE-VENTA es ejecutado por el vendedor y da inicio con un
cuestionamiento que se le hace al cliente acerca de si le hace falta algin producto,
luego se le enumera los productos que mas se venden para que recuerde los
productos que desea pedir, posteriormente se recibe el pedido y se elabora la nota de

pedido, finalizando asi con este procedimiento.

Una vez que se ha realizado la PREVENTA el procedimiento posterior a este es
VENTA (INGRESO DE PEDIDOS DE LA PRE-VENTA), el diagrama de flujo

correspondiente a este procedimiento es mostrado inmediatamente:
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. EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO DE VENTAS
r Codigo: EPS.OVEGs

Fecha: 28/JUL10/2015
PROCEDIMIENTO PARA VENTA (INGRESO DE
PEDIDOS DE LA PRE-VENTA)

D A
VENDEDOR SECRETARIA

Recepcion de las notas de
pedido

Elaboraci6n de factura

!

Blaboracién e impresion de
nota de despachoy guia de
remsmn

:

Entrega de nota de despacho
y guia de remisién a bodega

v

Impresién de la
factura

| Registro de facturas |

Entrega de notas de pedido

Revision
de facturas
registradas

RESUMEN DE DOCUMENTOS
1. Notas de pedido
2. Notas de despacho
3. Guia de remision
4. Facturas
5. Hoja de registro de facturas

Figura 29. Diagrama de flujo del procedimiento para VENTA (INGRESO DE
PEDIDOS DE LA PRE-VENTA)

Fuente: Los autores
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El procedimiento da inicio con la entrega de notas de pedido, el ejecutor de esta
actividad es el vendedor y una vez que la ejecuta pasa a la secretaria por primera vez
para que se encargue de: la recepcion de las notas de pedido, elaboracion e impresion
de la nota de despacho y guia de remisién, una vez elaborados e impresos estos dos
documentos la secretaria tiene que trasladarse a la bodega para entregar la nota de
despacho y la guia de remision; posteriormente imprime la factura, las registra,
revisa y archiva finalizando asi con el procedimiento. Con este diagrama de flujo se

han indicado ya todos los correspondientes al proceso de VENTAS.

A continuacion se mostraran los diagramas de flujo que corresponden a otro de los
procesos clave que es el de DISTRIBUCION:
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. EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO DE DISTRIBUCION
| F \Sg?sl?oon EPS.PDDIS.004

-~ Fecha: 01/SEPTIEMBRE/2015
PROCEDIMIENTO PARA DISTRIBUCION

H E
DISTRIBUIDORES ADMINISTRADOR

@ ( mico )

Recepcion de informacion

Estibacion

@ Andlisis de
informacion

AT Modificacion

¢S|

Informe de ¢
decision

0
v8

NO
—»| Modificacion
S|

Figura 30. Diagrama de flujo del procedimiento para DISTRIBUCION

‘@«@ %

Fuente: Los autores

El proceso de DISTRIBUCION da inicio con la recepcion de informacion, misma
que luego es analizada en caso de que sea conforme se informa sobre la decision y en
caso de que no, se hacen modificaciones y se informa de la decision. Posteriormente
se pasa a los distribuidores para que realicen la estibacion y se pasa nuevamente al
administrador para que realice la revision y en caso de que sea conforme pase a los
distribuidores por segunda vez para que realicen la visita, en caso de que no sea
conforme se deben hacer modificaciones para de ahi si pasar a los distribuidores.
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Luego se indicaran los diagramas de flujo de los procedimientos que corresponden a
los sub-procesos de DISTRIBUCION, el primer diagrama de flujo que se indica es el
de la DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION:
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f

EMPRESAPLASTI-SUR

PROCEDIMIENTO PARA DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION

PROCESO DE
DISTRIBUCION
Cédigo: EPS.DDI.O1
Version:1
Fecha: 31/JULIO/2015

E

G

C

B

ADMINISTRADOR

DISTRIBUIDORES

JEFE DE BODEGA

BODEGUERO

Inicio

S

Recepcion de notas de entrega

v

©

v

Estibacion de los pedidos de
acuerdo asu orden de

Andlisis de la
rutaque se debe
seguir de
acuerdoalas
direcciones
detalladas enlas
notas de
despacho

v

¢Es
conforme?

v

Informe a las
personas encargadas

entrega (en la parte de atras
del camién los dltimos en ser
entregados y en la parte
delanteralos primeros en
entregar)

Estibacién de los pedidos de
acuerdo asu ordende
entrega (en la parte de atras
del camion los dltimos en ser
entregados y en la parte
delanteralos primeros en
entregar)

v

®

Modificacion
de la ruta

de distribucion de la
ruta que deben seguir

©E®

Revision de
que los
productos
detallados en
las notas de
despacho esten

completos

*SI

Repaso de la ruta que

Modificacion
de pedidos

deben seguir

!

Revision de
facturas, cargay
condiciones
mecanicas del

camioén

v S

Se da pasoa la
entrega de productos

Se realizalos
arreglos
necesarios

NO

a los clientes

v

Fin

Estibacion de los pedidos
de acuerdoasu orden de
entrega (en la parte de
atras del camion los
Ultimos en ser entregados
y en la parte delanteralos
primeros en entregar)

Figura 31. Diagrama de flujo del procedimiento para DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION

Fuente: Los autores
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Los ejecutores de este procedimiento son: administrador, distribuidores, jefe de
bodega y bodeguero; el procedimiento da inicio con la recepcion de las notas de
entrega, para luego analizar la ruta que se debe seguir, en caso de que la ruta sea
conforme se informa a las personas encargadas de la distribucion acerca de la ruta
que deberan seguir, mientras que en caso de que no sea conforme se modifica la ruta
y se informa a los distribuidores acerca de la misma; una vez ejecutadas estas
actividades se pasa a: distribuidores, jefe de bodega y bodeguero por primera vez
para que ellos se encarguen de la estibacion de los pedidos de acuerdo al orden de
entrega, realizada esta actividad se pasa al administrador por primera vez para que
revise que los productos detallados en las notas de entrega estén completos, en caso
de que lo estén se repasa la ruta a seguir y en caso de que no lo estén se modifica los
pedidos y posteriormente se repasa la ruta a seguir. Luego se revisa las condiciones
mecénicas del camion, que las facturas estén completas y la carga, si todo esta
conforme se da paso a la entrega de los productos y si no lo esta se realizan los

arreglos necesarios y de ahi se da paso a la entrega de productos.

El otro procedimiento correspondiente al proceso de distribuciéon es la ENTREGA
DE PRODUCTOS A LOS CLIENTES, el diagrama correspondiente a este

procedimiento es mostrado a continuacion:
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EMPRESAPLASTI-SUR

i

PROCESO DE DISTRIBUCION
Cdédigo: EPS.DDI.02
Version: 1

PROCEDIMIENTO PARA LA ENTREGA DE
PRODUCTOS A LOS CLIENTES

Fecha: 29/JULIO/2015

G

DISTRIBUIDORES

Inicio

Revision
de la ruta
ue se
ebera
seguir

Revision
de las
facturas

que se,
entregaran

Visita al cliente

Revision

dela
mercadeia
conel
cliente

Elaboracién de una
nota de crédito

; NO
¢Es r
@

¢S|

Recepcion de la firma "Recibi |4

conforme" por parte del cliente

Fin

1. Factura firmada

RESUMEN DE DOCUMENTOS

Figura 32. Diagrama de flujo del
PRODUCTOS A LOS CLIENTES

Fuente: Los autores

procedimiento para la ENTREGA
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Los ejecutores de este procedimiento son los distribuidores y da inicio con la revision
de: la ruta a seguir y las facturas que se entregaran, luego se produce una demora que
es el tiempo correspondiente al traslado desde las instalaciones de la empresa hasta
cada uno de los locales de los clientes, para la visita a los clientes es necesario
transportarse, una vez que se visita a los clientes se revisa la mercaderia
conjuntamente con él, si es conforme se recibe la firma de recibi conforme y si no lo
es se elabora una nota de crédito y se recibe la firma, generando asi un registro que

es la factura firmada y finalizando el procedimiento.

El Gltimo proceso clave es el de POST-VENTA, el diagrama de flujo que
corresponde a este proceso es mostrado en seguida:

EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO DE POST-VENTA
Cdédigo: EPS.PDPSV.005
Version: 1

Fecha: 01/SEPTIEMBRE/2015

T

PROCEDIMIENTO PARA POST-VENTA

E
ADMINISTRADOR

Inicio

Recepcion de informes y/o
documentos

Solucién de reclamos

v

Figura 33. Diagrama de flujo del procedimiento para POST-VENTA

Fuente: Los autores
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El ejecutor de este proceso compuesto de tres actividades es el administrador. Es
parte del proceso de POST-VENTA el sub-proceso para la RECEPCION DE
RECLAMOS el diagrama de flujo es indicado enseguida:

Cédigo: EPS.DPV.01
Versiéon: 1
Fecha: 30/JULI0/2015

1»1 EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO DE POST-VENTA

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION DE
RECLAMOS

E
ADMINISTRADOR

Inicio

Recepcion del reclamo por
parte del cliente (Se presentan
reclamos por: entrega,
cantidad, calidad y precio)

y

Investigacion acercade la
causapor la que se generdel
reclamo

v

Obtencion de la solucién

v

Devolucion de llamada al
cliente

Fin

Figura 34. Diagrama de flujo del procedimiento para la RECEPCION DE
RECLAMOS

Fuente: Los autores

El ejecutor de este procedimiento es el administrador y esto se debe a que no existe
una persona que se encargue exclusivamente al proceso de SERVICIO POST-
VENTA, el procedimiento da inicio con la recepcion de los reclamos por parte de los
clientes y finaliza con la devolucion de la llamada al cliente una vez que se haya

obtenido la solucion al reclamo.
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El diagrama de flujo correspondiente al procedimiento de SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS es presentado ahora:

sl

EMPRESAPLASTI-SUR

PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS

PROCESO DE POST-VENTA
Codigo: EPS.PPV.02
Version: 1

Fecha: 30/JULI0/2015

E

ADMINISTRADOR

Recepcion de informe acerca

de la distribucion

v

Recepcion de notas de crédito

y/o devoluciones

Anélisis de
informe
entregado por

. .los
distribuidores

NO

Solucién a

problemas

presentados en la
distribucién

*SI

Entrega de notas de

crédito y/o devoluciones a
bodega

v

1. Notas de crédito

RESUMEN DE DOCUMENTOS

Figura 35. Diagrama de flujo del

PRODUCTOS A LOS CLIENTES

Fuente: Los autores

procedimiento para la ENTREGA

DE
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El procedimiento inicia con la recepcion de: informe acerca de la distribucion y las
notas de crédito y/o devoluciones, generandose un registro que son las notas de
crédito recibidas. Despues de ejecutar estas dos actividades se analiza el informe
entregado y en caso de que sea conforme se pasa las notas de crédito a bodega,
mientras que si no lo es se solucionan los problemas y luego se entregan las notas de

crédito y/o devoluciones a bodega.

Uno de los procesos de apoyo es el de ADMINISTRACION Y MANEJO DE
INVENTARIQOS, el diagrama de flujo de este proceso es mostrado ahora:

g%? EMPRESAPLASTI-SUR \PROCESO DE ADMINISTRACION Y
‘ F Cé6digo: EPS.PDAMI.006

Version:1
PROCEDIMIENTO PARA ADMINISTRACION Y |LFecha OUSEPTIEMBRE2015
MANEJO DE INVENTARIOS

B ©
BODEGUERO JEFE DE BODEGA
Inicio
Despacho REYSE
inventario
@ Busqueda de
¢Es ﬁ productos faltantes
conforme? ylo sobrantes

S|

| Recepcion de documentos |‘—_

©

Verificacion

Figura 36. Diagrama de flujo del procedimiento para ADMINISTRACION Y
MANEJO DE INVENTARIOS

Fuente: Los autores
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Los responsables de la ejecucion de este procedimiento son: jefe de bodega y
bodeguero, inicia con la revision del inventario si es conforme se continua con la
recepcion de documentos, mientras que si no es conforme se busca los productos
faltantes y/o sobrantes y de ahi si se reciben los documentos y se pasa al bodeguero
por primera vez para que realice el despacho pasando asi al jefe de bodega para que

realice la verificacion y finalice con el proceso.

En seguida se muestran los diagramas de flujo correspondientes a los sub-procesos
que forman parte del proceso de ADMINISTRACION Y MANEJO DE
INVENTARIO. A continuacion se indica el diagrama de flujo correspondiente al
procedimiento para la REVISION DE INVENTARIO:
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EMPRESAPLASTI-SUR

T

PROCESO DE ADMINISTRACION Y}
MANEJO DE INVENTARIOS
Cédigo: EPS.DAMI.01
Version:1

Fecha: 30/JUL10/2015

PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DE INVENTARIOS

B

C

BODEGUERO

JEFE DE BODEGA

Conteo del nimero de bultos

v

©

Inicio

Revision del
numero de
bultos con los
que se cuenta

al inicio de
semana

Ingreso en el sistema del nimero de
bultos que llegan en el transcurso

de la semana

y

Revision de
notas de
despacho,
facturasy
notas de
crédito

Determinacién del nimero de
bultos que deben existir

(@ ()

NO
Blsquedade los
bultos que falten o
sobren

¢S|

Aprobacion de
inventario

A

Fin

Figura 37. Diagrama de flujo del procedimiento para la REVISION DE

INVENTARIO

Fuente: Los autores
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El jefe de bodega y el bodeguero son los ejecutores del procedimiento que da inicio con la revision del nimero de bultos con los que se
cuenta al inicio de la semana, posteriormente se ingresa al sistema el nimero de bultos que llegan en el transcurso de la semana y se
revisa las notas de despacho, facturas y notas de crédito para asi determinar el namero de bultos que debe existir y pasar al bodeguero
por primera vez para que realice el conteo de los mismos, una vez contados los bultos si es conforme el nimero de bultos se aprueba el

inventario; caso contrario se busca los bultos que falten o sobren.

Otro de los procedimientos de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS es el DESPACHO DE MERCADERIA PARA
POSTERIOR DISTRIBUCION, el diagrama de flujo correspondiente a este procedimiento es mostrado ahora:

PROCESO DE ADMINISTRACION Y
MANEJO DE INVENTARIOS
Cddigo: EPS.DAMI.02

EMPRESAPLASTI-SUR Version: 1

Fecha: 30/JUL10/2015

i

PROCEDIMIENTO PARA EL DESPACHODE !\/IERCADER[A PARA
POSTERIOR DISTRIBUCION

B C
BODEGUERO JEFE DE BODEGA

Recepcién de notas de
despacho

v

o

Despacho de la mercaderia
detallada en las notas de despacho

Revision de:
cantidades justas
de cada producto
y que los
productos no
estenrotos o
maltratados

NO | Rectificacion del
—> pedido

¢S|

Entrega de notas de
despacho al administrador

v

Fin

Figura 38. Diagrama de flujo del procedimiento para el DESPACHO DE MERCADERIA PARA POSTERIOR DISTRIBUCION

Fuente: Los autores

Los encargados de realizar las actividades correspondientes a este procedimiento son: jefe de bodega y bodeguero, el procedimiento da
inicio con la recepcion de notas de despacho, una vez recibidas se pasa al bodeguero para que despache la mercaderia detallada en las
mismas y se pasa al jefe de bodega por primera vez para que revise las cantidades justas de los productos y que los mismos no estén
maltratados o rotos, si esta revisidn es conforme se entregan las notas de despacho al administrador, mientras que si no lo es se rectifican

los pedidos para de ahi si entregar las notas de despacho al administrador y finalizar el procedimiento.
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El diagrama de flujo correspondiente al procedimiento de DESPACHO DE
MERCADERIA PARA VENTA DIRECTA correspondiente al proceso de
ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS, es mostrado

inmediatamente:

: ) PROCESO DE ADMINISTRACION
. MANEJO DE INVENTARIOS

. Cddigo: EPS.DAMI.03

3 1’1 EMPRESAPLASTI-SUR Version: 1

: ' Fecha: 30/JUL10/2015

PROCEDIMIENTO PARA EL DESPACHO DE MERCADERIA PARA
VENTA DIRECTA

B C
BODEGUERO JEFE DE BODEGA
Despacho de la mercaderia Recepcion de notas de
detallada en las notas de despacho despacho

o

Revision de:
cantidades justas
de cada producto
y que los
productos no
estenrotos o
maltratados

B NO | Rectificacion del
—> pedido
conforme?
¢ S|
Entrega de mercaderia |
a la secretaria

Fin

Figura 39. Diagrama de flujo del procedimiento para el DESPACHO DE
MERCADERIA PARA VENTA DIRECTA

Fuente: Los autores

Este procedimiento es bastante similar al detallado en la figura 16, la diferencia esta
en la Gltima actividad, pues si la revisién resulta conforme se entrega la mercaderia a
la secretaria, mientras que si no lo resulta se rectifica el pedido y se entrega la

mercaderia a la secretaria.
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Ahora se mostrara el diagrama de flujo correspondiente al proceso de
CONTABILIDAD:

E.MC % EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO DE CONTABILIDAD
§ F Sédigp: EI;SDPCON.OO?
| ’ ersion:

Fecha: 09/SEPTIEMBRE/2015
PROCEDIMIENTO PARA CONTABILIDAD

H |
AUXILIAR CONTABLE CONTADORA

©

Recepcion e ingreso de
cobros aclientes Elaboracién de roles de pagos
Ingreso de gastos y ] ]
retenciones Haboracion de declaraciones
de impuestos

®

Figura 40. Diagrama de flujo del procedimiento para CONTABILIDAD

Fuente: Los autores

Los ejecutores de este proceso son: contadora y auxiliar contable, el proceso da
inicio con la recepcion e ingreso de cobros a clientes, luego se elabora el ingreso de
gastos y retenciones y se pasa a la contadora por primera vez, ella es responsable de
ejecutar: la elaboracion de roles de pagos y declaraciones de impuestos finalizando

asi con el proceso.

Una vez detallado el diagrama de flujo del proceso se continuara presentando los
diagramas de flujo de los sub-procesos que forman parte de este proceso, empezando
por el INGRESO Y RECEPCION DE COBROS A CLIENTES:
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EMPRESAPLASTI-SUR

PROCESO CONTABILIDAD
Co6digo: EPS.DCON.01

T

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION E INGRESO

Versién:1
Fecha: 28/JUL10/2015

DE COBROS A CLIENTES

H

AUXILIAR CONTABLE

Recepcion de dinero y recibos
de cobroalos vendedores y
secretaria

Verificacion
de que el
dinero este
completo

Presentacion de reclamo a
vendedores y/o secretaria

Sl § v
Dep6sito de dinero en el banc> 4 Reposicion del dinero

v

Ingreso de los recibos del
banco en el sistema

v

Haboracion e impresion del
documento de ingreso a
tesoreria

Elaboracion de cuadre de caja

v

Fin

RESUMEN DE DOCUMENTOS
1. Documento de ingreso a tesoreria

DE COBROS A CLIENTES

Fuente: Los autores

Figura 41. Diagrama de flujo del procedimiento para la RECEPCION E INGRESO
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La persona que ejecuta este procedimiento es el/la auxiliar contable, el
procedimiento inicia con la recepcion de los recibos de cobro a los vendedores y la
secretaria ya que ellos son los encargados del cobro a los clientes, se verifica si el
dinero esta completo y si no lo estéd se presenta un reclamo ya sea a los vendedores
y/o a la secretaria y una vez que repongan el dinero se realiza el depdsito del mismo,
en caso de que el dinero este completo directamente se acude a depositar el dinero,
para la ejecucion de esta actividad es necesario transportarse. Una vez que se ha
depositado el dinero se ingresan los recibos del banco al sistema y se elaboran e
imprimen los documentos de ingreso a tesoreria que se convierten en registros,

ademas se archivan estos documentos y finalmente se elabora el cuadre de caja.

En seguida se indicara el diagrama de flujo correspondiente al procedimiento para el
INGRESO Y RECEPCION DE GASTOS que pertenece al proceso de
CONTABILIDAD:



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 172

EMPRESAPLASTI-SUR PROCESO CONTABILIDAD

Co6digo: EPS.DCON.02
Versiéon:1
Fecha: 28/JUL10/2015

i}

PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO DE GASTOS Y
RETENCIONES

H
AUXILIAR CONTABLE

Inicio

Recepcion de reportes de
gastos

v

Recepcion de retenciones

!

Ingreso de gastos al sistema

|

Impresién de documento de
reporte de gastos

A4

e

Ingreso de retenciones de
proveedores al sistema

!

Elaboracion de cuadre de caja

v

Fin

RESUMEN DE DOCUMENTOS
1. Documento de reporte de gastos

Figura 42. Diagrama de flujo del procedimiento para el INGRESO Y RECEPCION
DE GASTOS

Fuente: Los autores
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Este procedimiento es ejecutado por el/la auxiliar contable y da inicio con la
recepcion de los reportes de gastos y de las retenciones, una vez recibidos se ingresan
al sistema y se imprime el documento de reporte de gastos que se convierte en un
registro, este documento es archivado y se ingresa las retenciones de los proveedores

al sistema y finalmente se elabore el cuadre de caja.

Otro sub-proceso que forma parte del proceso de CONTABILIDAD es la
ELABORACION DE ROLES DE PAGOS, el diagrama de flujo de este sub-proceso

se muestra enseguida:
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EMPRESAPLASTI-SUR

PROCESO CONTABILIDAD
Codigo: EPS.DCON.03

: Versién:1

- Fecha: 09/SEPTIEMBRE/2015
PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE
ROLES DE PAGOS

I
CONTADORA

Inicio

Revision de
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controlde
asistencia

Revision de
descuentos

v

Determinacion de
horas extras

v

Determinacién de
comisiones a vendedores

v
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patronal y personal

!

Célculo de mensualizacion de
décimo terceroy décimo cuarto
sueldo

v

Elaboracion del rol de pagos
de cada empleado

v

Impresién y firma de roles de
pagos

Emisién de cheques

Entrega de cheques ay roles
de pagos a los empleados

RESUMEN DE DOCUMENTOS
1. Roles de pagos

Figura 43. Diagrama de flujo del procedimiento para la ELABORACION DE
ROLES DE PAGOS

Fuente: Los autores
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La ELABORACION DE ROLES DE PAGOS da inicio con la revision de la hoja de
control de asistencia y la revision de descuentos, después se determinan los
descuentos, las horas extras y las comisiones de los vendedores, una vez realizadas
estas actividades se hace el calculo del aporte el IESS, aqui existe un aporte patronal
y uno mensual. Luego se hace el calculo de la mensualizacion del décimo tercero y
décimo cuarto sueldo, esta actividad se realiza recientemente debido a la disposicion
del gobierno de mensualizar estos décimos para los empleados que lo deseen, ya
elaboradas todas estas actividades se elabora el rol de pagos de cada empleado,
mismo que posteriormente es impreso y firmado, el rol de pagos se convierte
entonces en un registro. Ya elaborados e impresos los roles de pagos, se emiten los
cheques y se entrega tanto el cheque como el rol de pagos correspondiente a cada

empleado.

El altimo sub-proceso que forma parte de CONTABILIDAD es el de
ELABORACION DE DECLARACIONES DE IMPUESTOS, el diagrama de flujo

correspondiente a este sub-proceso es mostrado a continuacion:
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EMPRESAPLASTI-SUR

T

PROCESO DE CONTABILIDAD
Cédigo: EPS.DCO.04
Version:1

Fecha: 09/SEPTIEMBRE/2015

IMPUESTOS

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE DECLARACIONES DE

H

AUXILIAR CONTABLE

CONTADORA
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Entrega de reportes de
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retenciones emitidas y
recibidas

®

RESUMEN DE DOCUMENTOS
1. Formulario de declaracién de impuestos
2. Comprobante electrénico para pago

Y

Recepcion de reportes de
compras, ventas, gastos y
retenciones emitidas y
recibidas
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!
=

DECLARACIONES DE IMPUESTOS

Fuente: Los autores

Figura 44. Diagrama de flujo del procedimiento para la ELABORACION DE
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El sub-proceso inicia cuando la auxiliar contable entrega los reportes de: compras,
ventas, gastos y retenciones tanto emitidas como recibidas, una vez que entrega estos
reportes se pasa a la contadora por primera vez para que se encargue de recibir
dichos reportes y los verifique, si son conformes se aplican las retenciones
pertinentes, mientras que si no son conformes se los modifica para de ahi si aplicar
las retenciones pertinentes. Posteriormente se hace el calculo de base imponible de
empleados en relacion de dependencia, para esto debe haberse elaborado
previamente los roles de pagos. Ya ejecutadas todas las actividades anteriores se
procede a elaborar el formulario de declaracion que se convierte en un registro, este
formulario es ingresado a la pagina web del SRI y luego se recibe un comprobante
electronico que se convierte en otro registro, mismo que sirve para realizar el pago de

impuestos, esta actividad necesita de transporte ya que se debe realizar en el banco.

Este capitulo serd la herramienta para el desarrollo de los capitulos posteriores, a
partir del conocimiento de los procesos y sub-procesos que son parte de la empresa
PLASTI-SUR se identificaran y establecerdn los indicadores clave de desempefio,
ademas a través de los procedimientos de cada uno de los procesos y sub-procesos se
realizara el andlisis de valor agregado y por ultimo se propondra un ciclo de mejora

continua.

Los procedimientos y diagramas de flujo serviran para que tanto el personal,
directivos y personas que aspiren ser colaboradores de la empresa tengan
conocimiento de las actividades que se desarrollan en cada uno de los procesos y

sub-procesos que forman parte de la empresa.
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CAPITULO IV

INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO

En el presente capitulo se propondrén indicadores clave de desempefio que
permitiran la medicién de algunos aspectos de interés en la empresa que son

variables que podran ser monitoreadas a través del tiempo.

4.1.  Situacién actual de los indicadores clave de desempefio

Actualmente, en la empresa PLASTI-SUR no existen indicadores clave de
desempefio definidos, esto se puede observar en el capitulo anterior en la seccién
correspondiente a los procedimientos, en la parte correspondiente a los indicadores
en cada uno de los procedimientos no hay indicadores definidos.

4.2.  ldentificacion y establecimiento de los indicadores clave de desempefio

Una vez que se han identificado todos los procesos y sub-procesos de la empresa, se
procederd a identificar y establecer los indicadores clave de desempefio. Para la
identificacion y el establecimiento de los indicadores clave de desempefio es

necesario seguir los siguientes pasos:

1. Determinar el sistema o proceso
2. ldentificar las variables

3. Establecer los indicadores
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Identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio de los

procesos estratégicos

Segun el mapa de procesos definido en el capitulo correspondiente a la gestion por
procesos, se definié que el proceso estratégico de la empresa PLASTI-SUR es el de
ADMINISTRACION.

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Proceso de ADMINISTRACION

2. ldentificar las variables: EI nimero de decisiones acertadas

3. Establecimiento de indicadores: a continuacion se dard a conocer los
indicadores establecidos para el proceso de ADMINISTRACION:

ne de decisiones acertadas

Eficacia de decisiones tomadas = —
n? de decisiones tomadas

En el proceso de ADMINISTRACION de la empresa PLASTI-SUR continuamente
se toman decisiones ya sea de compras grandes como operativas, en ocasiones estas
decisiones son acertadas ya que crean ventajas competitivas para la empresa debido a
que: se genera una reduccion en los costos de los productos por el aprovechamiento
de ofertas y/o promociones y por otro lado disminuye el tiempo invertido en la
distribucion a través de la correcta toma de decisiones operativas. La toma de
decisiones engloba ademas lo referente a la contratacion de personal, pues contratar a
una persona es una decision que se debe tomar. Es por esto que se ha visto

conveniente incluir estos indicadores.

Otro de los indicadores que permitirdn medir el desempefio del proceso de
ADMINISTRACION es:
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Eficiencia de las decisiones tomadas =

ne de decisiones tomadas

n? de personas que intervienen en la toma de decision

Las decisiones son tomadas por varias personas que intervienen en las actividades
necesarias para la toma de decisiones, estas personas son los recursos utilizados para

dicha toma de decisiones.

Como se habia mencionado en el capitulo Il, la productividad es resultado del
producto de la eficacia y la eficiencia, por lo que la productividad quedaria definida

de la siguiente manera:

Productividad de las decisiones tomadas =

n?de decisiones acertadas

n?de personas que intervienen en la toma de decision

Anteriormente se habia definido a las decisiones acertadas como aquellas decisiones
que contribuyen a la creacion de ventajas competitivas para la empresa. Finalmente
tenemos un indicador de calidad para el proceso de ADMINISTRACION:

Calidad de las decisiones tomadas = Decisiones efectivas =

Decisiones que benefician el servicio que se presta al cliente

decisiones aecrtadas

Las decisiones que benefician al servicio que se presta al cliente son aquellas que
contribuyen a que: los pedidos sean entregados a tiempo y en cantidades justas,
permiten que se le pueda ofrecer descuentos y promociones continuamente al cliente

y ademas contribuyen a que el cliente reciba un servicio eficaz.

Identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio de los

procesos clave

Segun el mapa de procesos definido en el capitulo correspondiente a la gestion por
procesos, se definié que los procesos clave de la empresa PLASTI-SUR son:
COMPRAS, VENTA, DISTRIBUCION Y POST-VENTA.
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Se empezara detallando la identificacion y establecimiento de indicadores clave de
desempefio del proceso de COMPRAS. Para la definicion de indicadores de este
proceso lo que se ha hecho es definir los indicadores de cada uno de los sub-procesos
correspondientes a este proceso, iniciando con el sub-proceso de COMPRA DE
PRODUCTOS FALTANTES:

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de COMPRA DE
PRODUCTOS FALTANTES

2. ldentificar las variables: EI nimero de pedidos correctos

3. Establecimiento de indicadores: los indicadores establecidos para el sub-
proceso de COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES son:

ne de pedidos correctos

Eficacia de compras de productos faltantes = ;
nede pedidos totales

Se refiere a pedidos correctos a aquellos que son solicitados acordes a: capacidad de
bodega, rotacion de producto en el mercado y capacidad de pago. Otro de los
indicadores del sub-proceso de COMPRAS DE PRODUCTOS FALTANTES es:

n?de pedidos totales

Eficiencia de compra de productos faltantes = —

La eficiencia de este sub-proceso es medida mediante el conocimiento del nimero de
pedidos totales y los recursos utilizados en esta actividad que es el tiempo. Al ser la
productividad el resultado de multiplicar la eficacia por la eficiencia, queda definido

de la siguiente manera:

n? de pedidos correctos

Productividad de compra de productos faltantes = —

Los pedidos son aquellos que cumplen con las tres condiciones mencionadas
anteriormente, la productividad mide cuantos pedidos correctos son realizados por

cada hora de trabajo.
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El sub-proceso de RECEPCION DE MERCADERIA también forma parte del
proceso de COMPRAS.

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de RECEPCION DE
MERCADERIA

2. ldentificar las variables: EI nimero de bultos recibidos correctamente

3. Establecimiento de indicadores: los indicadores establecidos para este sub-

proceso son mostrados a continuacion:

ne de bultos recibidos correctamente

Eficacia de recepcion de mercaderia = —
n?de bultos recibidos

Se consideran que los bultos son recibidos correctamente cuando estos estan acordes
a lo detallado en la guia de remisién entregada por los proveedores. Otro indicador
para la RECEPCION DE MERCADERIA es la eficiencia:

ne de bultos recibidos

Eficiencia de recepcion de mercaderia = —

El recurso utilizado para la recepcion de bultos es el tiempo, por lo que del cociente
entre el nimero de bultos recibidos y el tiempo nos dan la medida de la eficiencia en
la RECEPCION DE MERCADERIA. La productividad es el resultado del producto

de la eficacia y la eficiencia, por lo que queda definida de la siguiente manera:

nQ de bultos recibidos correctamente

Productividad de recepcion de mercaderia = —

Como se habia mencionado, se considera a los bultos recibidos correctamente
cuando la cantidad de bultos este de acuerdo a lo detallado en la guia de remision. El

ultimo indicador definido para este sub-proceso es:
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Mercaderia recibida en excelente estado

Calidad de recepciéon de mercaderia = —
n2de bultos recibidos correctamente

Se considera “mercaderia recibida en excelente estado” a aquella que cumpla con las

siguientes condiciones:

e NO°de productos contenidos en los bultos completos
e Productos y bultos no rotos

e Productos y bultos no golpeados

Otro sub-proceso de COMPRAS es el INGRESO DE MERCADERIA, la
identificacion y establecimiento de los indicadores correspondientes a este sub-

proceso son mostrados en seguida.

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de INGRESO DE
MERCADERIA

2. ldentificar las variables: ElI numero de bultos ingresados al sistema
correctamente

3. Establecimiento de indicadores: los indicadores establecidos para este sub-

proceso son mostrados a continuacion:

Eficacia del ingreso de mercaderia =

N?de bultos ingresados al sistema correctamente

N2 de bultos ingresados

Se considera que los bultos son ingresados al sistema correctamente cuando este es
igual al nimero de bultos que ingresan a la empresa, otro indicador de este sub-

proceso es el de eficiencia:



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 184

N2 de bultos ingresados

Eficiencia del ingreso de mercaderia = —

La eficiencia es medida mediante el conocimiento de nimero de bultos que se
ingresan por cada hora de trabajo. Al ser la productividad el resultado de multiplicar

la eficacia y la eficiencia, este indicador quedaria definido de la siguiente manera:

N2 de bultos al sistema correctamente

Productividad del ingreso de mercaderia = —

Con este indicador se culmina con la identificacion y establecimiento de indicadores
claves de desempefio correspondientes al proceso de COMPRAS. Ahora se
identificaran y estableceran los indicadores correspondientes a otro de los procesos
clave, este es el proceso de VENTAS.

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Proceso de VENTAS
2. ldentificar las variables: EI monto de ventas totales
3. Establecimiento de indicadores: los indicadores establecidos para este sub-

proceso son mostrados a continuacion:

monto de ventas totales

Eficacia de ventas = Venta por cliente = : ,
n?de clientes atendidos

La eficacia del proceso de ventas mide el monto que se vende por cada cliente que es

atendido en la empresa. Inmediatamente se muestra el indicador de eficiencia:

n? de clientes atendidos

Eficiencia de ventas =
n® de vendedores

La eficiencia mide el nimero de clientes que es atendido por cada vendedor. La
productividad es el producto de la eficacia y la eficiencia, por lo que queda definido

de la siguiente manera:
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monto de ventas totales

Productividad de ventas =
n? de vendedores

Otro indicador del proceso de VENTAS es:

monto de ventas atendidas satisfactoriamente

Calidad de ventas =
monto de ventas totales

Las ventas atendidas satisfactoriamente agregan valor para el cliente, se considera

“ventas atendidas satisfactoriamente” a aquellas que cumplen con lo siguiente:

e Vendedor atiende cordialmente al cliente
¢ Nota de pedido es realizada de acuerdo a lo solicitado por parte del cliente
e Factura elaborada de acuerdo a lo detallado en la nota de pedido

¢ No se presentan reclamos por parte del cliente acerca del servicio prestado

Uno de los sub-procesos de VENTAS que no estd acorde a los indicadores
establecidos para este proceso es el sub-proceso de COBROS A CLIENTES, por lo

que se ha identificado y establecido otros indicadores para el mismo.

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de COBRO A CLIENTES.

2. ldentificar las variables: el nimero de facturas por cobradas.

3. Establecimiento de indicadores: para el sub-proceso de COBRO A
CLIENTES se han establecido los siguientes indicadores:

n°de facturas cobradas

Eficacia de cobro a clientes =
n°de facturas por cobrar

Para medir la eficacia del COBRO A CLIENTES se relaciona el nimero de facturas

cobradas por los vendedores con el nimero de facturas que deben ser cobradas o que
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faltan cobrar. EIl siguiente indicador establecido es el de eficiencia que se indica
ahora:

n°de facturas por cobrar

Eficiencia de cobro a clientes =
n°de vendedores

La eficiencia mide la cantidad de facturas que hay que cobrar con respecto al nUmero
de vendedores que realizarén esta actividad, los cuales son el recurso que se utiliza

para este indicador.

Otro indicador definido es la productividad de cobro a clientes:

n°de facturas cobradas
n° de vendedores

Productividad de cobro a clientes =

La productividad es el resultado de la multiplicacion de a eficacia con la eficiencia la
cual nos resulta que es la cantidad de facturas cobradas correspondientes a cada

vendedor.

Para culminar con los indicadores definidos en este sub-proceso se presenta el de
calidad de cobro a clientes:

n°de facturas cobradas correctamente

Calidad de cobro a clientes =
n°de facturas cobradas

Este indicador clave de desempefio indica el numero de facturas cobradas

correctamente como resultado con valor agregado, es decir, se refiere a:

e Facturas completas cobradas
e Facturas cobradas al cliente correcto

e Facturas completas a tiempo
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Otro de los procesos clave de la empresa PLASTI-SUR es el proceso de
DISTRIBUCION, para este proceso se ha definido el siguiente indicador:

n? de pedidos entregados a tiempo

Calidad de distribucion = —
nede rutas definidas correctamente

El que los pedidos sean entregados a tiempo es un resultado que agrega valor para el
cliente, el que los pedidos sean entregados a tiempo depende en gran medida en que
las rutas sean definidas correctamente. Para la definicion de indicadores de este
proceso lo que se ha hecho es definir los indicadores de cada uno de los sub-procesos
correspondientes a este proceso, iniciando con el sub-proceso de DEFINICION DE
RUTAS DE DISTRIBUCION:

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de DEFINICION DE RUTAS
DE DISTRIBUCION

2. ldentificar las variables: el nimero de rutas definidas correctamente.

3. Establecimiento de indicadores: los indicadores establecidos para el sub-
proceso de DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION son:

Eficacia de definicion de rutas de distribucion =

n?de rutas definidas correctamente

node rutas definidas

Se considera a las rutas definidas correctamente a aquellas rutas que permiten que: se
ocupe el menor tiempo posible para llegar al local de cada cliente y es definida de
acuerdo a la cercania de los locales de los clientes. Otro indicador de este sub-

proceso es la eficiencia:

nde rutas definidas

Eficiencia de definicion de rutas de distribucion = ——
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En el caso de la DEFINICION DE LA RUTAS DE DISTRIBUCION, las acciones
que se realizan son el numero de rutas definidas y el recurso que se utiliza para
realizar estas acciones es el tiempo. Una vez definidas la eficacia y eficiencia, se

define la productividad:

Productividad de la definicion de rutas de distribuciéon =

n?de rutas definidas correctamente

minuto

Como resultado de la DEFINICION DE LA RUTAS DE DISTRIBUCION se tiene
el nimero de rutas definidas correctamente y el recurso que se emplea para esta

definicion es el tiempo.

DISTRIBUCION, es un proceso que estd compuesto de dos sub-procesos, estos son:
DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION Y ENTREGA DE PRODUCTOS
A LOS CLIENTES. A continuacion se presentan la identificacion y establecimiento
de los indicadores clave de desempefio correspondientes a la ENTREGA DE
PRODUCTOS A LOS CLIENTES:

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de ENTREGA DE
PRODUCTOS A CLIENTES

2. ldentificar las variables: el nimero de pedidos entregados correctamente

3. Establecimiento de indicadores: para el sub-proceso de entrega de productos

a los clientes se han establecido tres indicadores clave de desempefio:

Eficacia de entrega de productos a clientes =

n° de pedidos entregados correctamente

n° de pedidos entregados

El nimero de pedidos entregados correctamente se refiere a la entrega de pedidos
que los clientes han realizado, es decir, entregar las cantidades justas y los productos

exactos que este ha solicitado.
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La eficiencia es otro de los indicadores que se ha establecido para este sub-proceso y

se muestra a continuacion:

n° de pedidos entregados

Eficiencia de entrega de productos a clientes = P

Para la eficiencia se ha tomado el nimero de pedidos entregados como la accion que
se realiza y el recurso utilizado es el tiempo que se toma en entregar dichos pedidos.

Finalmente se definira la productividad que es otro de los indicadores establecidos:

Productividad de entrega de productos a clientes =

n° de pedidos entregados correctamente

hora

Para medir la productividad del sub-proceso de ENTREGA DE PRODUCTOS A
CLIENTES es necesario tomar en cuenta los resultados obtenidos que en este caso es
el numero de pedidos que se han entregado correctamente y como recurso utilizamos

el tiempo.

Seguido esto, a continuacion se definiran los indicadores establecidos para el proceso
de POST-VENTA.

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Proceso de POST-VENTA
2. ldentificar las variables: el namero de reclamos solucionados
3. Establecimiento de indicadores: los indicadores que se han determinado para

el proceso de POST-VENTA se indican a continuacion:

n° de reclamos solucionados

Eficacia de post — venta = —
n° de reclamos recibidos
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La eficacia en la solucion de reclamos se medira a través de la cantidad de reclamos
solucionados por parte de la empresa con respecto a los reclamos que se reciben de

los clientes.

n°® de reclamos recibidos

Eficiencia de post — venta = —

El recurso que sera utilizado en la eficiencia es el tiempo, pues con este se podra

determinar el nimero de reclamos que post-venta es capaz de recibir por dia.

La productividad es el resultado del producto de la eficacia y la eficiencia por lo que

nos da:

n° de reclamos solucionados

Productividad de post — venta =
hora

El ndmero de reclamos que post-venta es capaz de resolver por hora es la
productividad del proceso. Asi también, para este proceso se ha establecido otro

indicador que es que el de calidad y se muestra enseguida:

n° de reclamos solucionados satisfactoriamente

Calidad de post — venta = ,
n° de reclamos solucionados

Para medir la calidad del proceso se deben obtener resultados que generen valor
agregado, en este caso es el numero de reclamos solucionados satisfactoriamente, es
decir, que los clientes se encuentren satisfechos con las soluciones dadas a los

problemas presentados.

Identificacién y establecimiento de indicadores clave de desempefio de los

procesos de apoyo

En el capitulo Il se establecid el mapa de procesos en el que se muestra que
CONTABILIDAD y ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIO forman
parte de los procesos de apoyo dentro de la empresa PLASTI-SUR.
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Para iniciar, se identificaran y estableceran los indicadores clave de desempefio del
proceso de CONTABILIDAD, para esto es necesario definir los indicadores de cada

sub-proceso del mismo.

El primer sub-proceso de CONTABILIDAD es el INGRESO DE COBROS A
CLIENTES

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de INGRESO DE COBROS A
CLIENTES

2. ldentificar las variables: el monto total recibido por los vendedores

3. Establecimiento de indicadores: los indicadores establecidos para el sub-
proceso de INGRESO DE COBROS A CLIENTES son:

Eficacia de ingreso de cobros a clientes =

monto total recibido por vendedores

monto total de recibos de cobro receptados

Al decir monto total recibido por vendedores se refiere al dinero total que los
vendedores entregan a la auxiliar contable de los cobros realizados en el dia, por otro
lado, el monto total de recibos de cobro receptados es la suma de los montos
detallados en todos los recibos de cobro. Seguido esto, se ha establecido otro

indicador el cual se muestra a continuacion:

Eficiencia de ingreso de cobros a clientes =

monto total de recibos de cobro receptados
dia
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La eficiencia del INGRESO DE COBROS A CLIENTES se mide por el monto total
de recibos de cobros receptados, el recurso con el que se medira es el tiempo ya que

permite conocer el monto total detallado en los recibos de cobro por dia.
Otro indicador definido para este sub-proceso es la productividad:

Productividad de ingreso de cobros a clientes =

monto total recibido por vendedores

dia

La productividad de este sub-proceso mide el monto total de cobros ingresado que
los vendedores entregan a contabilidad diariamente. Finalmente para se ha

determinado otro indicador el cual es el nivel de gasto que a continuacion se indica:

N° de gastos

Nivel de gasto =
proceso

Con nivel de gasto se refiere al nUmero de gastos que cada proceso de la empresa
genera, de esta manera se podran controlar los gastos en cada &rea o proceso.

El siguiente sub-proceso de CONTABILIDAD es el INGRESO DE GASTOS Y
RETENCIONES

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso INGRESO DE GASTOS Y
RETENCIONES

2. ldentificar las variables: la cantidad de gastos y retenciones ingresados al
sistema correctamente

3. Establecimiento de indicadores: para el sub-proceso de proceso INGRESO
DE GASTOS Y RETENCIONES se han definido los siguientes indicadores:
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Eficacia del ingreso de gastos y retenciones =

n° de gastos y retenciones ingresados correctamente

n° de gastos y retenciones ingresados

El nimero de gastos y retenciones ingresados correctamente se refiere a que los datos
ingresados al sistema deben ser correctos, es decir, no deben haber mas ni menos

datos.

Otro indicador establecido es el de eficiencia:

Eficiencia del ingreso de gastos y retenciones =

n° de gastos y retenciones ingresados

dia

La eficiencia del INGRESO DE GASTOS Y RETENCIONES se basa en la cantidad

de gastos y retenciones que se ingresan diariamente al sistema.

La productividad resulta del producto de la eficiencia por la eficacia que se muestra a

continuacion:

Productividad del ingreso de gastos y retenciones =

n° de gastos y retenciones ingresados correctamente

dia

El nimero de gastos y retenciones ingresadas correctamente por dia nos indica la

productividad del sub-proceso mencionado.

El proceso de CONTABILIDAD estd compuesto ademas del sub-proceso de
ELABORACION DE ROLES DE PAGOS, para la identificacion y establecimiento
de los indicadores correspondientes a este sub-proceso se seguirdn los siguientes

pasos:
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Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de ELABORACION DE
ROLES DE PAGOS

2. ldentificar las variables: el numero de roles de pagos elaborados
correctamente

3. Establecimiento de indicadores: Los indicadores definidos para el sub-
proceso de ELABORACION DE ROLES DE PAGO son:

Eficacia de la elaboracion de roles de pagos =

Nederoles de pago elaborados correctamente

Nederoles de pago elaborados

Se considera que los roles de pago se han elaborado correctamente, cuando cumpla

con las siguientes condiciones:

e Se ha determinado el nimero de horas extras correctamente
e Se ha determinado correctamente las comisiones, esto seria en el caso de los
roles de pago de los vendedores

e El célculo del aporte al IESS tanto personal como patronal es correcto.

Este indicador pretende medir la eficacia al momento de elaborar los roles de pagos.

Otro indicador de este sub-proceso es detallado a continuacion:

Nederoles de pago elaborados

Eficiencia de la elaboracion de roles de pagos = py—

Este indicador permitira medir el nimero de roles de pago que se elaboran por cada
hora de trabajo, este tiempo es el recurso que se emplea para la elaboracion de los
roles de pago, mientras més roles de pago se elaboren en una hora de trabajo méas

eficiente seré el sub-proceso.
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Finalmente, la productividad es el resultado de multiplicar la eficacia por la
eficiencia, por lo que la productividad de este sub-proceso quedaria definida de la

siguiente manera:

Productividad de la elaboracion de roles de pagos =

N2deroles de pago elaborados correctamente

hora

Anteriormente habiamos mencionado las condiciones que el rol de pagos debe
cumplir para que sea considerado como correcto, el proceso sera mas productivo si

es que elabora un mayor nimero de roles de pago correctos en menor tiempo.

Por otro lado se encuentra el sub-proceso de ELABORACION DE
DECLARACIONES DE IMPUESTOS el cual también forma parte del proceso de
CONTABILIDAD.

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema 0 proceso: Sub-proceso ELABORACION DE
DECLARACIONES DE IMPUESTOS INGRESO DE GASTOS Y
RETENCIONES

2. ldentificar las variables: formularios de declaraciones de impuestos
elaborados correctamente

3. Establecimiento de indicadores: a continuacion se muestran los indicadores
que se han establecido para el sub-proceso de ELABORACION DE
DECLARACIONES DE IMPUESTOS:

Eficacia en la elaboracion de declaraciones de impuestos =

n°® de formularios llenados correctamente

n° total de formularios llenados

Al decir n° de formularios llenados correctamente se refiere a que los formularios

que proporciona el SRI (servicio de rentas internas) deben ser llenados y entregados
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con la informacion correcta ya que ciertas veces las personas pueden ingresar datos

errados como los nimeros del seguro social, el status del contribuyente, entre otros.

El status del contribuyente establece los requisitos que deben ser cumplidos por el

mismo, la deduccion, los impuestos a pagar.

La eficiencia también fue establecida como uno de los indicadores de este sub-

proceso y se muestra enseguida:

Eficiencia en la elaboraciéon de declaraciones de impuestos =

n° total de formularios llenados

mes

La eficiencia de la ELABORACION DE DECLARACIONES DE IMPUESTOS se
medird mediante el nimero de formularios total que seran llenados por mes, es decir,
en caso de haber llenado mas de una vez significaria que el formulario se llen6 de

manera incorrecta y por ello se vuelve a llenar.

Para concluir con los indicadores del sub-proceso de ELABORACION DE
DECLARACIONES DE IMPUESTOS, se presenta la productividad como ultimo
indicador del sub-proceso mencionado:

Productividad de la elaboracion de declaraciones de impuestos =

n°® de formularios llenados correctamente

mes

La productividad de este sub-proceso se define por el nimero de formularios que han
sido llenados exitosamente por mes, ya que la empresa declara su impuesto maximo

hasta el dia veinte y ocho de cada mes.

Otro proceso que forma parte de la empresa PLASTI-SUR es ADMINISTRACION
Y MANEJO DE INVENTARIOS, para identificar y definir los indicadores de este
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proceso se estableceran los indicadores clave de desempefio de cada uno de sus sub-
procesos.

REVISION DE INVENTARIO es el primer sub-proceso del cual se estableceran los

indicadores:

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de REVISION DE
INVENTARIO

2. ldentificar las variables: la cantidad de productos que se encuentran en
bodega

3. Establecimiento de indicadores: el indicador definido para el sub-proceso de
REVISION DE INVENTARIO es:

Cantidad de productos en bodega

Productos existentes = - - -
Cantidad de productos en inventario

Con este indicador se determina la cantidad real de productos existentes ya que
relaciona la cantidad de productos que en realidad hay en bodega con la cantidad de

productos que deberia haber y que estan detallados en el inventario.

El segundo sub-proceso del cual se estableceran los indicadores claves de desempefio
es el DESPACHO DE MERCADERIA

Pasos para la identificacion y establecimiento de indicadores clave de desempefio.

1. Determinar el sistema o proceso: Sub-proceso de DESPACHO DE
MERCADERIA.
2. ldentificar las variables: niumero de productos expedidos de acuerdo a lo

detallado en las notas de despacho
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3. Establecimiento de indicadores: los indicadores que se han establecido para el
sub-proceso de DESPACHO DE MERCADERIA son:

Eficacia de despacho de mercaderia =

N° de notas de despacho expedidas correctamente

N° de notas de despacho recibidas

El nimero de notas de despacho expedidas correctamente se refiere a que los
productos despachados deben ser los mismos detallados en las notas de despacho, de

esta manera se mide la eficacia del sub-proceso.

Otro indicador definido es la eficiencia que se presenta enseguida:

N° de notas de despacho recibidas
dia

Eficiencia de despacho de mercaderia =

La eficiencia de este sub-proceso indica el niumero de notas de despacho que se

reciben diariamente para el despacho de la mercaderia.

A continuacion se muestra el tercer indicador clave de desempefio definido para el
DESPACHO DE MERCADERIA:

Productividad de despacho de mercaderia =

n° de notas de despacho expedidas correctamente

dia

La productividad mide el nimero de notas de despacho que se expiden correctamente
por dia, esto resulta del producto de la eficiencia por la eficacia. Para concluir, la

calidad es otro de los indicadores definidos:

Calidad de despacho de mercaderia =

n° de productos despachados en buenas condiciones

n° de notas de despacho expedidas correctamente
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Como resultado obtenido con valor agregado de este sub-proceso es el nimero de

productos despachados en buenas condiciones es decir:

¢ No deben entregarse productos rotos
¢ No deben despacharse productos golpeados
e Los productos deben estar sellados

e En cada paquete debe venir la cantidad de productos que indica el paquete

Una vez que se han identificado y establecido los indicadores clave desempefio de
los procesos y sub-procesos que forman parte de la empresa PLASTI-SUR se dejaran
planteados los pasos que se deben seguir para la implementacion de los indicadores

identificados, estos pasos son detallados a continuacion:

1. Se deben plantear objetivos para cada uno de los indicadores propuestos, los
objetivos que se plantearan deben estar acordes con la realidad de la empresa; es
decir hay que plantearse objetivos alcanzables.

2. Realizar las mediciones de las variables, para posteriormente cuantificar los
indicadores, a continuacion se muestra un ejemplo de una tabla en la que se

pueden colocar los valores de las mediciones realizadas:
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Tabla 59. Tabla para el registro de mediciones de los indicadores clave de

desempefio del proceso de: VENTAS

VENDEDORES
A B C EQUIPO

ASPECTOS

Monto de ventas totales

Numero de clientes atendidos

Numero de vendedores

Monto de ventas atendidas
satisfactoriamente

EFICACIA

EFICIENCIA

PRODUCTIVIDAD

CALIDAD

Fuente: (Coronel, INDICADORES DE DESEMPENO CLAVES Y MEDICION,
2013)

En esta tabla se coloca los valores de las mediciones de cada una de las variables y
en base a los indicadores establecidos se calcula el valor de los mismos, se puede
calcular: eficiencia, eficacia, productividad y calidad de cada uno de los vendedores

como de todo el equipo.

3. El siguiente paso es validar los indicadores, para esta validacion es necesario usar

la tabla mostrada a continuacion:
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Tabla 60. Tabla para la validacion de indicadores

INDICADOR OBIJETIVO VALOR OBTENIDO |% CUMPLIMIENTO

EFICACIA

EFICIENCIA

PRODUCTIVIDAD

CALIDAD

Fuente: (Coronel, INDICADORES DE DESEMPENO CLAVES Y MEDICION,
2013)

En esta tabla se coloca el valor del objetivo planteado para cada indicador en la
columna correspondiente a “OBJETIVO”, después de haber realizado las mediciones
se obtendra un valor de cada uno de los indicadores, este valor debe ir colocado en la
columna correspondiente a “VALOR OBTENIDO”, finalmente se calcula el

porcentaje de cumplimiento a través de la siguiente operacion:

valor obtenidox100

% de cumplimiento = objetive

4. Finalmente se plantea una tabla de criterios de aceptacion, en el que se

estableceran alertas para cada uno de los porcentajes de cumplimiento obtenidos:
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Tabla 61. Tabla de criterios de aceptacion

sobresaliente IDC > 100% accion de réplica
normal 90% < IDC < 100% | accion de mejoramiento continuo
alerta 80% < IDC < 90% accion preventiva
critico IDC < 80% accion correctiva

Fuente: (Coronel, INDICADORES DE DESEMPENO CLAVES Y MEDICION,
2013)

Esta tabla nos indica que si por ejemplo el porcentaje de cumplimiento del indicador

este en un valor que oscila entre el 80% y 90% se deben acciones preventivas.

Finalmente, se han identificado y establecido los indicadores que permitiran medir el
desempefio de los procesos y sub-procesos ejecutados en la empresa, esta
identificacion y establecimiento han sido realizados a través del seguimiento de una
secuencia de pasos. Ya establecidos e identificados los indicadores, se han sefialado
los pasos que se deben seguir para la implementacion de los indicadores clave de

desempefio, estos pasos han sido solamente propuestos, mas no implementados.

Una vez concluidos los capitulos correspondientes a la gestién por procesos e
indicadores clave de desempefio se procede con el desarrollo de los capitulos

posteriores.
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CAPITULO V

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

El andlisis de valor agregado que se realizard en este capitulo, permitira evaluar el
rendimiento de cada uno de los procesos de la empresa PLASTI-SUR. El anélisis de
valor agregado sera elaborado a partir de los procedimientos de cada uno de los sub-

procesos y procesos de la empresa.

Hasta ahora, se han realizado anélisis de valor agregado a partir del estudio de los
tiempos de los procesos; en este trabajo no solamente se van a estudiar los tiempos
de los procesos sino ademas las 6M’s (mano de obra, maquinaria, materia prima,
métodos, medio ambiente y medicidn) que agreguen o no valor para la organizacion
y para el cliente. A continuacién se presenta un diagrama de flujo que permitira

identificar aquello que agrega o no valor para la organizacion:

> Agregavalor

¢Transformacion?

No agrega valor
pero es necesaria

SI

> Necesaria

NO
No agrega valor

pero es innecesaria

Figura 45. Diagrama de flujo ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Fuente: Los autores
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Después de desarrollar este capitulo se podran identificar tiempos que agreguen o no
valor para la organizacién y para el cliente y una estrategia para que: mano de obra,
maquinaria, materia prima, metodos, medio ambiente y medicion de cada uno de los
procesos creen valor para el cliente final, a partir de esto se propondrd una mejora

continua de cada uno de los procesos en el capitulo posterior a este.

5.1. Analisis de valor agregado PIEMA

Para el andlisis de valor agregado mediante PIEMA (Perdida de tiempos por exceso
de: Planificacion, Inspeccién, Espera, Movimientos, Almacenamiento) lo que se ha
hecho es tomar los tiempos de cada una de las actividades que forman parte de los

procesos Yy sub-procesos identificados en el capitulo IlI.

5.1.1.Proceso: Administracion

El proceso de ADMINISTRACION es un proceso estratégico de la empresa
PLASTI-SUR, esta conformado por los siguientes sub-procesos: toma de decisiones
de compras grandes, tomas de decisiones operativas, revision y andlisis de estados
financieros y contratacion de personal. A continuacién se presentara el analisis de
valor agregado correspondiente al primer sub-proceso que forma parte de
ADMINISTRACION, este es la TOMA DE DECISIONES DE COMPRAS
GRANDES:
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Toma de decisiones de compras grandes
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P E M A minutos No Actividad VAC | VAO P I E M minutos
E inf i6 I E inf i6 I
1 ntr?ga de informacion acercfe\ de la 3.00 | 1,00 1.00 5.00 1 ntrgga de informacion acerga de la 3.00 | 0,20 0.10 3,30
cantidad de productos requeridos cantidad de productos requeridos
’ Entregg Fje mformamon acerca de la 1.30 0,57 187 5 Entregq Fje mformauon acerca de la 1.30 0.15 1.45
promocién ofrecida por los proveedores promocién ofrecida por los proveedores
Entrega de informacion acerca de la Entrega de informacién acerca de la
3 [rotacion que tiene el producto en el 1,00 | 0,50 0,49 1,99 3 [rotacion que tiene el producto en el 1,00 | 0,18 0,12 1,30
mercado mercado
Recepcion de la informacién acerca de Recepcion de la informacién acerca de
4 |la promocion ofrecida por los 1,10 1,10 4 |la promocion ofrecida por los 1,10 1,10
proveedores proveedores
Recepcidn de informacion acerca de la Recepcidn de informacién acerca de la
5 |rotacion que tiene el producto en el 0,54 0,54 5 |rotacion que tiene el producto en el 0,54 0,54
mercado mercado
Decision de las cantidades de Decision de las cantidades de
6 ! aac g 2,10 | 0,25 2,35 6 ! aac g 2,10 | 0,00 2,10
productos que se deberan adquirir productos que se deberan adquirir
Inf I iSi6 i Inf I iSi6 i
7 nforme de la decision para posterior 0,42 0.35 0.77 7 nforme de la decision para posterior 0.42 0.14 0.56
compra compra
8 [Recepcion de la decision de compra 0,30 0,50 0,80 8 |Recepcion de la decisién de compra 0,30 0,05 0,35
9 |Llamada a proveedores 1,45 0,22 1,67 9 |Llamada a proveedores 1,45 0,22 1,67
10 |Realizacién de pedidos a proveedores 3,50 1,32 4,82 10 |Realizacién de pedidos a proveedores 3,50 1,32 4,82
Total Actividades de VA 0,00 | 14,71 Total Actividades de VA 0,00 | 14,71
Total Actividades de NVA 1,75 | 0,00 [ 2,04 | 2,41 | 0,00 | Total Actividades de NVA 0,38 [ 0,00 [ 1,59 [ 0,51 [ 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 20,91 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 17,2
Tiempo de Valor Agregado TVA 14,71 Tiempo de Valor Agregado TVA 14,7
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 6,20 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 2,5
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,37 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 5,9
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 70,35% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 85,6%

Fuente: Los autores
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En la actividad correspondiente a la entrega de informacion acerca de los productos
requeridos, se da una pérdida de tiempo por la planificacion realizada para
determinar la cantidad de productos requeridos, esta perdida podria ser reducida en
un 80% mediante el calculo de un punto de re-orden para cada uno de los productos.
Esta actividad agrega valor para la organizacion, puesto que si no conocen los
productos requeridos, estos no seran pedidos, por lo tanto no podrén ser vendidos a

los clientes.

En las actividades de: informe de la decision para posterior compra y entrega de
informacion de: productos requeridos, promocién ofrecida por los proveedores y
rotacion del producto en el mercado; poseen tiempos por movimientos que no
agregan valor, estos tiempos pueden ser reducidos a través de la elaboracion de una

nueva distribucidn fisica interna (layout).

La entrega de informacidn acerca de la rotacion que el producto tiene en el mercado,
tiene un tiempo que no agrega valor debido a la planificacion que se debe realizar
para entregar esta informacion; este tiempo podria ser reducido a través de la
elaboracion de una base datos de la venta de productos y a partir de estos datos
elaborar graficas que permitan observar cuales son los productos que mas vende la
empresa. Esta actividad tiene un tiempo que agrega valor a la organizacién porque es
importante conocer si el producto que se va a adquirir va a rotar pronto, para de ahi

tomar la decision de compra adecuadamente.

En la actividad de decision de las cantidades de productos que se van a adquirir
existe un tiempo de planificacién que no agrega valor, este puede ser eliminado
mediante el calculo de un punto de re-orden para cada uno de los productos. Esta es
una actividad que agrega valor para la organizacion porque es importante decidir las
cantidades de productos que se van a adquirir de acuerdo a la capacidad fisica y

econdmica de la organizacion.
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La recepcion de la decision de compra que es una actividad realizada por la
secretaria tiene un tiempo de espera que no agrega valor, esto se debe a las multiples
funciones que realiza diariamente la secretaria; para reducir este tiempo seria
necesario realizar una nueva asignacion de funciones para la secretaria. Los tiempos
de espera que no agregan valor en las actividades de: llamada y realizacion de
pedidos a proveedores, no pueden ser eliminados porque son los tiempos que se
generan mientras se espera que los proveedores contesten la llamada y tiempos que

tardan en revisar la existencia de algunos productos.

A continuacion se presenta la tabla del analisis de valor agregado del sub-proceso de
TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS:
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Tabla 63. Andlisis de valor agregado de TOMA DE DECISIONES OPERATIVAS

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Toma de decisiones operativas
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC [ VAO P | E M A minutos
1 E_ntr(_ega _d,e sugerencias para mejorar la 25 05 3.0 1 E_ntrgga _d’e sugerencias para mejorar la 25 0.2 2.7
distribucion de los productos distribucion de los productos
Recepcion de sugerencias de Recepcion de sugerencias de
2 distribuidores y bodeguero 25 0.2 27 2 distribuidores y bodeguero 2.5 0.1 2,6
3 |Anadlisis de las sugerencias planteadas 4,0 1,0 5,0 3 |Analisis de las sugerencias planteadas 4,0 1,0 5,0
4 |Toma de decision 0,1 0,1 4 |Toma de decision 0,1 0,1
Informe de la decision tomada a Informe de la decisién tomada a
5 distribuidores y bodeguero L3 0.5 18 5 distribuidores y bodeguero L3 0.2 L5
Total Actividades de VA 0,0 10,4 Total Actividades de VA 0,0 10,4
Total Actividades de NVA 10 ] 00Jo00] 127 00] Total Actividades de NVA 10 [00J 00 o057 00]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 12,6 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 11,9
Tiempo de Valor Agregado TVA 10,4 Tiempo de Valor Agregado TVA 10,4
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 2,2 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 1,5
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 4,7 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 6,9
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 82,5% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 87,4%

Fuente: Los autores
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La entrega de sugerencias para mejorar la distribucién de los productos y la
recepcion de sugerencias de los distribuidores y bodeguero, poseen tiempos por
movimientos que no agregan valor, estos pueden ser reducidos con la elaboracion de
una nueva distribucion fisica interna. Estas dos actividades agregan valor para la
organizacion ya que las personas encargadas de la distribucién dan sugerencias

acordes a lo que ocurre diariamente.

Por otro lado, el andlisis de las sugerencias planteadas agrega valor para la
organizacion porque de este analisis depende la posterior toma de decision. Existe un
tiempo de planificacion que no agrega valor, y es el tiempo correspondiente al
andlisis de sugerencias que no contribuyen a la toma de una decision, son analisis de
sugerencias erroneas; este tiempo no puede ser eliminado pues siempre existiran

sugerencias correctas y erroneas.

El informe de la decision tomada a distribuidores y bodeguero se produce un tiempo
por movimiento que no agrega valor, este tiempo puede ser reducido con la
elaboracion de una nueva distribucién fisica interna. Esta actividad posee un tiempo
que crea valor para la organizacion, porque se necesita informar de las decisiones

tomadas para que sean ejecutadas.

Otro de los sub-procesos que forman parte del proceso de ADMINISTRACION es la
REVISION Y ANALISIS DE ESTADOS FINANCIEROS, el analisis de valor

agregado de este sub-proceso es mostrado en la tabla 64.

La revision en el sistema de los estados financieros es una actividad que agrega valor
para la organizacién porque de esta manera se puede conocer la situacién econémica
de la misma; por otro lado, el analisis de los mismos agrega valor porque permitira
determinar si: existen pérdidas o ganancias de dinero en un periodo, los gastos son
excesivos y las cuotas de ventas estan siendo cumplidas. La toma de decisiones con
gerente, jefe de ventas y contadora posee un tiempo de espera que no agrega valor,

este tiempo corresponde al retraso de las personas al momento de llegar al lugar
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donde se realizara la toma de decisiones, este tiempo puede ser reducido a través de
un sistema de multas por retrasos. Para el informe de las decisiones tomadas es
necesario trasladarse para comunicar a los empleados involucrados en la dicha
decision, aqui se produce una pérdida de tiempo por movimientos que no agregan
valor, este tiempo puede ser reducido a través de la elaboracion de la nueva

distribucién fisica interna.
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento par Revisién y andlisis de estados financieros

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M minutos
1 Re\/lspn en el sistema de estados 314 314 1 Re\/lspn en el sistema de estados 314 314
financieros financieros
2 |Andlisis de estados financieros 7,35 7,35 2 |Andlisis de estados financieros 7,35 7,35
3 Tomar decisiones conjuntamente con 20.50 10.00 30.50 3 Tomar decisiones conjuntamente con 20.50 300 23.50
Gerente, Jefe de ventas y Contadora ’ ' ’ Gerente, Jefe de ventas y Contadora ' ! ’
Informe y aplicacién de decisiones Informe y aplicacion de decisiones
4 4,43 1,25 5,68 4 4,43 0,45 4,88
tomadas tomadas
Total Actividades de VA 0,00 35,42 Total Actividades de VA 0,00 | 35,42
Total Actividades de NVA 0,00 [ 0,00 [10,00] 1,25 | 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 [ 0,00 ] 3,00 ] 0,45 [ 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 46,67 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 38,87
Tiempo de Valor Agregado TVA 35,42 Tiempo de Valor Agregado TVA 35,42
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 11,25 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 3,45
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 3,15 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 10,27
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 75,9% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 91,1%

Fuente: Los autores
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La CONTRATACION DE PERSONAL es otro de los sub-procesos que forman
parte del proceso de ADMINISTRACION, la tabla 65 muestra el analisis de valor
agregado de este sub-proceso. La convocatoria para ocupar puestos vacantes, tiene
un tiempo por movimientos que no agrega valor, este tiempo corresponde a la
demora que se produce al irse desde la empresa hasta las oficinas de la prensa escrita
en el que se publica la convocatoria; este tiempo puede ser eliminado si se envia el
comunicado de convocatoria por correo electronico a las oficinas de la prensa escrita.
El tiempo que agrega valor para la organizacion es el que se tarda en entregar la

convocatoria al periodico en el que se va a publicar.

La recepcion de la documentacion solicitada en la convocatoria agrega valor para la
empresa, porque a partir de esta actividad se podra llevar a cabo la seleccion y
contratacion del personal. En la actividad de entrega de documentacion a la gerente,
existe una pérdida de tiempo por exceso de movimientos, este tiempo se reduce con

la realizacidon de una nueva distribucion fisica interna.

La recepcion de la documentacion es una actividad que agrega valor para la empresa,
porque a partir de esto la gerente podra conocer la hoja de vida e informacién de las
personas que aspiran a un puesto vacante. La entrevista con los interesados tiene un
tiempo que agrega valor para la organizacion, esto se debe a que en dicha entrevista
se puede conocer las aspiraciones de cada uno y pueden detallar las funciones que
han cumplido en trabajos anteriores (esto en caso de que tengan experiencia); existe
ademas una pérdida de tiempo por espera y movimientos, esto debido a que como la
empresa se encuentra ubicada en el domicilio de la gerente, ella no permanece
siempre en su oficina, por lo que se produce una espera hasta buscarle y que ella
acuda al lugar de la entrevista, este tiempo de espera y movimiento puede ser
reducido mediante el compromiso de la gerente de permanecer en su oficina. La
aplicacion de las pruebas de acuerdo al puesto que se pretenda ocupar, agrega valor
para la organizacion porque mediante la aplicacion de estas pruebas se puede ver
quién serd la persona idonea para ocupar el cargo. La decisién de la persona
contratada tiene un tiempo que agrega valor para la organizacion porque es aqui

donde se decide quien sera la persona que va a ocupar el puesto vacante. Para tomar
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esta decision se tiene que revisar la documentacion de cada aspirante, para esto hay
que movilizarse, este tiempo se puede reducir con la implementacion de una pagina
web de la empresa en la que los aspirantes puedan subir su documentacion, asi la

revision ya no seria fisica sino digital.
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Tabla 65. Analisis de valor agregado de CONTRATACION DE PERSONAL

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para Contratacion de personal
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC VAO P | E M A minutos
1 Conyocatona para ocupar vacantes 2,00 14.35 16,35 1 Conyocatona para ocupar vacantes 2,00 0,00 2,00
mediante prensa escrita mediante prensa escrita
2 Rege_pcnon de la document_amon 1,36 136 2 Re_cepmon de la document_amon 1,36 136
solicitada en la convocatoria solicitada en la convocatoria
3 |Entrega de documentacion a la gerente 0,24 0,45 0,69 3 |Entrega de documentacion a la gerente 0,24 0,23 0,47
4 |Recepcion de documentacion 4,50 4,50 4 |Recepcion de documentacion 4,50 4,50
5 |Entrevista con interesados 12,45 3,00 | 1,43 16,88 5 |Entrevista con interesados 12,45 1,00 | 0,43 13,88
6 Aplicacion de pruebas de acuerdo al 30,00 30,00 6 Aplicacién de pruebas de acuerdo al 30,00 30,00
puesto que se pretenda ocupar puesto que se pretenda ocupar
7 |Decisién de persona contratada 5,00 1,55 6,55 7 |Decisién de persona contratada 5,00 0,30 5,30
8 |Contratacion 27,30 2,00 29,30 8 |Contratacion 27,30 2,00 29,30
Total Actividades de VA 0,00 82,85 Total Actividades de VA 0,00 82,85
Total Actividades de NVA 0,00 [ 0,00 [ 5,00 [17,78] 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 [ 0,00 ] 30009 [ 0,00]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 105,63 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 86,81
Tiempo de Valor Agregado TVA 82,85 Tiempo de Valor Agregado TVA 82,85
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 22,78 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 3,96
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 3,64 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 20,92
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 78,4% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 95,4%

Fuente: Los autores
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Las actividades que describen el proceso de ADMINISTRACION son el resumen de
lo descrito en cada uno de los sub-procesos, por lo que la suma de los tiempos
correspondientes a las actividades de los sub-procesos da como resultado el tiempo

de la actividad del proceso:

Tiempo de andlisis de informacion =

tiempo de entrega de informacion acerca de la cantidad de productos requeridos +
tiempo de entrega de informacion acerca de la promociéon of recida por los proveedores +
tiempo de entrega de informacién acerca de la rotacién del producto en el mercado +
tiempo de recepcion de informacion acerca de la promociéon ofrecida por proveedores +

tiempo de recepcién de informacién acerca de la promocion of recida por proveedores

Tiempo de toma de decisiones de compras grandes =

tiempo de decision de las cantidades de productos que se deberan adquirir +
tiempo de informe de la decision para posterior compra +

tiempo de recepcion de la decision de compra + tiempo de llamada a proveedores +
tiempo de realizacion de pedidos a proveedores

Tiempo de andlisis de sugerencias =

tiempo de entrega de sugerencias para mejorar la distribucion de los productos +
tiempo de recepcion de sugerencias de distribuidores y bodeguero +

analisis de sugerencias planteadas

Tiempo de toma de decisiones operativas = tiempo de toma de decisiéon +
tiempo de informe de la decisiéon tomada a distribuidores y bodeguero

Tiempo de revisién y analisis de estados financieros =

tiempo de revision en el sistema de estados financieros +

tiempo de analisis de estados financieros +

tiempo de toma de decisiones conjuntamente con gerente, jefe de ventas y contadora

Tiempo de contratacién de personal =

tiempo de convocatoria para ocupar vacantes mediante prensa escrita +

tiempo de recepcion de la documentacion solicitada en la convocatoria +

tiempo de entrega de documentacion a la gerente +

tiempo de recepciéon de documentacion + tiempo de entrevista con interesados +
tiempo de aplicacion de pruebas de acuerdo al puesto que se pretenda ocupar +
tiempo de decision de la persona contratada + tiempo de contratacion
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Tabla 66. Analisis de valor agregado de ADMINISTRACION

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Administracion
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC VAO P E M A minutos
1 |Andlisis de informacion 6,94 1,50 2,06 10,50 1 |Andlisis de informacion 6,94 | 0,38 0,37 7,69
9 Toma de decisiones de compras 777 | 0,25 204 | 035 10,41 2 Toma de decisiones de compras 777 | 0,00 150 | 0,14 9,50
grandes grandes
3 |Andlisis de sugerencias 9,00 1,00 0,70 10,70 3 |Andlisis de sugerencias 9,00 | 1,00 0,10 10,10
4 |Toma de decisiones operativas 1,40 0,50 1,90 4 |Toma de decisiones operativas 1,40 0,20 1,60
5 Re\nspn y andlisis de estados 35,42 1000 125 46,67 5 Re\nspn y andlisis de estados 35,42 3,00 | 0,45 38,87
financieros financieros
6 |Contratacion de personal 82,85 5,00 | 17,78 105,63 6 [Contratacion de personal 82,85 3,00 | 0,96 86,81
Total Actividades de VA 0,00 | 143,38 Total Actividades de VA 0,00 |143,38
Total Actividades de NVA 2,75 [ 0,00 [17,04]22,64] 0,00 | Total Actividades de NVA 1,38 [ 0,00 [ 7,59 [ 2,22 [ 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 185,81 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 154,57
Tiempo de Valor Agregado TVA 143,38 Tiempo de Valor Agregado TVA 143,38
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 42,43 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 11,19
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 3,38 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 12,81
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 77,2% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 92,8%

Fuente: Los autores
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5.1.2. Proceso: Compras

El proceso de compras es el primer proceso clave, este proceso estd compuesto por
los siguientes sub-procesos: compra de productos faltantes, recepcion de mercaderia
e ingreso de mercaderia. En la tabla 67 se muestra el andlisis de valor agregado
correspondiente al sub-proceso de COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES. Las
dos primeras actividades de este sub-proceso son: la revision de inventario y la
identificacion de productos faltantes, la primera actividad tiene un tiempo que agrega
valor para la organizacion pues es importante revisar los productos que se tienen
actualmente para dependiendo de eso proceder con la adquisicion de productos, en la
segunda actividad existe un tiempo que agrega valor para el cliente y corresponde al
tiempo que se tardan en identificar correctamente los productos que hacen falta, para
pedirlos y de esta manera lleguen al cliente. En las actividades antes mencionadas
existe una pérdida de tiempo por almacenamiento que no agrega valor, esto se debe
al exceso de inventario de algunos productos, para eliminar estos tiempos de pérdida
de tiempo por almacenamiento seria necesario calcular un punto de re-orden para

cada uno de los productos.

La elaboracion de la lista de productos faltantes es una actividad que tiene un tiempo
que agrega valor a la organizacion, debido a que depende de la correcta elaboracion
de la lista que los productos se pidan correctamente a los proveedores, en caso de
que esta lista no sea elaborada pueden ocurrir equivocaciones. Esta actividad tiene un
tiempo que no agrega valor para la organizacion por los movimientos innecesarios,
tiempo que podria ser reducido a través del calculo del punto de re-orden, pues no
seria necesario estar anotando a mano en un cuaderno el detalle de los productos
faltantes, solamente se anotaria en la computadora de acuerdo a lo que indique el
punto de re-orden. La llamada a proveedores tiene un tiempo que agrega valor para la
organizacion y corresponde al tiempo que se tarda en contactar con el proveedor,
aqui existe un tiempo que no agrega valor y es producido debido al momento que se
espera en el teléfono que el proveedor conteste, por lo que a pesar de no agregar
valor es necesario; existe ademas un tiempo por exceso de movimientos que no
agrega valor para nadie, este tiempo se puede reducir con la colocacion de un

teléfono exclusivo para la secretaria en la nueva distribucion interna.
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Tabla 67. Andlisis de valor agregado de COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Compras de productos faltantes
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC [ VAO P E M A minutos
1 |Reuision de inventario 0,30 1,34 1,64 1 |Reusion de inventario 0,30 0,00 0,30
2 |ldentificacion de los productos faltantes | 0,20 1,30 1,50 2 |ldentificacién de los productos faltantes | 0,20 0,00 0,20
3 Elaboracién de la lista de productos 1,50 1,08 2,58 3 Elaboracion de la lista de productos 1,50 0,50 2,00
faltantes faltantes
4 [Llamada a proveedores 1,23 0,43 | 0,50 2,16 4 |Llamada a proveedores 1,23 0,43 | 0,10 1,76
5 |Confirmacién de productos en stock 0,55 1,47 2,02 5 |Confirmacion de productos en stock 0,55 1,47 2,02
6 |Realizacion de pedidos a proveedores 4,40 4,40 6 |Realizacién de pedidos a proveedores 4,40 4,40
Total Actividades de VA 0,20 7,98 Total Actividades de VA 0,20 7,98
Total Actividades de NVA 0,00 ] 000 1,91 158] 264 ] Total Actividades de NVA 0,00 ] 0,00 ] 1,90 [ 0,60 | 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 14,30 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 10,68
Tiempo de Valor Agregado TVA 8,18 Tiempo de Valor Agregado TVA 8,18
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 6,12 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 2,50
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 1,3 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 3,27
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 57,2% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 76,6%

Fuente: Los autores
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La confirmacién de productos en stock tiene un tiempo que agrega valor para la
organizacion, este corresponde al tiempo que el proveedor se tarda en comunicar si
los productos que se solicitan efectivamente existe, de esta manera se conoce cuéles
Ilegarén y por lo tanto se podran vender. En esta actividad existe una pérdida por el
tiempo que el proveedor hacer esperar a la secretaria en la linea, a pesar de que este
tiempo no agrega valor es necesario y no puede ser eliminado. La realizacion de
pedidos a proveedores agrega valor para la organizacion, pues en esta actividad se

materializa el pedido que se requiere solicitar.

Otro de los sub-procesos que forma parte del proceso de compras es la RECEPCION
DE MERCADERIA, este es un sub-proceso que es ejecutado una vez que se haya
hecho la COMPRA DE PRODUCTOS FALTANTES. El analisis de valor agregado
correspondiente al sub-proceso de RECEPCION DE MERCADERIA es mostrado en
la tabla 68. La primera actividad correspondiente a este proceso posee un tiempo que
no agrega valor, este tiempo corresponde al exceso de planificacién que podria ser
eliminado a través de la asignacion de espacios exclusivos para cada producto. La
adecuacion de espacios en bodega tiene un tiempo que no agrega valor y es producto
del exceso de movimientos, este tiempo puede ser reducido a través de la asignacion
de los espacios para cada producto y la sefializacion de los mismos, esta accion
ademas contribuira a eliminar el tiempo por exceso de planificacion de la actividad
de decision del espacio que ocuparan los bultos. La recepcién de la guia de remisién
y la factura por parte del proveedor es una actividad que agrega valor para la
organizacion, pues es necesario recibir estos documentos para conocer las cantidades
de los productos que se estan recibiendo y verificar las mismas. La indicacion del
lugar que ocuparan los bultos genera una espera innecesaria y que no agrega valor,
pues es el tiempo que el jefe de bodega y el auxiliar de bodega tienen que esperar
para que los proveedores descarguen y coloquen un producto, para de ahi indicarles
el lugar en el que debera ir el otro, esta espera puede ser eliminada mediante la
asignacién de un espacio para cada producto y la adecuada sefializacion de este
espacio, de esta manera ademas se reduciria los tiempos por los movimientos que
deben hacer para realizar esta actividad a la mitad. La verificacion del nimero de
bultos tiene un tiempo que agrega valor para la organizacion, pues de esta manera se

evita que los proveedores dejen los pedidos incompletos
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Tabla 68. Analisis de valor agregado de RECEPCION DE MERCADERIA

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para la Recepcién de mercaderia
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos
1 [Andlisis de los espacios en bodega 0,46 0,46 1 [Andlisis de los espacios en bodega 0,00 0,00
2 |Adecuacion de los espacios en bodega 10,20 10,20 2 |Adecuacion de los espacios en bodega 3,00 3,00
3 Decision del espacio que ocuparan los 0,20 0,20 3 Decision del espacio que ocuparan los 0,00 0.00
bultos bultos
4 Recepcion de la guia de remision y 1,45 145 4 Recepcion de la guia de remisién y 1,45 1,45
factura por parte del proveedor factura por parte del proveedor
Indicacién del lugar que deben ocupar Indicacién del lugar que deben ocupar
5 |las cosas a las personas encargadas 40,12 10,00 50,12 5 |las cosas a las personas encargadas 0,00 | 5,00 5,00
de la entrega de la entrega
6 |Verificacion del nimero de bultos 5,18 5,18 6 |Verificacion del nimero de bultos 5,18 5,18
7 Entrega dle mfo_rme acerca de la ) 0.83 0.83 7 Entrega dle |nfo_rme acerca de la ) 0,50 0.50
mercaderia recibida a la secretaria mercaderia recibida a la secretaria
Total Actividades de VA 0,00 6,63 Total Actividades de VA 0,00 6,63
Total Actividades de NVA 0,66 | 0,00 [40,12]21,03] 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 | 0,00 ] 0,00 [ 8,50 [ 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 68,44 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 15,13
Tiempo de Valor Agregado TVA 6,63 Tiempo de Valor Agregado TVA 6,63
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 61,81 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 8,50
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,11 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,78
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 9,7% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 43,8%

Fuente: Los autores
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La entrega de informe acerca de la mercaderia recibida a la secretaria genera un
tiempo por movimientos que no agrega valor y que puede ser reducido mediante la
elaboracion de una nueva distribucion fisica. El ultimo sub-proceso correspondiente
al proceso de COMPRAS es el de INGRESO DE MERCADERIA, el analisis de

valor agregado correspondiente a este sub-proceso es mostrado en la tabla 69.

La primera actividad del sub-proceso de INGRESO DE MERCADERIA es la
recepcion de informe acerca de la mercaderia recibida, este es un tiempo que genera
valor para la organizacion pues de esta manera la secretaria tiene conocimiento si los
productos detallados en la guia de remision y en la factura fueron entregados
totalmente o si existen productos que no fueron entregados, en caso de que todos los
productos no hayan sido entregados existen dos actividades que producen tiempos
que no agregan valor ni para la organizacion, ni para el cliente; pero son necesarias,
estas actividades son: la Ilamada a proveedores que genera un tiempo que no agrega
valor por espera y el ingreso de productos faltantes a la opcion bodega en transito en

el sistema que produce un tiempo que no agrega valor por almacenamiento.

El ingreso de la factura al sistema tiene un tiempo que agrega valor a la organizacion,
pues una vez que la factura es ingresada se actualiza el inventario en el sistema y se
puede conocer el nimero de bultos de cada uno de los productos, esta actividad tiene
un tiempo que no agrega valor para la organizacion y corresponde a un exceso de
planificacion por el tiempo que se tarda la secretaria en organizar la facturas para
ingresarlas al sistema, a pesar de que este tiempo no agrega valor es necesario que se
ejecute esta accion. El archivo de la factura del proveedor produce un tiempo que no
agrega valor y es debido al almacenamiento, este tiempo podria ser reducido

mediante la colocacion del archivero mas cerca de la secretaria.

La elaboracidn de la retencién es una actividad que tiene un tiempo que agrega valor
para la organizacion, porque la elaboracion de estas retenciones ayuda a la

elaboracion de las declaraciones de impuestos.
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento parala Ingreso de mercaderia
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAO P E M A minutos No Actividad VAC | VAO P E A minutos
1 Recepmop de |.r1f9rme acerca de la 0,83 0.83 1 Recepcmp de |-nf.orme acerca de la 0,83 0,83
mercaderia recibida mercaderia recibida
2 Llama_da al proyeedor (En caso de que 2,40 2,40 2 Llama‘da al proyeedor (En caso de que 2,40 2,40
el pedido este incompleto) el pedido este incompleto)
Ingreso de productos faltantes a la Ingreso de productos faltantes a la
3 opmon de bodega en transito de.l 5,54 5,54 3 opcnon de bodega en transito de_l 5,54 554
sistema (En caso de que el pedido este sistema (En caso de que el pedido este
incompleto) incompleto)
4 |Ingreso de la factura al sistema 4,50 | 1,42 5,92 4 lIngreso de la factura al sistema 4,50 | 1,42 5,92
5 |[Archivo de la factura del proveedor 0,54 0,54 5 [Archivo de la factura del proveedor 0,30 0,30
6 |Elaboracion de la retencion 1,35 1,35 6 [Elaboracion de la retencion 1,35 1,35
Total Actividades de VA 0,00 6,68 Total Actividades de VA 0,00 6,68
Total Actividades de NVA 1,42 [ 0,00 [ 2,40 | 0,00 [ 6,08 | Total Actividades de NVA 1,42 ] 0,00 | 2,40 ] 0,00 | 5,84 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 16,58 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 16,34
Tiempo de Valor Agregado TVA 6,68 Tiempo de Valor Agregado TVA 6,68
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 9,90 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 9,66
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,67 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,69
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 40,3% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 40,9%

Fuente: Los autores



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 223

Una vez que se ha realizado el andlisis de valor agregado de los sub-procesos
correspondientes al proceso de COMPRAS, se realizara el analisis del proceso de
COMPRAS los tiempos de este proceso resultan de las suma de los tiempos de las
actividades de cada uno de los sub-procesos. A continuacion se detalla como se

determina el tiempo de cada actividad del proceso.

Tiempo de compra de productos faltantes = tiempo de revision de inventario +
tiempo de identificacién de productos faltantes +

tiempo de elaboracion de productos faltantes + tiempo de llamada a proveedores +
tiempo de confirmaciéon de productos en stock +

tiempo de realizacion de pedidos a proveedores

Tiempo de recepcion de mercaderia = tiempo de analsis de los espacios en bodega +

tiempo de adecuacién de los espacios en bodega +

tiempo de decision del espacio que ocuparan los bultos +

tiempo de recepcion de la guia de remision y factura por parte del proveedor +

tiempo de indicacion del lugar que deben ocupar las cosas a las personas encargadas de la entrega +
tiempo de verificacién del nimero de bultos +

tiempo de entrega de informe acerca de la mercaderia recibida a la secretaria

Tiempo de ingreso de mercaderia =

tiempo de recepcion de informe acerca de la mercaderia recibida +
tiempo de llamada a proveedor +

tiempo de ingreso de productos faltantes a la opcién bodega en transito +
tiempo de ingreso de la factura al sistema +

tiempo de archivo de la factura del proveedor + tiempo de elaboracion de la retencion

La tabla 70 indica el anélisis de valor agregado del proceso de COMPRAS. En esa
tabla se muestra que mediante la aplicacion de todas las mejoras propuestas, la
eficiencia del proceso incrementa de un 21,6% a un 51% que es un incremento

bastante significativo.
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Tabla 70. Andlisis de valor agregado de COMPRAS

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Compra
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P E M A minutos
1 |[Compra de productos faltantes 0,20 7,98 1,90 | 1,58 | 2,64 14,30 1 |Compra de productos faltantes 0,20 7,98 1,90 | 0,60 10,68
2 |Recepcion de mercaderia 6,63 | 0,66 40,12 21,03 68,44 2 |Recepcién de mercaderia 6,63 8,50 15,13
3 |Ingreso de mercaderia 6,68 1,42 2,40 6,08 16,58 3 |Ingreso de mercaderia 6,68 1,42 2,40 5,84 16,34
Total Actividades de VA 0,20 21,29 Total Actividades de VA 0,20 | 21,29
Total Actividades de NVA 2,08 | 0,00 [44,42]22,61] 8,72 | Total Actividades de NVA 1,42 [ 0,00 [ 430 [ 9,10 [ 5,84 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 99,32 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 42,15
Tiempo de Valor Agregado TVA 21,49 Tiempo de Valor Agregado TVA 21,49
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 77,83 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 20,66
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,28 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 1,04
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 21,6% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 51,0%

Fuente: Los autores
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5.1.3. Proceso: Venta

Como ya se habia mencionado anteriormente, VENTAS es el tercer proceso dentro
del mapa de procesos de la empresa PLASTI-SUR. Este proceso contiene cuatro sub-
procesos, de los cuales se realiz6 un analisis de valor agregado, a continuacion se
inicia mostrando la tabla del analisis de valor agregado del primer sub-proceso de
VENTAS (LLAMADAS TELEFONICAS Y DIRECTAS):



Tabla 71. Analisis de valor agregado de VENTAS (LLAMADAS TELEFONICAS Y DIRECTAS)

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Ventas (Llamadas telefonicas y directas)
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos No Actividad VAC [ VAO P | E M A minutos
1 antestaC|on de la llamada de Iosl . 0.30 0.54 0,40 124 1 Cpntestacmn de la llamada de Ios, . 0,30 0.54 0.18 1.02
clientes (Ventas por llamada telefénica) clientes (Ventas por llamada telefénica)
5 ReC|b|m|ento al cliente (Ventas 017 0,30 3,15 | 0,29 3,01 2 ReC|blm|ento al cliente (Ventas 0,17 0,30 2,00 | 0,20 267
directas) directas)
3 |Elaboracion de la nota de pedido 0,30 0,34 0,64 3 |Elaboracion de la nota de pedido 0,30 0,34 0,64
4 |Elaboracion de la factura 0,27 0,18 0,45 4 |Elaboracién de la factura 0,27 0,18 0,45
5 Elaboracion e |,mpre3|on.d_e,la nota de 0.11 0,20 0.50 0.81 5 Elaboracién e |,mpreS|on.d.e, la nota de 0.11 0,20 0,50 0.81
despacho y guia de remision despacho y guia de remision
6 Entreg(?\ de la nota de despacho y guia 0.13 0,10 0,29 0.52 6 Entregg de la nota de despacho y guia 0.13 0,10 0.15 0.38
de remision a bodega de remision a bodega
7 Recepcion de la mercaderia al 0.14 148 | 027 1.89 7 Recepcion de la mercaderia al 0,14 110 | 0.16 1,40
bodeguero bodeguero
s ReV|5|on.de los productos detallados 0.15 010 | 0,05 | 0,18 0.48 8 Re\/|3|on.de los productos detallados 0.15 010 | 005 | 0,18 0.48
con el cliente con el cliente
9 |Impresion de la factura 0,12 0,12 9 |Impresion de la factura 0,15 0,12 0,27
Registro facturas 0,20 | 0,17 0,37 10 |Registro facturas 0,20 0,20
11 |Revision de facturas registradas 0,15 0,15 0,30 11 |Revision de facturas registradas 0,15 0,15
12 |Archivo de facturas 0,14 0,33 | 1,00 1,47 12 |Archivo de facturas 0,14 0,15 | 1,00 1,29
Total Actividades de VA 1,2 2,3 Total Actividades de VA 1,2 2,5
Total Actividades de NVA 04 ] 03][58]12]10] Total Actividades de NVA 02 ] 02]41f07] 10
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 12,2 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 9,8
Tiempo de Valor Agregado TVA 3,5 Tiempo de Valor Agregado TVA 3,7
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 8,7 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 6,1
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,4 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,6
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 28,7% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 37,4%

Fuente: Los autores

Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 226



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 227

La primera actividad del sub-proceso de VENTAS (LLAMADAS TELEFONICAS
Y DIRECTAS) es la contestacion de la Ilamada de los clientes, esta actividad agrega
valor tanto al cliente como a la empresa ya que gracias a este medio el cliente accede
de manera rapida y directa a la empresa para realizar su pedido y la empresa gana
tiempo conectdndose directamente con el cliente y no a través de los vendedores.
Esta actividad tiene un tiempo de espera que no agrega valor ni a la empresa ni al
clientes, este tiempo de espera se debe a que la persona que recepta las llamadas
tiene demasiadas actividades a cargo y en ciertas ocasiones no contesta las llamadas
al primer intento o deja esperando que el teléfono suene un tiempo hasta terminar
otras actividades. Este tiempo mencionado puede reducirse si a la secretaria que es la
persona encargada de recibir las llamadas telefonicas, se le reduce la carga de trabajo
que tiene ya que ella cumple con varias funciones a la vez; de esta manera las

[lamadas podran ser atendidas de manera eficiente

El recibimiento al cliente es la segunda actividad que se realiza, esta tiene tiempos
que agregan valor al cliente y a la empresa ya que para los dos es importante tener
contacto directo y de esta manera la transaccion se realiza mas rapido. Al recibir al
cliente se encontraron dos tiempos que no agregan valor que es la espera que se
genera cuando el cliente llega a la empresa y debe esperar a que la secretaria se
desocupe de las otras actividades que estd realizando ese momento, y cuando el
cliente desea realizar su pedido pero tiene que trasladarse hasta la bodega ya que los
muestrarios de sus productos se encuentran en la misma, es ahi cuando se produce
pérdida de tiempo por un exceso de movimiento y de espera ya que la secretaria debe
esperar hasta que el cliente vaya, revise el muestrario y regrese. Estos tiempos de
espera y movimiento pueden reducirse colocando el muestrario en la recepcion de
manera que el cliente no deba trasladarse a bodega para poder verlo; de igual manera
como ya se habia mencionado el tiempo de espera para el cliente puede ser reducido
si se le reduce la carga de trabajo a la secretaria.

La elaboracion de la nota de pedido agrega valor al cliente puesto que en este
documento se detalla el pedido realizado por el cliente, asi mismo, esta actividad

también genera valor para la organizacion ya que con la nota de pedido la persona
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encargada de facturar y despachar sabe exactamente qué productos son los que el
cliente desea adquirir.

Por otro lado, al elaborar la factura existe un tiempo de espera que no agrega valor ya
que este tiempo corresponde cuando la secretaria se organiza con las notas de pedido,
es ahi cuando se pierde tiempo. Este tiempo no se puede eliminar ya que es necesario

que la secretaria se organice para elaborar la factura de manera correcta.

Para poder sacar los productos de bodega es necesario elaborar e imprimir la nota de
despacho y la guia de remision, al realizar esta actividad existe un tiempo de espera
que no agrega valor, este tiempo corresponde al momento en el que se imprimen
dichos documentos, puesto que la impresora no es rapida; como este tiempo no
depende de la persona que esté realizando la actividad, no hay como eliminarlo ya

gue esa espera es necesaria.

Entregar los documentos antes mencionados también genera una pérdida de tiempo
por exceso de movimiento, ya que para entregar al personal de bodega hay que
movilizarse hasta la misma. Este tiempo es posible reducirlo si se crea un nuevo

layout (distribucion fisica interna) de la empresa.

Una vez entregados los documentos necesarios al personal de bodega para el
despacho de los productos, la secretaria recibe la mercaderia, por lo que mientras el
bodeguero busca los productos solicitados por el cliente se produce una espera, y al
recibir la mercaderia que el bodeguero le entrega se produce otra pérdida de tiempo
por el exceso de movimiento. Estos dos tiempos son posibles disminuir si en la parte
de bodega se colocarian letreros que contengan los nombres de los productos, de esta
manera el personal de bodega no debe estar buscando los productos por cada zona de
bodega. Otra de las opciones para que el tiempo de movimiento no sea tan largo es

con el nuevo layout que se propuso anteriormente.
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Cuando la secretaria tiene en sus manos la mercaderia solicitada por el cliente se
procede a revisarla para asegurar que es el pedido correcto y que no existan fallas de
calidad, esta actividad genera valor tanto para la empresa como para el cliente. Al
revisar la mercaderia la empresa asegura la calidad y esto hace que el cliente no
regrese nuevamente con reclamos o devoluciones de la mercaderia; por otra parte,
cuando el cliente revisa ese mismo momento la mercaderia, lleva su pedido con total
seguridad que el producto se encuentra en buen estado, es decir, que no estén rotos,

ni dafiado), logrando asi su satisfaccion.

Para realizar la revision con el cliente es preciso que la secretaria planifique y
organice los productos y la nota de pedido respectiva por lo que ese tiempo no es
posible eliminarlo o reducirlo; igualmente el tiempo que toma la inspeccion de los
productos es necesario y no se lo puede reducir. Después de haber revisado que la
mercaderia es la correcta se procede a imprimir la factura, aqui se produce un tiempo
de espera ya que la impresora no es rapida; el tiempo que se toma la impresora no es
posible aminorarlo ya que no depende de la persona que elabora e imprime la factura.

La secretaria lleva un registro en un cuaderno de las facturas que imprime por lo que
la planificacion de este registro le toma un tiempo que no agrega valor, después de
registrarlas, revisa que las facturas que estan en el cuaderno sean las mismas
impresas, es aqui que se genera una pérdida de tiempo por planificacion e inspeccion
ya que existen sistemas de facturacion que archivan todos los datos ingresados en él,

de esta manera se eliminan esos tiempos que no agregan valor.

La Gltima actividad desarrollada dentro de este sub-proceso es el archivo de facturas
que no agrega valor y se pierde una gran cantidad de tiempo sobre todo al momento
de ir a ponerlas en el archivero, este tiempo de movimiento se puede reducir

reorganizando la oficina ya que es muy pequefia y tiene demasiado espacio ocupado.

Claramente se puede observar que en la situacion actual de la empresa se tiene una

eficiencia de proceso del 28,5% lo que no es bueno para la empresa y se debe a que
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un tiempo de espera que no agrega valor. En el cuadro de situacion con mejora se ha
logrado reducir algunos tiempos sugiriendo un nuevo layout para disminuir los
tiempos de movimiento, también se ha propuesto la implementacion de sefializacion

dentro de bodega para de esta manera encontrar con mayor facilidad los productos.

El segundo sub-proceso es el COBRO A CLIENTES, su analisis de valor agregado

se muestra enseguida:



Tabla 72. Andlisis de valor agregado de COBROS A CLIENTES
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Cobros a clientes
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC VAO P E M A minutos
1 [Visita al cliente 0,04 0,06 9,47 9,57 1 [Visita al cliente 0,04 0,06 0,00 0,10
2 |Saludo al cliente 0,08 0,04 0,12 2 |Saludo al cliente 0,08 0,04 0,12
3 Presentamon de facturas por cobrar al 029 | 0.10 1,32 171 3 Presentamon de facturas por cobrar al 029 | 010 1,32 171
cliente cliente
4 Dar a conocer al cliente el monto a 0.10 0.10 4 Dar a conocer al cliente el monto a 0,10 0.10
pagar pagar
5 [Recepcion del dinero 0,55 0,09 0,64 5 [Recepcion del dinero 0,55 0,09 0,64
6 |Elaboracion del recibo de cobro 0,10 0,24 0,34 6 |Elaboracion del recibo de cobro 0,10 0,24 0,34
7 |Entrega del recibo de cobro al cliente 0,17 0,11 0,20 0,48 7 |Entrega del recibo de cobro al cliente 0,17 0,11 0,20 0,48
Total Actividades de VA 0,3 1,1 Total Actividades de VA 0,3 1,1
Total Actividades de NVA 06 [ 01 ] 13] 957 00] Total Actividades de NVA 06 [ 01 ] 13]00] 00
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 13,0 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 3,5
Tiempo de Valor Agregado TVA 1,4 Tiempo de Valor Agregado TVA 1,4
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 11,6 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 2,1
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,1 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,7
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 10,8% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 40,1%

Fuente: Los autores
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El sub-proceso de COBRO A CLIENTES y el de PRE-VENTA se desarrollan de
manera continua, es decir una vez que se culmina con el cobro se procede con la
PRE-VENTA. El sub-proceso de COBRO A CLIENTES tiene como primera
actividad la visita al cliente, cuando el vendedor se traslada hasta llegar a atender a
sus clientes se genera un tiempo de movimiento que no agrega valor ni a la empresa
ni al cliente. El tiempo de movimiento se podria eliminar con algunos clientes si se
crea una pagina web de la empresa en la que conste el catalogo de productos y los
clientes puedan adquirirlos via online y si desean hacer el pago del pedido con tarjeta
de crédito. Asi mismo, el saludo al cliente tiene un valor agregado para la empresa ya
que el vendedor al ser educado y atento se gana el aprecio del cliente y su atencion.

Otra de las actividades que se realiza dentro de este sub-proceso es la presentacion de
facturas por cobrar, al cliente no le agrada cuando se les presenta las facturas que
estdn adeudando por lo que no le prestan mucha atencién al vendedor y en ciertas
ocasiones lo dejan esperando un tiempo considerable, este tiempo no agrega valor ya
que no se hace ninguna actividad mientras espera. Al momento en que el cliente ya
conoce sus facturar a pagar, el vendedor le indica el monto total y recibe el dinero
que el cliente le cancela esto agrega valor a la empresa ya que mientras menos
deudas tengan los clientes mayores seran los ingresos de la empresa. La elaboracion
del recibo de cobro toma un tiempo de planificacion que agrega valor al cliente ya
que en €l se detalla el total cancelado por el mismo. Finalmente se entrega el recibo
de cobro al cliente esto agrega valor al cliente ya que ese documento es la constancia
de que ya no tiene deudas con la empresa. Todos estos tiempos no se pueden
disminuir o eliminar ya que la espera que produce el cliente no depende del
vendedor; por otro lado, los tiempos de planificacion e inspeccion que ocupa el
vendedor son necesarios para realizar su trabajo correctamente. La eficiencia de la
situacion actual no es alta ya que el vendedor tiene un tiempo de movimiento alto al
momento de ir a visitar a sus clientes, por lo que con la implementacion de una
pagina web de la empresa se pueden reducir esos tiempos y asi se obtendria la
eficiencia detallada en el cuadro de situacion con mejora. PRE-VENTA es otro sub-
proceso al cual se le realizd el analisis de valor agregado que se presenta a

continuacion:
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Tabla 73. Andlisis de valor agregado de PRE-VENTA

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento de Pre-venta
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC VAO P E M A minutos
1 Cuest|or]am|ento al cliente: ¢Le hace 0,07 0.05 625 | 115 7,52 1 Cuestlor]amlento al cliente: ¢Le hace 0,07 0,05 6.25 | 1.15 752
falta algun producto? falta algtn producto?
2 Enumeracién de los productos que mas 0,58 0.45 0.15 118 2 Enumeracién de los productos que mas 0,58 0.45 0.15 118
se venden se venden
R i6 | i li | R i6 | i li |
3 gcepcnon del pedido realizado por e 033 | 14.45 0,50 24,28 3 gcepcnon del pedido realizado por e 033 | 14,45 0,50 24.28
cliente cliente
4 |Elaboracion de la nota de pedido 0,30 0,54 0,84 4 |Elaboracion de la nota de pedido 0,30 0,54 0,84
Total Actividades de VA 10,3 15,5 Total Actividades de VA 10,3 15,5
Total Actividades de NVA 00 [ o069 12]00] Total Actividades de NVA 00J] o069 12]00]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 33,8 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 33,8
Tiempo de Valor Agregado TVA 25,8 Tiempo de Valor Agregado TVA 25,8
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 8,1 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 8,1
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 3,2 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 3,2
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 76,2% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 76,2%

Fuente: Los autores
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El procedimiento de PRE-VENTA consta de cuatro actividades, la primera es
cuando el vendedor pregunta al cliente si le hace falta algun producto, el desarrollo
de esta actividad tiene un tiempo de espera largo pues el cliente debe atender su
local y para el eso es lo principal, algunas veces mientras el vendedor le pregunta
que le hace falta se da una vuelta por el local para ver qué productos tiene y cuales le
hace falta y asi saber que ofrecerle; el tiempo de espera no hay como disminuirlo ya
que esto depende del cliente mas no del vendedor, asi también, el tiempo que se toma
el vendedor para recorrer el local es necesario para saber cuales son las necesidades

del cliente y poder ofrecerle dichos productos.

La enumeracion de los productos es la segunda actividad que se realiza, mientras los
clientes estan viendo que les hace falta el vendedor procede a enumerar los productos
que ese cliente mas pide, de esta manera se le hace acuerdo en caso de que se esté
olvidando de ciertos productos faltantes en su local. Esto agrega valor tanto a la
empresa como al cliente, ya que mientras enumera los productos el cliente recuerda
que le hace falta y no se queda sin hacer el pedido de dicho producto; por otro lado,
agrega valor a la empresa ya que mientras mas productos le faltan al cliente mas
grande serd el pedido que realice. La recepcion del pedido del cliente genera un
tiempo de espera que no se lo puede reducir ya que no depende del vendedor sino del
cliente ya que mientras hace el pedido realiza otras actividades.

Para concluir con la PRE-VENTA se elabora la nota de pedido la cual agrega valor al
cliente ya que en el van detallados los productos que requiere, esto también agrega
valor a la empresa ya que esa nota de pedido es la representacion de la venta
realizada. En este sub-proceso la eficiencia no puede ser mejorada ya que la mayoria
de tiempos que no agregan valor vienen por parte del cliente y el vendedor no puede

apresurarlo.

El analisis de valor agregado que se presentard a continuacion es del sub-proceso de
VENTA (INGRESO DE PEDIDOS DE LA PRE-VENTA):
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Tabla 74. Andlisis de valor agregado de VENTA (INGRESO DE PEDIDOS DE LA PRE-VENTA)

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento de Venta (Ingreso de pedidos de la PRE-VENTA)
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAO P E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos
1 |Entrega notas de pedido 0,10 0,10 1 |Entrega notas de pedido 0,10 0,10
2 |Recepcion de las notas de pedido 0,10 0,10 2 |Recepcion de las notas de pedido 0,10 0,10
3 |Elaboraci6n de la factura 0,11 0,12 0,23 3 |Elaboracién de la factura 0,11 0,11
El i6 h El i6 h
4 ailborauon_dfe, nota de despacho y 016 | 015 0.28 0.59 4 ailborauon_dfe, nota de despacho y 016 | 015 0.28 0,59
guia de remisién guia de remisién
5 Entreg’e\ de nota de despacho y guia de 0,20 0,55 | 0.20 1,04 5 Entreg’e\ de nota de despacho y guia de 0,20 055 | 0.20 0,95
remisién a bodega remision a bodega
6 |Impresion de la factura 0,14 0,14 6 |Impresion de la factura 0,14 0,14
7 |Registro facturas 0,22 | 0,15 0,37 7 |Registro facturas 0,22 0,22
8 [Revision de facturas registradas 0,15 0,15 0,30 8 |Revision de facturas registradas 0,15 0,15
9 |Archivo de facturas 0,16 0,33 | 0,55 1,04 7 |Archivo de facturas 0,16 0,18 | 0,55 0,89
Total Actividades de VA 0,0 1,0 Total Actividades de VA 0,0 1,0
Total Actividades de NVA 05 021106 06] Total Actividades de NVA 03] 00 10]o04]o06]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 3,9 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 3,3
Tiempo de Valor Agregado TVA 1,0 Tiempo de Valor Agregado TVA 1,0
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 2.9 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 2,2
|Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA | 0,4 |Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA | 0,5
|Eficiencia del Proceso TVA/TCP [ 26,6% |Eficiencia del Proceso TVA/TCP [ 32,0%

Fuente: Los autores
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Otro de los sub-procesos es la VENTA (INGRESO DE PEDIDOS DE LA PRE-
VENTA), el cual inicia con la entrega y recepcion de las notas de pedido, estas
actividades agregan valor Gnicamente a la empresa ya que las notas de pedido son un
documento que representa las ventas realizadas. La elaboracion de la factura tiene un
tiempo de espera ya que mientras la secretaria elabora la factura también realiza otras
actividades, este tiempo por exceso de espera puede ser eliminado reasignando
responsabilidades de manera que la secretaria no tenga tanta carga de trabajo y pueda

realizar sus actividades de manera correcta.

En la entrega de notas de despacho y guia de remisidn se genera un tiempo de espera
y movimiento que no agregan valor, el tiempo de espera es debido a que el personal
de bodega suele estar acomodando la mercaderia y la secretaria debe esperar hasta
que se desocupen. Por otro lado, el tiempo de movimiento puede ser reducido con
una nueva distribucion fisica. La impresion de la factura no agrega valor y tiene un
tiempo de espera el cual no se puede reducir ya que la impresora ocupa ese tiempo
para imprimir. Como ya se habia mencionado, la secretaria lleva un registro de las
facturas en un cuaderno aparte, lo que produce pérdida de tiempo y estos tiempos
tanto de registro como la revision de dichas facturas se puede eliminar mediante un

programa de facturacion que archive todos los documentos.

Finalmente, las facturas impresas se deben archivar por lo que se pierde tiempo al
trasladarse, este tiempo se reduce con una nueva organizacion de la oficina de
manera que las personas se puedan mover con mayor facilidad. La eficiencia de este
sub-proceso si puede ser mejorada mediante una reasignacion de responsabilidad ya
que la secretaria realiza demasiadas actividades y esto produce que no las haga de
manera eficiente. Asi también, si se organiza de otra manera la oficina de la
secretaria perdera menos tiempo al movilizarse. A continuacién se mostrara el
cuadro de analisis de valor agregado del proceso de VENTAS, cada uno de los
tiempos de las actividades detalladas en este cuadro seran la suma de los tiempos de

los sub-procesos ya descritos anteriormente que correspondan a cada actividad.
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Tabla 75. Andlisis de valor agregado de VENTA

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Venta
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC VAO P | E M A minutos
1 |Cobro de facturas a clientes 0,31 1,09 0,64 [ 0,09 | 1,32 | 9,51 12,96 1 |Cobro de facturas a clientes 0,31 1,09 0,64 | 0,09 | 1,32 | 5,04 8,49
2 |Venta (llamadas telefénicas y directas) | 1,16 2,34 0,36 | 0,33 | 5,83 | 1,18 | 1,00 12,20 2 |Venta (llamadas telefénicas y directas) | 1,16 2,34 0,19 | 0,18 | 4,08 | 0,66 | 1,00 9,61
3 |Pre-venta 10,28 | 15,49 6,90 | 1,15 33,82 3 |Pre-venta 10,28 | 15,49 6,90 | 1,15 33,82
Venta (I d didos de la Pre- Venta (I d didos de la Pre-
4 |Vena (ingreso de pedidos de la Pre 1,04 | 046 | 015 | 1,00 | 062 | 055 | 391 4 |Venta (ngreso de pedidos de la Pre 1,04 | 031 097|038 | 055| 325
venta) venta)
Total Actividades de VA 11,8 20,0 Total Actividades de VA 11,8 20,0
Total Actividades de NVA 15 ] 06 [151]125] 1,6 ] Total Actividades de NVA 11 [ 03 [133] 721 16 ]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 62,9 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 55,2
Tiempo de Valor Agregado TVA 31,7 Tiempo de Valor Agregado TVA 31,7
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 31,2 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 23,5
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 1,0 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 1,4
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 50,4% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 57,5%

Fuente: Los autores
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En la tabla se muestran los tiempos totales de cada actividad del proceso de ventas:

Tiempo de cobro de facturas = tiempo de visita al cliente + tiempo de saludo al cliente +
tiempo de presentaciéon de facturas por cobrar al cliente +

tiempo de dar a conocer al cliente el monto a pagar + tiempo de recepcion del dinero +
tiempo de elaboracion del recibo de cobro +

tiempo de entrega del recibo de cobro al cliente

Tiempo de venta (llamadas telef6nicas y directas) =

tiempo de contestacion de la llamada de los clientes + tiempo de recibimiento al cliente +
tiempo de elaboracion de la nota de pedido + tiempo de elaboracién de la factura +
tiempo de elaboracion e impresion de la nota de despacho y guia de remisiéon +

tiempo de entrega de la nota de despacho y guia de remisiéon a bodega +

tiempo de recepcion de la mercaderia al bodeguero +

tiempo de revision de los productos detallados con el cliente +

tiempo de impresion de la factura + tiempo de registro de facturas +

tiempo de revision de facturas registradas + tiempo de archivo de facturas

Tiempo de pre — venta =

tiempo de cuestionamiento al cliente: Le hace falta algin producto +
tiempo de enumeracion de los productos que mas se venden +

tiempo de recepcion del pedido realizado por el cliente +

tiempo de elaboracion de la nota de despacho

Tiempo de venta (ingreso de pedidos de la pre — venta) = tiempo de entrega de pedidos +
tiempo de recepcién de las notas de pedido + tiempo de elaboracién de la factura +
tiempo de elaboracion de nota de despacho y guia de remisioén +

tiempo de entrega de nota de despacho y guia de remision a bodega +

tiempo de impresion de factura + tiempo de registro de facturas +

tiempo de revision de facturas registradas + tiempo de archivo de facturas

5.1.4. Proceso: Distribucion

El proceso de DISTRIBUCION est4d compuesto por dos sub-procesos, estos son:
definicion de rutas de distribucion y entrega de productos a los clientes. Para el caso
del analisis de valor agregado el sub-proceso de ENTREGA DE PRODUCTOS A
LOS CLIENTES estara dividido en dos andlisis, estos son: ENTREGA DE
PRODUCTOS A LOS CLIENTES (PEDIDOS GRANDES) y ENTREGA DE
PRODUCTOS A LOS CLIENTES (PEDIDOS PEQUENOS), se ha decidido realizar



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 239

esta sub-division para este analisis puesto que la diferencia entre el tiempo de entrega
de los pedidos pequefios y los pedidos grandes es bastante significativa.

En la tabla 76 se muestra el analisis de valor agregado del sub-proceso de
DEFINICION DE RUTAS DE DISTRIBUCION. La primera actividad
correspondiente a este sub-proceso es la recepcion de notas de despacho, que posee
un tiempo que agrega valor para la organizacion porque a partir del recibimiento de
estas notas de despacho se definen las rutas de distribucion, si estas no son recibidas

la ruta de distribucion no puede ser definida.

El correcto anélisis de la ruta que se debe seguir de acuerdo a las direcciones
detalladas en las notas de despacho es una actividad que tiene un tiempo que agrega
valor tanto al cliente como a la organizacién, ya que si este andlisis es elaborado
correctamente se optimiza el tiempo que se tardara en entregar los productos a los
clientes. A partir del andlisis de la ruta que se debe seguir se decide el orden de
entrega de los pedidos que genera un valor agregado para el cliente, puesto que si
esta decision es tomada adecuadamente el cliente recibira agilmente los productos

que solicito.

El informe de las rutas que deben seguir a las personas encargadas de la distribucion
genera valor para la organizacion ya que este tiempo las personas conoceran cual es
la ruta que deben seguir para la entrega de los productos a los clientes, esta actividad
genera un tiempo por movimientos que no agrega valor y que podria ser reducido
mediante la implementacion de una nueva distribucion fisica interna. La estibacion
de los pedidos de acuerdo al orden de entrega es una actividad que tiene un tiempo
que agrega valor para la empresa y corresponde al tiempo que se tardan en estibar los
pedidos correctamente de manera que no tengan que sacar toda la mercaderia del

camion  para  hacer la  entrega  del pedido a un cliente.
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Definicion de rutas de distribucién
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M minutos
1 |Recepcion de notas de despacho 0,50 0,50 1 |Recepcion de notas de despacho 0,50 0,50
Andlisis de la ruta que se debe seguir Andlisis de la ruta que se debe seguir
2 |de acuerdo a las direccciones 2,50 2,50 5,00 2 |de acuerdo a las direccciones 2,50 2,50 5,00
detalladas en las notas de despacho detalladas en las notas de despacho
3 Deusu_)n acerca del orden de entrega 135 1,35 3 Demspn acerca del orden de entrega 135 135
de pedidos de pedidos
4 quorme g,las personas encargadas de' 3,40 1,10 4,50 4 quorme al\,las personas encargadas del 3.40 0,50 3,90
distribucion de la ruta que deben seguir distribucién de la ruta que deben seguir
Estibacion de los pedidos de acuerdo a Estibacion de los pedidos de acuerdo a
su orden de entrega (en la parte de su orden de entrega (en la parte de
5 |atrés del camién los dltimos en ser 6,78 1,55 | 3,54 11,87 5 |atras del camion los dltimos en ser 6,78 0,00 | 3,54 10,32
entregados y en la parte delantera los entregados y en la parte delantera los
primeros en entregar) primeros en entregar)
Revision de que los productos Revisién de que los productos
6 |detallados en las notas de despacho 7,30 7,30 6 [detallados en las notas de despacho 7,30 7,30
esten completos esten completos
7 |Repaso de la ruta que deben seguir 2,10 2,10 7 |Repaso de la ruta que deben seguir 2,10 2,10
Revision de f: I r Revision de f; ri r
8 e ;lq de actu'asl, cargay . 3,00 3,00 s e s_lq de actu’a§, cargay 3 3,00 3,00
condiciones mecanicas del camién condiciones mecénicas del camion
Total Actividades de VA 11,15 | 13,18 Total Actividades de VA 11,15 | 13,18
Total Actividades de NVA 0,00 [ 3,00 [ 3,65 ] 4,64 | 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 [ 3,00 2,10 | 4,04 | 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 35,62 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 33,47
Tiempo de Valor Agregado TVA 24,33 Tiempo de Valor Agregado TVA 24,33
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 11,29 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 9,14
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,16 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,7
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 68,3% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 72,7%

Fuente: Los autores
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En la estibacion de pedidos se produce pérdidas de tiempo por esperas porque en
ocasiones el jefe de bodega y el bodeguero se olvidan de algunos productos que
tienen que despachar, entonces se tiene que esperar mientras se despachan estos
productos. La solucidn seria establecer un programa en el que se premia al empleado
del mes; siendo este aquel que cumpla con sus funciones. En esta actividad existe un
tiempo por movimientos que se realizan durante el traslado de los productos desde la
bodega hasta el camion, este tiempo a pesar de que agrega valor es necesario y no

puede ser eliminado.

La revision de que los productos detallados en las notas de despacho estén completos
es una actividad que tiene un tiempo que agrega valor para el cliente, pues mediante
esta revision se evita que los pedidos lleguen incompletos al cliente y que el presente
reclamos por esta causa. El repaso de la ruta que deben seguir produce un tiempo por
la espera que se produce mientras realizan esta actividad, a pesar de que no agrega
valor no puede ser eliminada, pues esta actividad ayuda a que los distribuidores

tengan claro cual es la ruta que deberan seguir.

La revision de las condiciones mecanicas del camion es un tiempo que no agrega
valor por exceso de inspeccion, no puede ser eliminado porque es necesario que
dicha actividad se realice. Con todas las propuestas de mejora planteadas la
eficiencia del proceso se incrementa de un 68,3% a un 72,7%.

En la tabla 77 se muestra el analisis de valor agregado para la ENTREGA DE
PRODUCTOS A LOS CLIENTES (PEDIDOS PEQUENOS).
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Tabla 77. Anélisis de valor agregado de ENTREGA DE PRODUCTOS A LOS CLIENTES (PEDIDOS PEQUENOS).

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para Entrega de productos alos clientes (Pedidos pequefios)
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos
1 |Reusion de la ruta que deberan seguir 0,85 0,85 1 |Reusion de la ruta que deberan seguir 0,85 0,85
2 Revnsmn,de las facturas que se 1,60 1,60 2 Revlsmn,de que las facturas que se 1,60 1,60
entregaran entregaran
3 [Visita al cliente 1,35 4,05 | 29,00 34,40 3 [Visita al cliente 1,35 3,10 | 19,00 23,45
4 [Revisién de la mercaderia con el cliente | 3,10 3,10 4 [Revisién de la mercaderia con el cliente | 3,10 3,10
5 Recepmo:] de la firma de .Rembl 2,00 2,00 5 Recepmo‘l‘w de la firma de .Rembl 200 200
conforme” por parte del cliente conforme” por parte del cliente
Total Actividades de VA 4,45 2,85 Total Actividades de VA 4,45 2,85
Total Actividades de NVA 0,00 | 1,60 | 4,05 [29,00] 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 | 1,60 [ 3,10 [19,00] 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 41,95 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 31,00
Tiempo de Valor Agregado TVA 7,30 Tiempo de Valor Agregado TVA 7,30
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 34,65 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 23,70
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,21 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,31
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 17,4% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 23,5%

Fuente: Los autores
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La revision de la ruta que deberan seguir agrega valor para la organizaciéon porque
evita que existan equivocaciones por parte de los distribuidores al momento de seguir
la ruta. Las facturas que se deberan entregar deben ser revisadas para ver si estan
completas, a pesar de que este tiempo no agrega valor para nadie es necesario. La
actividad de visita al cliente incluye el traslado desde la empresa hasta el local del
cliente, es por esto que existe pérdidas por espera y movimiento que corresponden al
tiempo que se tardan los distribuidores en llegar a cada uno de los locales de los
clientes; estos tiempos pueden ser reducidos con el uso de un GPS que indique las

calles en las que hay menos trafico y menos semaforos.

La revision de mercaderia con el cliente es un tiempo que agrega valor para €l, pues
de esta manera evita que le dejen cantidades de productos menores a las detalladas en
la nota de despacho, guia de remision y factura. La recepcion de la firma de “Recibi
conforme” por parte del cliente agrega valor para la organizacion, pues esto permitira
el cobro de la factura. Mediante la aplicacion de las mejoras propuestas se permite un
incremento de aproximadamente un 6% en la eficiencia del proceso. Como se habia
mencionado anteriormente, se decidié sub-dividir el andlisis de valor agregado para
el sub-proceso de ENTREGA DE PRODUCTOS A LOS CLIENTES en dos analisis,
uno para la entrega de pedidos pequefios y otra de pedidos grandes, esto debido a la
gran diferencia entre los tiempos entre ellos. En la tabla 78 se muestra el analisis del
sub-proceso de ENTREGA DE PRODUCTOS A LOS CLIENTES (PEDIDOS
GRANDES). Para poder realizar la entrega de los productos se tiene que
primeramente realizar una llamada al cliente para solicitar un turno para la entrega,
este tiempo agrega valor para la organizacion pues de esta manera se evita ir el
momento en que se va a realizar la entrega a solicitar el turno y tener que esperar ain
mas el momento que se visita al cliente. En la empresa cuando se van a distribuir
pedidos grandes, solamente se envia un pedido debido a que el camion se llena con
los productos requeridos por un solo cliente. Es por esta razon que existe una
diferencia de 0,55 minutos en la revision de la ruta que deben seguir, pues en este
caso solamente se visita un cliente y la ruta es mas corta, es también debido a esta
razén que el tiempo utilizado en la revision de las facturas es menor, pues solo se

revisa una factura.
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Tabla 78. Andlisis de valor agregado de ENTREGA DE PRODUCTOS A LOS CLIENTES (PEDIDOS GRANDES)

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para Entrega de productos alos clientes (Pedidos grandes)
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAO P E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos
1 Llamada al cliente para solicitar un 2,35 2,35 1 Llamada al cliente para solicitar un 2,35 2,35
turno para la entrega turno para la entrega
2 |Revision de la ruta que deberan seguir 0,30 0,30 2 |Revision de la ruta que deberan seguir 0,30 0,30
3 Re\nsmn,de que las facturas que se 0,50 0.50 3 Re\nsmn,de que las facturas que se 0,50 0.50
entregaran entregaran
4 |Visita al cliente 8,87 53,34 46,50 108,71 4 |Visita al cliente 8,87 20,00 | 36,50 65,37
5 |Reuision de la mercaderia con el cliente| 7,10 42,501 15,43 65,03 5 |Revision de la mercaderia con el cliente | 7,10 12,00 | 8,30 27,40
6 Recepuo.r‘w de la firma de .Rembl 2,00 2,00 6 RecepmoP de la firma de .ReC|b| 2,00 2,00
conforme” por parte del cliente conforme"” por parte del cliente
Total Actividades de VA 15,97 4,65 Total Actividades de VA 15,97 | 4,65
Total Actividades de NVA 0,00 | 0,50 [ 95,84]61,93] 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 | 0,50 [32,00]44,80] 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 178,89 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 95,57
Tiempo de Valor Agregado TVA 20,62 Tiempo de Valor Agregado TVA 20,62
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 158,27 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 77,30
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,13 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,27
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 11,5% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 21,6%

Fuente: Los autores
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En cuanto a lo que a la visita al cliente, en el caso de pedidos grandes, existe un
tiempo mayor que agrega valor para el cliente, ya que a este le importa que los
productos lleguen al lugar en el que se van a revisar, ademas existe un tiempo
bastante mayor a la espera generada en la entrega de pedidos pequefios, esto se debe
a que los clientes a los cuales se les entrega pedidos grandes son: sper, mega e hiper
mercados. A pesar de que previamente se llama al cliente y se coge un turno para la
entrega, existen retrasos por parte del cliente al momento de atender a los
proveedores, esto provoca que los distribuidores tengan que esperar por mas de 50
minutos y es principalmente por esta espera que no agrega valor, que la eficiencia del
proceso es baja. Una de las maneras de reducir esto seria ofreciéndoles descuentos y
promociones adicionales en caso de que el pedido sea receptado a la hora fijada en el
turno; esto ayudaria a incrementar la eficiencia del proceso sustancialmente.
Adicionalmente, en la actividad de visita al cliente existe un tiempo por movimientos
que no agregan valor, este corresponde al tiempo que los distribuidores tardan en
trasladarse desde la empresa hasta el local del cliente y desde el local del cliente

hasta la empresa; este tiempo podria reducirse mediante el uso de un GPS.

Una vez que los productos se ubican en el lugar indicado por el cliente, existe un
tiempo adicional de espera hasta que el encargado de la bodega del cliente revise la
mercaderia, este tiempo también podria ser reducido ofreciéndoles descuentos y
promociones adicionales en caso de que el tiempo que hagan esperar a los
distribuidores sea menor. Hay ademas un tiempo que no agrega valor y es por
movimientos, se da ya que primero tienen que descargar la mercaderia desde el
camion hasta un lugar en el que el cliente revisa la mercaderia, una vez que se dé la
revision se tiene que trasladar la mercaderia a los lugares que indica el cliente que
son lugares lejanos a donde se revisa. Los distribuidores tienen que trasladarse varias
veces a recoger las cosas desde el lugar de la revision hasta el lugar indicado por el
cliente, esto porque el traslado es manual; este tiempo disminuiria si la empresa
adquiere un montacargas, de esta manera podrian llevar mas productos y la perdida
de tiempos por movimiento reduciria sustancialmente. La recepcion de la firma
“recibi conforme” por parte del cliente es importante para la empresa porque de esta
manera se puede realizar el cobro de la factura; en el caso de los clientes que

adquieren pedidos grandes, ellos adicionalmente sellan la factura con un sello del
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local. Al igual que en procesos anteriores, los tiempos del proceso de distribucion
resultan de la suma de los tiempos correspondientes a las actividades de sus sub-
procesos. En este caso se definira un analisis de valor agregado para la distribucion
en caso de que los pedidos sean pequefios y otro andlisis en caso de que los pedidos

sean grandes.

En la tabla 79 se muestra el analisis del proceso de DISTRIBUCION en el caso de

los pedidos pequefios.

Tiempo de recepcion de informacion = tiempo de recepcion de notas de despacho

Tiempo de andlisis de informacion =

tiempo de Analisis de la ruta que se debe seguir de acuerdo a las direccciones
detalladas en las notas de despacho
Tiempo de decision = tiempo de decision acerca del orden de entrega de pedidos

Tiempo de informe de decision =

tiempo de informe a las personas encargadas de distribucion de la ruta que deben seguir
Tiempo de estibacion =

tiempo de estibacion de los pedidos de acuerdo a su orden de entrega

Tiempo de revision =

tiempo de revisién de que los productos detallados en las notas de despacho esten completos +
tiempo de repaso de la ruta que deben seguir +

tiempo de revision de facturas, carga y condiciones mecanicas del camién +

tiempo de revisién de la ruta que deberan seguir +

tiempo de revisién de las facturas que se entregaran +

tiempo de revision de la mercaderia con el cliente

Tiempo de visita = tiempo de visita al cliente +

tiempo de recepcion de la firma de "Recibi conforme" por parte del cliente

En el caso de la distribucion (pedidos pequefios), con la reduccion de PIEMAS de
acuerdo a lo propuesto en cada una de las actividades de los sub-procesos se
incrementa en un 5,5% la eficiencia del proceso.

En la tabla 80 se muestra el analisis de valor agregado para el proceso de

DISTRIBUCION en el caso de que los pedidos entregados sean grandes.
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Tabla 79. Anélisis de valor agregado de DISTRIBUCION (PEDIDOS PEQUENOS)

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para DISTRIBUCION
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC VAO P E M A minutos
1 |Recepcion de informacion 0,50 0,50 1 |Recepcion de informacion 0,50 0,50
2 |Andlisis de informacién 2,50 2,50 5,00 2 |Andlisis de informacion 2,50 2,50 5,00
3 |Decision 1,35 1,35 3 |Decision 1,35 1,35
4 |Informe de decision 3,40 1,10 4,50 4 |Informe de decision 3,40 0,50 3,90
5 |Estibacion 6,78 1,55 | 3,54 11,87 5 |Estibacion 6,78 0,00 | 3,54 10,32
6 |Reusion 10,40 0,85 4,60 | 2,10 17,95 6 [Revision 10,40 | 0,85 4,60 | 2,10 17,95
7 |Visita (Pedidos pequefios) 1,35 2,00 4,05 | 29,00 36,40 7 |Visita (Pedidos pequefios) 3,10 | 19,00 22,10
Total Actividades de VA 15,60 | 16,03 Total Actividades de VA 14,25 | 14,03
Total Actividades de NVA 0,00 | 4,60 | 7,70 [33,64] 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 | 4,60 | 5,20 [23,04] 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 77,57 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 61,12
Tiempo de Valor Agregado TVA 31,63 Tiempo de Valor Agregado TVA 28,28
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 45,94 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 32,84
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,69 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,86
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 40,8% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 46,3%

Fuente: Los autores
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Tabla 80. Analisis de valor agregado de DISTRIBUCION (PEDIDOS GRANDES)

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para DISTRIBUCION
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC VAO P E M A minutos
1 |Recepcion de informacion 0,50 0,50 1 |Recepcion de informacion 0,50 0,50
2 |Andlisis de informacién 2,50 2,50 5,00 2 |Andlisis de informacion 2,50 2,50 5,00
3 |Decision 1,35 1,35 3 |Decision 1,35 1,35
4 |Informe de decision 3,40 1,10 4,50 4 |Informe de decision 3,40 0,50 3,90
5 |Estibacion 6,78 1,55 | 3,54 11,87 5 [Estibacion 6,78 0,00 | 3,54 10,32
6 |Revision 14,40 | 0,30 3,50 | 44,60 15,43 78,23 6 [Revision 14,40 | 0,30 3,50 | 14,10 | 8,30 40,60
7 |Visita (Pedidos grandes) 8,87 2,00 53,34 46,50 110,71 7 |Visita (Pedidos grandes) 8,87 2,00 20,00 | 36,50 67,37
Total Actividades de VA 27,12 | 15,48 Total Actividades de VA 27,12 | 15,48
Total Actividades de NVA 0,00 | 3,50 [99,49]66,57] 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 | 3,50 [34,10] 48,84 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 212,16 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 129,04
Tiempo de Valor Agregado TVA 42,60 Tiempo de Valor Agregado TVA 42,60
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 169,56 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 86,44
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,25 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,49
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 20,1% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 33,0%

Fuente: Los autores
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Los tiempos de este proceso son los mismos que se indicaron para el caso de la
DISTRIBUCION (PEDIDOS PEQUENOS), solamente cambia el tiempo de visita

que es:

Tiempo de visita =
tiempo de llamada al cliente para solicitar un turno para la entrega +
tiempo de visita al cliente +

tiempo de recepcion de la firma de "Recibi conforme" por parte del cliente

En el caso de la distribucion de pedidos grandes podemos observar que un
incremento mayor en la eficiencia, esto se debe a que el tiempo que no agrega valor

reducido es mayor. El incremento en la eficiencia del proceso es de 12,9%.

5.1.5. Proceso: Post-Venta

El proceso de POST-VENTA estd compuesto de dos sub-procesos, estos son:

recepcion de reclamos, y seguimiento y control de distribucién de productos.

En la tabla 81 se muestra el andlisis de valor agregado del sub-proceso de
RECEPCION DE RECLAMOS. Las actividades de: recepcion de reclamos por parte
del cliente, investigacion de la causa que generd el reclamo y la obtencion de la
solucion; poseen tiempos que agregan valor para la organizacidn pues generan una
retroalimentacion para que la empresa se dé cuenta de aquello que se esté haciendo
mal, lo enmiende y trate de que no vuelva a suceder para que de esta manera no
cause la inconformidad de los clientes. La investigacion acerca de la causa por la que
se genero el reclamo produce un tiempo que no agrega valor y es debido al exceso de
movimientos, este tiempo puede ser reducido con la implementacién de una nueva
distribuciodn fisica interna. Existen ademas tiempos que no agregan valor por espera y
movimiento en la actividad de devolucion de llamada al cliente, el tiempo por
movimiento puede ser eliminado y el de espera reducido con la implementacion de
un teléfono de uso exclusivo del administrador, que es el encargado de ejecutar esta
actividad. Con estas propuestas de mejora se incrementa en mas de un 15% la

eficiencia del proceso.
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Tabla 81. Analisis de valor agregado de RECEPCION DE RECLAMOS

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para Recepcidén de reclamos
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos
Recepcioén del reclamo por parte del Recepcioén del reclamo por parte del
1 |cliente (Se presentan reclamos por: 0,97 0,97 1 |cliente (Se presentan reclamos por: 0,97 0,97
entrega, cantidad, calidad y precio) entrega, cantidad, calidad y precio)
2 Investigacion ,acerca de la causa por la 1,30 5,05 6.35 2 Investigacion f;\cerca de la causa por la 1,30 3,25 455
que se genero el reclamo que se genero el reclamo
3 |Obtencién de la solucién 6,42 6,42 3 |Obtencién de la solucién 6,42 6,42
4 [Dewolucion de llamada al cliente 2,58 3,70 | 0,75 7,03 4 |Dewolucion de llamada al cliente 2,58 1,70 | 0,00 4,28
Total Actividades de VA 2,58 8,69 Total Actividades de VA 2,58 8,69
Total Actividades de NVA 0,00 [ 0,00 [ 3,70 [ 5,80 ] 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 ] 0,00] 1,70 [ 3,25 [ 0,00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 20,77 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 16,22
Tiempo de Valor Agregado TVA 11,27 Tiempo de Valor Agregado TVA 11,27
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 9,50 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 4,95
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 1,19 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,28
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 54,3% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 69,5%

Fuente: Los autores
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En la tabla 82 se indica el analisis de valor agregado del sub-proceso de
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS. Las
actividades de: recepcion de informe acerca de la distribucion, recepcion de notas de
crédito y/o devoluciones, analisis del informe entregado por parte de los
distribuidores y la entrega de notas de crédito y/o devoluciones a bodega agregan
valor para la organizacion pues permiten: conocer oportunidades de mejora del
proceso de distribucion y llevar un control de los inventarios pues es necesario que
las notas de crédito y/o devoluciones sean ingresadas a bodega para que de esta

manera se actualice cuanto realmente hay de cada producto.

En la actividad de entrega de notas de crédito y/o devoluciones a bodega, se produce
un tiempo que no agrega valor y es debido al exceso de movimientos, este tiempo
podria ser reducido mediante la implementacion de una nueva distribucion fisica
interna. A través de la reduccion de este tiempo se incrementa la eficiencia del

proceso en un 5,1%.

En la tabla 83 se muestra el andlisis de valor agregado del proceso de POST-
VENTA, los tiempos de este proceso resultan de la suma de los tiempos de las

actividades de los sub-procesos.

Tiempo de recepcion de informes y/o documentos =
tiempo de recepciéon del reclamo por parte del cliente +
tiempo de recepcién de informe acerca de la distribucién +

tiempo de recepcion de notas de crédito y/o devoluciones

Tiempo de andlsis =
tiempo de investigacion de la causa por la que se gener6 el reclamo +

tiempo de andlisis de inf orma entrgeado por parte de los distribuidores

Tiempo de solucién de reclamos = tiempo de obtencion de la solucion +

tiempo de entrega de notas de crédito y/o devoluciones a bodega

Mediante las propuestas de reduccion de PIEMAS planteadas en los sub-procesos se

produce un incremento 12,6% en la eficiencia del proceso de POST-VENTA.
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Tabla 82. Analisis de valor agregado de SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para Seguimiento y control de la distribuciéon de productos
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC [ VAO P | E M A minutos
1 R_ecgpcm_)p de informe acerca de la 2.75 275 1 R_ecgpqu de informe acerca de la 2,75 275
distribucion distribucion
2 Recepc_lon de notas de crédito y/o 0,50 0.50 2 Recepc_lon de notas de crédito y/o 0,50 0,50
dewluciones dewluciones
3 Anélisis.de! informe entregado por parte 4,50 4,50 3 Anélisis.de! informe entregado por parte 450 4,50
de los distribuidores de los distribuidores
4 Entrega_ de notas de crédito y/o 0,30 1,10 1,40 2 Entrega_ de notas de crédito y/o 0,30 0,60 0.90
dewluciones a bodega dewluciones a bodega
Total Actividades de VA 0,00 8,05 Total Actividades de VA 0,00 8,05
Total Actividades de NVA 0,00 [ 0,00 ] 0,00 [ 1,10 [ 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 [ 0,00 [ 0,00 ] 0,60 ] 0,00 ]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 9,15 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 8,65
Tiempo de Valor Agregado TVA 8,05 Tiempo de Valor Agregado TVA 8,05
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 1,10 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0,60
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 7,32 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 13,42
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 88,0% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 93,1%

Fuente: Los autores
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Tabla 83. Andlisis de valor agregado de POST-VENTA

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para Post-venta
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P E M A minutos No Actividad VAC [ VAO P | E M A minutos
1 |Recepcion de informes y/o documentos 4,22 4,22 1 |Recepcion de informes y/o documentos 4,22 4,22
2 |Anélisis 5,80 5,05 10,85 2 |Anélisis 5,80 3,25 9,05
3 |Solucién de reclamos 2,58 6,72 3,70 | 0,75 13,75 3 |Solucién de reclamos 2,58 6,72 1,70 | 0,00 11,00
Total Actividades de VA 2,58 | 16,74 Total Actividades de VA 2,58 | 16,74
Total Actividades de NVA 0,00 ] 0,00 [ 3,70 ] 5,80 ] 0,00 | Total Actividades de NVA 0,00 ] 000] 1,70 325] 0,00 ]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 28,82 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 24,27
Tiempo de Valor Agregado TVA 19,32 Tiempo de Valor Agregado TVA 19,32
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 9,50 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 4,95
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,03 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 3,90
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 67,0% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 79,6%

Fuente: Los autores
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5.1.6. Proceso: Administracién y manejo de inventarios

El proceso de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS forma parte
de los procesos de apoyo, dentro de este, existen tres sub-procesos los cuales son:
revision de inventario, despacho de mercaderia para posterior distribucion y
despacho de mercaderia para venta directa.

En las siguientes tablas se mostrara el analisis de valor agregado realizado para cada
uno de dichos sub-procesos. Para iniciar, a continuacion se presenta el analisis de
valor agregado del sub-proceso de REVISION DE INVENTARIO:
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Tabla 84. Analisis de valor agregado de REVISION DE INVENTARIO

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Revisién de inventario
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC VAO P | E M A minutos
1 Reuision del numgrg Qe bultos con los 2,00 243 | 2.20 6.63 1 Revision del numgrp Qe bultos con los 2,00 2.43 443
gue se cuenta al inicio de semana que se cuenta al inicio de semana
Ingreso en el sistema del nimero de Ingreso en el sistema del nimero de
2 |bultos que llegan en el transcurso de la 28,56 4,24 32,80 2 |bultos que llegan en el transcurso de la 28,56 | 4,24 32,80
semana semana
3 Revision de notas de d,espacho, 511 532 0,29 1072 3 Revision de notas de t{e;pacho, 511 5,32 017 10,60
facturas y notas de crédito facturas y notas de crédito
4 Determmamorj dlel ndmero de bultos 2,30 5,26 7,56 4 Determlnamoh qel nimero de bultos 2,30 210 4,40
que deben existir que deben existir
5 |Conteo del nimero de bultos 90,00 120,34 95,55 305,89 5 [Conteo del nimero de bultos 90,00 120,34 79,55 289,89
BUsqueda de los bultos que falten o Busqueda de los bultos que falten o
6 |sobren (Solamente en caso de que 4,48 | 8,34 12,82 6 [sobren (Solamente en caso de que 5,11 5,11
exista sobra o pérdida de bultos) exista sobra o pérdida de bultos)
Total Actividades de VA 0,0 128,0 Total Actividades de VA 0,0 128,0
Total Actividades de NVA 95 [1281] 6,7 | 1042 [ 00 | Total Actividades de NVA 63 [1281] 00 [ 848 [ 00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 376,4 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 347,2
Tiempo de Valor Agregado TVA 128,0 Tiempo de Valor Agregado TVA 128,0
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 248,5 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 219,3
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,5 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,6
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 34,0% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 36,9%

Fuente: Los autores
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Para este sub-proceso se realizd un analisis de valor agregado en el que al lado
izquierdo de la tabla se muestra la situacion actual. La primera actividad es la
revision del ndmero de bultos con los que se cuenta al inicio de semana, esta
actividad genera una pérdida de tiempo por inspeccion y por espera ya que el
bodeguero que es quien realiza la revision de inventario debe esperar a que la
secretaria le facilite el inventario; este tiempo de espera se puede reducir haciendo
que el personal de bodega también cuente con el sistema de inventario que tiene toda
la empresa, de esta manera el bodeguero encargado de revisar no debe esperar a que

la secretaria le entregue el inventario.

Entre las actividades que mas valor agregan a la empresa esta el ingreso en el sistema
el nimero de bultos que llegan en el transcurso de la semana, ya que esto ayudara a
que el personal de la empresa sepa con que productos cuentan en bodega y no sobren
ni falten al momento de realizar el inventario. Después de esto se procede a realizar a
revision de notas de despacho, facturas y notas de crédito las cuales se encuentran en
la oficina de la secretaria por lo que esto causa un movimiento que no agrega valor
para aminorar este exceso de tiempo por movimiento es necesario plantear un nuevo

layout de la empresa.

La determinacion del namero de bultos que deben existir es la cuarta actividad de
este sub-proceso, esta actividad se realiza manualmente por lo que si estos datos
fueran ingresados en una hoja de Excel se reduce una gran cantidad de tiempo en la
planificacion. La quinta actividad que se desarrolla es el conteo de nimero de bultos,
esta actividad agrega valor a la empresa ya que de esta manera se sabe la cantidad
exacta de bultos existentes; por otro lado, también hay una gran cantidad de tiempo
perdido debido al movimiento que se necesita para realizar el conteo, para reducir el
tiempo de movimiento al momento de contar el nimero de bultos se propone el uso
de sefializacion o letreros indicando los nombres de los productos que estan en cada
area de bodega, de esta manera el bodeguero va directamente sin perder tiempo

buscando.
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Para concluir con este sub-proceso esta la busqueda de bultos que falten o sobren,
esto no genera valor para nadie y produce pérdidas de tiempo por espera y
movimiento, el tiempo de espera se elimina si en bodega se implementa el mismo
programa de inventario con el que cuenta la empresa, de esta manera el personal de
bodega ya no tendria que esperar a que la secretaria le facilite la informacion, asi
mismo, si ya cuentan con el programa ya no es necesario que el personal de bodega
se traslade hasta el puesto de la secretaria una y otra vez para preguntar por la

mercaderia que sobra o falta segun sea el caso.

Con las sugerencias que se han dado, la eficiencia del sub-proceso de logrard mejorar
en un 2,9%, ya que ciertos tiempos que no agregan valor no hay como reducirlos ni

eliminarlos.

Dentro del proceso de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS otro
de los sub-procesos es el DESPCHO DE MERCADERIA PARA POSTERIOR

DISTRIBUCION; enseguida se presenta el analisis de valor agregado que se realizo:
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Tabla 85. Anélisis de valor agregado de DESPACHO DE MERCADERIA PARA POSTERIOR DISTRIBUCION

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Despacho de mercaderia para posterior distribucion
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M minutos
1 |Recepcion de notas de despacho 0,58 0,33 0,91 1 |Recepcion de notas de despacho 0,58 0,17 0,75
2 Despacho de la mercaderia detallada 4524 | 11,42 9,17 | 34.10 99,93 2 Despacho de la mercaderia detallada 45,24 | 11,42 7,00 | 15.10 78.76
en las notas de entrega en las notas de entrega
Revision de: cantidades justas de cada Revision de: cantidades justas de cada
3 |producto y que los productos no esten 15,30 3,22 7,20 | 6,12 31,84 3 |producto y que los productos no esten 15,30 | 3,22 7,20 | 6,12 31,84
rotos o maltratados rotos o maltratados
a Entrc_sg_a de notas de despacho al 1,25 0,29 1,54 4 Entrgg_a de notas de despacho al 1,25 0,18 1,43
administrador administrador
Total Actividades de VA 60,5 16,5 Total Actividades de VA 60,5 16,5
Total Actividades de NVA 00 | 72 [153][347] 00 ] Total Actividades de NVA 00 [ 72 [131]155] 0,0 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 134,2 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 112,78
Tiempo de Valor Agregado TVA 77,0 Tiempo de Valor Agregado TVA 77,01
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 57,2 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 35,77
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 1,3 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,2
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 57,4% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 68,3%

Fuente: Los autores
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En la situacion actual, la recepcién de notas de despacho tiene una pérdida de tiempo
por movimiento, esto se puede mejorar cambiando la distribucion fisica interna de la
empresa. El despacho de la mercaderia detallada en las notas de entrega es la
actividad que mas valor agrega al cliente, ya que se esta despachando el producto que
él desea adquirir. Aqui se produce dos pérdidas de tiempo: una por espera y otra por
movimiento; estos tiempos se pueden aminorar implementando sefializacion o
letreros los en los que se indiquen los nombres del tipo de producto que se encuentra
en cada zona de bodega. También se pueden reducir los tiempos en movimientos
adquiriendo montacargas mas grandes y comodos en los cuales quepa mayor
cantidad de bultos.

Asi también, después de despachar los productos, se lo los revisa que vayan las
cantidades justas y que se encuentren en buen estado (que no estén rotos ni
maltratados). Esta actividad agrega valor al cliente ya que de esta manera no le
[legaran productos en mal estado y también agrega valor a la empresa ya que de esta
manera no quedardn mal ni recibirdn reclamos por parte de sus clientes]; por otro
lado, aqui se generan pérdidas de tiempo por inspeccion y espera, pero estos tiempos
no hay como eliminarlos debido a que es necesaria la inspeccion de los productos y

las esperas hasta verificar su calidad son inevitables.

La entrega de notas de despacho al administrador es una actividad que produce
movimiento ya que el personal de bodega encargado se debe trasladar hasta la oficina
del administrador, este movimiento se puede reducir con la propuesta de un nuevo
layout. Como se puede notar en este sub-proceso, el movimiento es el que mas
pérdida de tiempo genera, por lo que para la situacién de mejora se propone un
nuevo layout y asi se podran reducir tiempos y la eficacia aumentard. El
DESPACHO DE MERCADERIA PARA VENTA DIRECTA es un sub-proceso que
estd dentro de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS, a

continuacion se muestra el analisis de valor agregado del mismo:
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Despacho de mercaderia para venta directa
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P E M A minutos
1 |Recepcion de notas de despacho 0,31 0,30 0,61 1 |Recepcion de notas de despacho 0,31 0,18 0,49
2 Despacho de la mercaderia detallada 1,10 0.45 015 | 037 2.07 2 Despacho de la mercaderia detallada 1,10 0.45 010 | 022 187
en las notas de despacho en las notas de despacho
Revision de: cantidades justas de cada Revision de: cantidades justas de cada
3 |producto y que los productos no esten 0,54 0,30 0,35 | 0,10 1,29 3 |producto y que los productos no esten 0,54 0,30 0,35 | 0,10 1,29
rotos o maltratados rotos o maltratados
4 |Entrega de mercaderia a la secretaria 0,10 0,27 0,37 4 |Entrega de mercaderia a la secretaria 0,10 0,14 0,24
Total Actividades de VA 1,6 1,2 Total Actividades de VA 1,6 1,2
Total Actividades de NVA 00 ] 04]03]09]00] Total Actividades de NVA 00] 04 ]o02T]o05]00]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 4,3 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 3,9
Tiempo de Valor Agregado TVA 2,8 Tiempo de Valor Agregado TVA 2,8
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 1,5 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 1,1
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 1,8 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,6
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 64,5% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 72,0%

Fuente: Los autores
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Este subproceso es muy similar al anterior, pues como primera actividad tiene la
recepcion de mercaderia que tiene una pérdida de tiempo por exceso de movimiento
el cual se lo puede reducir planteando una nueva distribucion fisica interna de la
empresa. Otra de las actividades es el despacho de la mercaderia detallada en las
notas de despacho, aqui la pérdida de tiempo por espera no es muy larga debido a
que en la venta directa no son pedidos muy grandes de tal manera que los encargados
de bodega no se demoran mucho en despachar la mercaderia solicitada, aun asi, este
tiempo si hay como reducirlo implementando letreros en los que conste el nombre de
los productos. De igual manera, el tiempo por movimiento se puede disminuir con la
sefializacion en bodega ya mencionada y realizando una nueva distribucion fisica
interna. El nuevo layout propuesto también ayudara a reducir la pérdida de tiempo

por movimiento que se da en la entrega de la mercaderia a la secretaria.

La pérdida de tiempo por exceso de movimiento es la que hace que este sub-proceso
no sea tan eficiente, por lo que si se cambia el layout de la empresa se pueden
disminuir dichos tiempos e incrementar la eficiencia. Para concluir con el proceso de
ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS se muestra la siguiente
tabla:
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Tabla 87. Analisis de valor agregado de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIO

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para Administracién y manejo de inventarios
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos
1 |Revision de inventario 120,86 | 9,50 |120,34| 4,48 |103,89 359,07 1 [Revisién de inventario 120,86 | 6,34 [120,34| 0,00 | 84,66 332,20
2 |Recepcion de documentos 0,89 0,69 1,58 2 |Recepcion de documentos 0,89 0,35 1,24
3 |Despacho 46,34 | 13,22 9,32 | 35,03 103,91 3 [Despacho 46,34 | 13,22 7,10 | 15,64 82,30
4 |Verificacion 15,84 | 10,63 15,30 | 8,71 50,48 4 |Verificacion 15,84 | 10,63 15,30 | 6,39 48,16
Total Actividades de VA 62,2 | 1456 Total Actividades de VA 62,2 | 145,6
Total Actividades de NVA 95 [1356]225]1396] 00 | Total Actividades de NVA 6,3 | 1356 | 13,5 [100,7] 0,0 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 515,0 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 463,9
Tiempo de Valor Agregado TVA 207,8 Tiempo de Valor Agregado TVA 207,8
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 307,3 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 256,1
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,7 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,8
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 40,3% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 44,8%

Fuente: Los autores
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En esta tabla se indica los tiempos totales de cada actividad de este proceso:

Tiempo de revision de inventario =
tiempo de ingreso en sistema el nimero de bultos que llegan en transcurso de la semana +
tiempo de determinaciéon del nimero de bultos que deben existir +

tiempo de conteo del niimero de bultos + tiempo de buisqueda de bultos que falten o sobren

Tiempo de recepcion de documentos =
tiempo de recepcién de notas de despacho para posterior distribucion +

tiempo de recepciéon de notas de despacho para venta directa

Tiempo de despacho =

tiempo de despacho de la mercaderia detallada en notas de entrega +
tiempo de entrega de notas de despacho al administrador +

tiempo de depacho de la mercaderia detallada en las notas de despacho +

tiempo de entrega de mercaderia a la secretaria

Tiempo de verificacion =

tiempo de revision de cantidades justas y que productos no esten rotos ni maltratados +
tiempo de revision de cantidades justas y que productos no esten rotos ni maltratados +
tiempo de revisién del nimero de bultos con los que se cuenta al inicio de semana +

tiempo de revision de notas de despacho, facturas y notas de crédito

5.1.7. Proceso: Contabilidad

Contabilidad es uno de los procesos de apoyo de la empresa PLASTI-SUR, este
proceso tiene cuatro sub-procesos que son: recepcién e ingreso de cobros a clientes,
ingreso de gastos y retenciones, elaboracion de declaraciones de impuestos y la

elaboracion de roles de pago.

En la siguiente tabla se realizara el analisis de valor agregado del primer sub-proceso
que es RECEPCION E INGRESO DE COBROS A CLIENTES:
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Tabla 88. Analisis de valor agregado de RECEPCION E INGRESO DE COBROS A CLIENTES

EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Recepcion e ingreso de cobros a clientes
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P E M A minutos
1 Recepcion de dinero y remb_os de cobro 1,00 | 0,42 0.15 1,57 1 Recepcion de dinero y rembps de cobro 1,00 | 042 0.15 1,57
a los vendedores y secretaria a los vendedores y secretaria
2 Verificacion de que el dinero este 1,25 0,50 175 2 Verificacion de que el dinero este 1,25 0,50 175
completo completo
3 |Depésito del dinero en el banco 2,00 9,50 | 25,00 36,50 3 |Dep6sito del dinero en el banco 2,00 5,00 | 15,00 22,00
4 Ingreso de los recibos del banco al 220 | 035 2,55 4 In_greso de los recibos del banco al 220 | 035 2,55
sistema sistema
5 EIqboracmn e |mpre§|on del documento 013 0.13 5 Elgboramon e |mpre§|on del documento 0,00
de ingreso a tesoreria de ingreso a tesoreria
6 Archlvo’ de documento de ingreso a 0,50 0,50 6 Archlvo’de documento de ingreso a 0,00
tesoreria tesoreria
7 |Elaboracion de cuadre de caja 5,00 4,30 9,30 7 |Elaboracién de cuadre de caja 5,00 4,30 9,30
Total Actividades de VA 0,0 11,5 Total Actividades de VA 0,0 11,5
Total Actividades de NVA 51 ] 05 98250 05 | Total Actividades de NVA 51 ] 05 ] 52 [150] 00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 52,3 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 37,2
Tiempo de Valor Agregado TVA 11,5 Tiempo de Valor Agregado TVA 11,5
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 40,9 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 25,7
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,3 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,4
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 21,9% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 30,8%

Fuente: Los autores
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La primera actividad del sub-proceso de RECEPCION E INGRESO DE COBROS A
CLIENTES es la recepcién del dinero, esta actividad tiene un tiempo de
planificacion mientras la auxiliar contable revisa que el dinero que los vendedores y
la secretaria le dan es el mismo que esta detallada en las hojas que son entregadas por
ellos mismos, asi mismo, tiene un tiempo de espera que corresponde al tiempo que
estos organizan el dinero para entregar la cantidad correcta. Estas dos pérdidas de
tiempo no pueden ser eliminadas ni reducidas, pues es necesario que el dinero sea
revisado por parte de los vendedores y secretaria antes de entregarse, de la misma
manera, la planificacion por parte de la auxiliar contable es vital para que de esta
manera no existan diferencias entre el dinero que han entregado y lo que se ha

detallado en las hojas de cobros.

Seguido esto, viene la verificacion de que el dinero este completo, esta actividad
agrega valor a la empresa ya que al momento de verificar el dinero no se encuentra
completo se conversa con la persona que entrego dicho monto para completarlo y no

se perjudica a la empresa.

El depdsito del dinero en el banco tiene una pérdida de tiempo por exceso de
movimiento, ya que el trasladarse hasta la institucion bancaria toma bastante tiempo
y esto no agrega valor. Al momento de llegar a depositar existe otra pérdida de
tiempo por espera, esto se genera cuando se hace fila en caja. Estos dos tiempos
pueden ser reducidos escogiendo un horario adecuado en el que no haya trafico para
ir al banco, de esta manera también se disminuye el tiempo de espera ya que en
ciertos horarios no hay tanta afluencia de personas en las instituciones bancarias ya
que se encuentran trabajando. Cuando se ingresan los recibos del banco al sistema de
la empresa hay un tiempo que agrega valor, puesto que al tener todos los datos en el

sistema de la empresa se puede llevar la contabilidad correctamente.

La elaboracion e impresion de dicho documento tiene una pérdida de tiempo por
espera, ya que la impresora se toma un tiempo por defecto para imprimir el

documento y no hay como modificarlo. El tiempo de espera se lo puede eliminar si el
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documento es almacenado Unicamente en el sistema mas no impreso ya que si se

encuentra en el sistema todos pueden revisarlo y en caso de ser necesario imprimirlo.

Una vez impreso el documento se lo debe archivar, esta actividad tiene una pérdida
de tiempo por almacenamiento y no agrega valor ni para la empresa, mucho menos
para el cliente. Como ya se habia mencionado antes, no es necesaria la impresion del
documento si ya se encuentra en el sistema informético de la empresa, por lo que si

no se lo imprime el tiempo de almacenamiento también se elimina.

La elaboracion de cuadre de caja es una actividad importante que agrega valor a la
empresa, ya que con esto se puede verificar que tanto los cobros a clientes y los
depdsitos hayan sido realizados correctamente. Por otro lado, se tiene una pérdida de
tiempo por planificacién al momento en que se organiza la informacion para poder
elaborar el cuadre. Este tiempo no puede reducirse puesto que es necesario que se

planifique antes de realizar el cuadre de caja.

Asi mismo, el INGRESO DE GASTOS Y RETENCIONES también forma parte de
los sub-procesos de CONTABILIDAD, por lo que se ha realizado un analisis de

valor agregado que se presenta a continuacion:



Tabla 89. Andlisis de valor agregado de INGRESOS DE GASTOS Y RETENCIONES
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Ingreso de gastos y retenciones
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P E M A minutos
1 |Recepcion de reportes de gastos 3,00 0,30 3,30 1 |Recepcion de reportes de gastos 3,00 0,30 3,30
2 |Recepcion de retenciones 4,25 2,42 6,67 2 |Recepcion de retenciones 4,25 | 2,42 6,67
3 |Ingreso de gastos al sistema 2,00 | 0,23 2,23 3 |Ingreso de gastos al sistema 2,00 | 0,23 2,23
4 Impresion de documento de reporte de 0,19 0.19 4 Impresion de documento de reporte de 0,19 0,19
gastos gastos
5 Archivo de documento de reportes de 020 | 0,28 0.48 5 Archivo de documento de reportes de 013 | 0,28 0.41
gastos gastos
6 Ingrfeso de retenciones de proveedores 230 | 045 2,75 6 Ingr'eso de retenciones de proveedores 230 | 045 2,75
al sistema al sistema
7 |Elaboracion de cuadre de caja 5,35 2,00 7,35 7 |Elaboracién de cuadre de caja 5,35 2,00 7,35
Total Actividades de VA 0,0 16,9 Total Actividades de VA 0,0 16,9
Total Actividades de NVA 54 ] 00]o02]027]03] Total Actividades de NVA 54 [ 00]o02]o01]03
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 23,0 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 22,9
Tiempo de Valor Agregado TVA 16,9 Tiempo de Valor Agregado TVA 16,9
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 6,1 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 6,0
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,8 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 2,8
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 73,6% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 73,8%

Fuente: Los autores
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La primera actividad dentro del sub-proceso de INGRESO DE GASTOS Y
RETENCIONES es la recepcion de reportes de gastos, esto agrega valor a la empresa
ya que, basandose en este reporte el administrador puede medir los gastos que se
estan generando dentro de la empresa; para ello la auxiliar contable debe organizar
dichos reportes lo que ocasiona una pérdida de tiempo por planificacion. Este tiempo
no se puede disminuir ya que para que se realice un buen trabajo primero se debe
planificar. De igual manera, la recepcion de retenciones es una actividad que agrega
valor a la empresa ya que con esto al momento de declarar impuestos se les reduce el

monto a cancelar.

Es importante tener registrado el informe en el sistema, de esta manera se tiene
archivado la cantidad de gastos que se produce semanalmente para llevar un control
adecuado de los mismos. Después de esto, se imprime el documento, esto genera una
pérdida de tiempo por espera, ya que este tipo de impresoras se toman un tiempo
estandar para realizar cada impresion por ello, el tiempo de espera no hay como

disminuirlo.

Una vez impreso, el reporte de gastos debe ser archivado por lo que existe una
pérdida de tiempo por movimiento, si se organiza de una forma distinta la oficina de
la secretaria que es quien imprime y archiva los reportes se puede reducir el tiempo
de movimiento. Por otro lado, también es vital tener registrado en el sistema las
retenciones que se realizan a los proveedores de esta manera la contadora el
momento de declarar puede sustentar el documento para que el monto a pagar no sea
tan alto. El cuadre de caja se realiza para constatar que los gastos y retenciones
reportados sean los mismos que se han generado, esto agrega valor a la empresa ya
que si la informacidn reportada e ingresada es la correcta se pueden tomar acciones
sobre esto. La eficiencia de este sub-proceso no puede ser mejorada notoriamente ya
que en la mayoria de actividades hay ciertas perdidas de tiempo que no hay como
eliminarlas. Posteriormente se muestra el analisis de valor agregado que se ha
realizado al sub-proceso de ELABORACION DE DECLARACIONES DE
IMPUESTOS:
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Tabla 90. Analisis de valor agregado de ELABORACION DE DECLARACIONES DE IMPUESTOS

EMPRESA PLASTI-SUR
Procedimiento para Elaboracién de declaraciones de impuestos
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P E M A minutos No Actividad VAC | VAO P E M A minutos
Entrega de reportes de compras, - " .
) - R ded bos d bi
1 |ventas, gastos y retenciones emitidas y 0,50 0,30 0,80 1 ecepclon ce ainero y recl .OS € cobro 0,50 | 0,30 0,80
L a los vendedores y secretaria
recibidas
Recepcién de reportes de compras, Verificacion de que el dinero este
2 |ventas, gastos y retenciones emitidas y 0,40 0,40 2 a 0,40 0,40
L completo
recibidas
3 |Verificacion de reportes recibidos 1,00 0,40 1,40 3 |Depésito del dinero en el banco 1,00 0,40 1,40
L . . Ingreso de los recibos del banco al
4 |Aplicacion de retenciones pertinentes 3,50 | 0,45 3,95 4 . 3,50 | 0,45 3,95
sistema
5 Célculo de base |mpf>n|ble de . 400 | 210 6,10 5 Elgboramon e |mpre§|on del documento 400 | 2,10 6,10
empleados en relacion de dependencia de ingreso a tesoreria
6 EIaboraqf)n del. formulario de 2,00 0.26 2,26 6 Archn,o, de documento de ingreso a 2,00 0.26 2,26
declaracion de impuestos tesoreria
| del formulario de decl ion d : )
7 _ngreso © rmu,aﬂo € declaracion de 1,34 1,34 7 |Elaboracién de cuadre de caja 1,34 1,34
impuestos a la pagina web del SRI
s RECEp}:IPn e impresién de comprobante 0.20 022 0.42 s qureso de los recibos del banco al 0.20 022 0.42
electrénico para pago sistema
. Elaboracion e impresion del documento
9 |Pago de impuestos 5,00 8,50 | 19,00 32,50 9 . . 5,00 5,00 | 14,00 24,00
de ingreso a tesoreria
Total Actividades de VA 0,0 14,6 Total Actividades de VA 0,0 14,6
Total Actividades de NVA 62 | 04 ] 90 [190] 0,0 ] Total Actividades de NVA 62 | 04 [ 55 [140] 00 |
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 49,2 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 40,7
Tiempo de Valor Agregado TVA 14,6 Tiempo de Valor Agregado TVA 14,6
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 34,6 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 26,1
|Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA [ 0,4 |Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA [ 0,6
|Eficiencia del Proceso TVA/TCP | 29,7% |Eficiencia del Proceso TVA/TCP | 35,9%

Fuente: Los autores
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La entrega de reportes de compras, ventas, gastos y retenciones emitidas y recibidas
tiene una pérdida de tiempo por exceso de planificaciéon, ya que al momento de
entregar dichos reportes se ordena y organiza. Este tiempo no hay como eliminarlo ni
reducirlo pues esto debe estar bien organizado para que la persona encargada de
revisarlos entienda todo. La segunda actividad que se desarrolla es la recepcion los
reportes, esto agrega valor a la empresa ya que con estos documentos se realizara la
declaracion de impuestos. Una vez recibidos se procede a verificar estos reportes,
esto genera una pérdida de tiempo por exceso de inspeccion, es necesario que todo lo
reportado este correcto para que al momento de declarar no existan fallas; después de
esto, se aplican las retenciones pertinentes, esta actividad agrega valor a la empresa
pues esto reduce al momento de declarar disminuye la cantidad total a cancelar. El
calculo de la base imponible de empleados en relacion de dependencia es otra de las
actividades que agrega valor a la empresa ya que con esto al momento de declarar
impuestos, también disminuye el monto que se debe pagar. Al elaborar el formulario
de declaracion de impuestos se produce una origina una pérdida de tiempo por
exceso de planificacion, ya que al momento de llenar el formulario se deben
planificar y organizar todos los datos obtenidos anteriormente, de igual forma, este
tiempo no hay como aminorarlo pues la planificacion de la informacion es necesaria.
Al terminar de llenar el formulario de genere un comprobante electronico para el
pago el cual hay que imprimirlo, esto produce un tiempo de espera que no agrega

valor mientras se genera e imprime dicho comprobante.

Finalmente, con este comprobante la contadora debe acudir al banco para pagar los
impuestos, en esta actividad existe una gran pérdida de tiempo por movimiento y
espera, esto es debido a que se debe trasladar hasta la institucién bancaria a cancelar.
Para disminuir el tiempo de movimiento, se debe determinar un horario en el que no
exista mucho tréfico y poder realizar todas las transacciones bancarias. El tiempo por
movimiento es la causa de que la eficiencia de este proceso sea baja, por lo que en el
cuadro de situacion actual, con la asignacion de horarios determinados para acudir al
banco, se incrementa la eficiencia. La ELABORACION DE ROLES DE PAGO es el
ultimo sub-proceso dentro de CONTABILIDAD. Su analisis de valor agregado se

muestra a continuacion:



Tabla 91. Analisis de valor agregado de ELABORACION DE ROLES DE PAGO
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para la Elaboracién de roles de pago
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos
1 Re.\nsmn.de la hoja de control de 0,30 525 5,55 1 Re»msmn@e la hoja de control de 0.30 5,25 555
asistencia asistencia
2 |Revision de descuentos 1,00 1,50 2,50 2 |Revision de descuentos 1,00 1,50 2,50
3 |Determinacion de horas extras 0,43 | 5,30 5,73 3 |Determinacion de horas extras 0,43 | 5,30 573
Determinacién de comisiones a Determinacién de comisiones a
4 0,40 5,46 5,86 4 0,40 | 5,46 5,86
vendedores vendedores
alcul | | IESS: | alcul | | IESS: |
5 Caélculo del aporte al IESS: patronal y 033 6,00 6,33 5 Célculo del aporte al IESS: patronal y 033 | 6,00 6,33
personal personal
Célculo de mensualizacién de décimo Célculo de mensualizacion de décimo
tercero y décimo cuarto sueldo (para tercero y décimo cuarto sueldo (para
6 |empleados que hayan aceptado 0,45 6,15 6,60 6 |empleados que hayan aceptado 0,45 | 2,00 2,45
mesualizacién de décimo tercero y mesualizacién de décimo tercero y
décimo cuarto sueldo) décimo cuarto sueldo)
7 |lmpresién y firma de roles de pagos 5,30 0,15 5,45 7 |Impresién y firma de roles de pagos 5,30 0,15 5,45
8 |Emisién de cheques 5,00 5,00 8 |Emisién de cheques 5,00 5,00
9 Entrega de cheques a y roles de pagos 500 |10,00 15,00 9 Entrega de cheques a y roles de pagos 500 | 10,00 15,00
a los empleados a los empleados
Total Actividades de VA 0,0 13,2 Total Actividades de VA 0,0 13,2
Total Actividades de NVA 379 68 ] 02 ] 00 [ 00] Total Actividades de NVA 338] 68 ] 02 [ 00] 00
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 58,0 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 53,9
Tiempo de Valor Agregado TVA 13,2 Tiempo de Valor Agregado TVA 13,2
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 44,8 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 40,7
|Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA | 0,3 |Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,3
|Eficiencia del Proceso TVA/TCP [ 22.8% |Eficiencia del Proceso TVA/TCP 24,5%

Fuente: Los autores
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La primera actividad es la revision de la hoja de control de asistencia, esta actividad
tiene una pérdida de tiempo por exceso de inspeccion, esto se genera mientras se
revisa dichas hojas. Ese tiempo de inspeccion es indispensable para asi conocer si
hay de que descontar a algun trabajador en caso de que haya faltado al trabajo. Asi
también, se debe revisar los descuentos, esta actividad agrega valor a la empresa ya
que en caso de que algun empleado haya pedido adelantos la empresa debe descontar

del sueldo la cantidad solicitada.

Por otro lado, se debe determinar las horas extras de cada trabajador, las comisiones
de los vendedores y el aporte al IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social)
tanto patronal como personal. Esto genera pérdida de tiempo por exceso de
planificacion ya que es necesario que para cada una de las actividades mencionadas,

se ordene y estructure la informacion.

El célculo de décimo tercero y décimo cuarto sueldo agrega valor a la empresa ya
que al cumplir con estas obligaciones para con los empleados, la empresa no tendra
problemas legales en un futuro. Este calculo se realiza mediante el programa de
Excel por lo que hay una pérdida de tiempo, para reducirlo, en el sistema que maneja
la empresa existe un programa que calcula los roles de pago y decimos

automaticamente por lo que deberia ser usado para incrementar la eficiencia.

Después de haber calculado todo lo anterior, se imprime y hace firmar lo roles de
pago; esto produce una pérdida de tiempo que no puede ser reducida. La emision y
entrega de los cheques y roles de pago a los empleados tiene un exceso de tiempo de
planificacion, pero este tiempo es ineludible ya que se debe pagar la cantidad

correcta a cada empleado.

Para concluir, se ha realizado un analisis de valor agregado del proceso de
CONTABILIDAD que se muestra a continuacion:



Tabla 92. Andlisis de valor agregado de CONTABILIDAD
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EMPRESA PLASTI-SUR

Procedimiento para Contabilidad
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
No Actividad VAC VAO P | E M A minutos No Actividad VAC | VAO P | E M A minutos
1 |Recepcion e ingreso de cobros a 11,45 | 507 | 0,50 | 9,78 | 25,00 0,50 | 52,30 1 |Recepcion e ingreso de cobros a 11,45 | 5,07 | 0,50 | 5,15 | 15,00 37,17
clientes clientes
2 [Ingreso de gastos y retenciones 16,90 | 5,40 0,19 | 0,20 | 0,28 22,97 2 |Ingreso de gastos y retenciones 16,90 | 5,40 0,19 | 0,23 | 0,28 22,90
3 !EIaboracnon de declaraciones de 1460 | 6.19 | 0.40 | 8,98 | 19,00 49.17 3 EIaboracnon de declaraciones de 14,60 | 6,19 | 0,40 | 5,48 | 14,00 20,67
impuestos impuestos
4 |Elaboracion de roles de pago 13,21 |37,91( 6,75 | 0,15 58,02 4 |Elaboracion de roles de pago 13,21 | 33,76 6,75 | 0,15 53,87
Total Actividades de VA 0,0 56,2 Total Actividades de VA 0,0 56,2
Total Actividades de NVA 546 ] 77 [191] 442 038 ] Total Actividades de NVA 504 77 110 291] 03]
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 182,5 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 154,6
Tiempo de Valor Agregado TVA 56,2 Tiempo de Valor Agregado TVA 56,2
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 126,3 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 98,5
Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,4 Eficiencia de Valor Agregado TVA/TNVA 0,6
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 30,8% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 36,3%

Fuente: Los autores
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En la tabla anterior se indica la suma total de cada actividad del proceso:

Tiempo de recepcion e ingreso de cobros a clientes =

tiempo de recepcion de dinero y recibos de cobro a los vendedores y secretaria +
tiempo de verificacion de que el dinero este completo +

tiempo de deposito del dinero en el banco +

tiempo de ingreso de los recibos del banco al sistema +

tiempo de elaboracion e impresion del documento de ingreso a tesoreria +
tiempo de archivo de documento de ingreso a tesoreria +

tiempo de elaboracion de cuadre de caja

Tiempo de ingreso de gastos y retenciones = tiempo de recepcion de reportes de gastos +
tiempo de recepcion de retenciones + tiempo de ingreso de gastos al sistema +

tiempo de impresion de documento de reporte de gastos +

tiempo de archivo de documento de reportes de gastos +

tiempo de ingreso de retenciones de proveedores al sistema +

tiempo de elaboracion de cuadre de caja

Tiempo de elaboraciéon de declaraciones de impuestos =

tiempo de recepcién de entrega de reportes: compra, venta, gastos y retenciones +
tiempo de recepcion de reportes de compras, ventas, gastos y retenciones +

tiempo de verificacion de reportes recibidos +

tiempo de aplicacion de retenciones pertinente +

tiempo de calculo de base imponible de empleados en relacién de dependencia +

tiempo de elaboracion del formulario de declaraciéon de impuestos +

tiempo de ingreso del formulario de declaracion de impuestos a la pagina web del SRI +
tiempo de recepcion e impresion de comprobante electrénico para pago +

tiempo de pago de impuestos

Tiempo de elaboraciéon de roles de pago =

tiempo de revisién de la hoja de control de asistencia +

tiempo de revisién de descuentos + tiempo de determinaciéon de horas extras +
tiempo de determinacién de comisiones a vendedores +

tiempo de calculo del aporte al IESS: patronal y personal +

tiempo de calculo de mensualizacion de décimo tercero y décimo cuarto sueldo +
tiempo de impresion y firma de roles de pagos + tiempo de emisiéon de cheques +

tiempo de entrega de cheques a y roles de pagos a los empleados
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5.2. Analisis de valor agregado 6M

Para el analisis de valor agregado con las 6M’s (mano de obra, maquinaria,
materiales, métodos, medio ambiente y medicidn) se elaborara una estrategia para
que cada una de ellas cree valor para el cliente final, que es la razon de ser de la
empresa. Este andlisis se basara en los problemas detallados en el primer capitulo de

este trabajo de titulacion.

Debido a que la empresa solamente se dedica a la distribucion de los productos mas
no a la fabricacion, existen algunas M que no serdn analizadas en ningln proceso,
este es el caso de: maquinaria y medicion. Para el andlisis de valor agregado con

6M’s se determinard lo que agrega valor para el cliente y la estrategia para lograrlo.

5.2.1. Proceso: Administracion

En el proceso de administracion se analizara: mano de obra y métodos. Los
materiales y medio ambiente no se analizaran debido a que en este proceso no existe
uso de materiales que agregue valor para el cliente, por otro lado el entorno utilizado

para el proceso de administracion no influye en la toma de decisiones.

5.2.1.1. Mano de obra

521.1.1. Determinacioén de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

El proceso de administracion se fundamenta en la toma de decisiones, por lo que es
importante que el personal que interviene en el proceso de administracion y cada uno
de los sub-procesos que forman parte de este, conozcan a profundidad el manejo y

ejecucién de todos ellos.

Dentro del proceso de administracion se toman decisiones de compras grandes, Si

estas decisiones son tomadas adecuadamente se beneficia al cliente ya que se les
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puede ofrecer mayor nimero de promociones y descuentos en los productos que ellos
adquieren, todo esto agrega valor para el cliente. Dentro del proceso de
administracion también se toman decisiones operativas, si las personas que ejecutan
este proceso toman decisiones correctas el cliente se beneficia ya que los productos

requeridos seran entregados en el momento que ellos lo necesitan.

Para esto, el administrador y la gerente actual deben realizar un analisis de puestos,
dentro de la descripcion de los puestos de: administrador y gerente, tiene que constar
que ellos deben conocer a profundidad el funcionamiento y manejo de cada uno de

los procesos y sub-procesos que forman parte de la empresa.

Por otro lado, la contratacion de personal es un sub-proceso que forma parte de
administracion, las personas encargadas de la ejecucion del mismo deben estar
capacitadas en cuanto a la gestion de recursos humanos, de manera que contraten al
personal calificado para desempefiarse en cada uno de los puestos y de esta manera

se brinde un servicio de calidad a los clientes.

5.2.1.2. Métodos

5.2.1.2.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

El analisis de puestos es un método que ayudaria a contratar a las personas adecuadas
para desempefiarse en cada uno de los puestos asignados. Si se contrata a las
personas adecuadas para cada puesto, se podra brindar un servicio de calidad al

cliente, agregando asi valor para el mismo.

El andlisis de puestos permite descubrir: obligaciones que no se han asignado, la
informacidn acerca de las obligaciones, responsabilidades y actividades de un puesto.

Para el analisis de puestos se deben seguir los siguientes pasos:
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1. Repasar organigramas, para revisar relaciones del puesto

2. Revisar el mapa de procesos y el diagrama de flujo para analizar el flujo de
trabajo del puesto

3. Analizar y reunir datos acerca de: actividades, conductas, condiciones,
caracteristicas y capacidades humanas necesarias

4. Preparar una descripcién y una especificacion del puesto

5.2.2. Proceso: Compras

Dentro del proceso de compras se analizard: mano de obra, materiales, medio
ambiente y métodos; por otro lado, como ya se habia mencionado anteriormente

medicion y maquinaria no aplican.

5.2.2.1. Mano de obra

5.2.2.1.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

El personal debe dominar la ejecucion del proceso de compras y cada uno de los sub-
procesos que forman parte del mismo, de manera que se pidan las cantidades
correctas en el momento correcto y asi entregarle al cliente los productos que

necesitan a tiempo.

Para lograr esto, la persona encargada del proceso de compras debe tener en mente
siempre cada una de las actividades que se realizan dentro del proceso y sub-
procesos y ademas debe estar capacitada para calcular el punto de re-orden de cada
producto, de esta manera se lograra entregar a los clientes los productos requeridos

en el momento exacto.
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5.2.2.2. Materiales

5.2.2.2.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Como se habia mencionado en el capitulo I, en ocasiones existen problemas con la
calidad de los productos y la mala calidad de los mismos es determinada por los
clientes en el momento que hacen uso de ellos, esto genera reclamos por parte de los

clientes.

Para evitar estas inconformidades del cliente con los productos, es necesario elaborar
un registro de reclamos, de manera que se pueda determinar cual es el proveedor que

ha enviado mayor nimero de productos defectuosos por mes.

A continuacién se presenta una propuesta de tabla en la que se podra registrar los

reclamos:

Tabla 93. Registro mensual de reclamos por productos defectuosos

EMPRESA PLASTI-SUR
REGISTRO MENSUAL DE RECLAMOS POR

PRODUCTOS DEFECTUOSOS
PROVEEDOR 1|PROVEEDOR 2 |PROVEEDOR 3 |PROVEEDOR 4
PRODUCTOS |PRODUCTOS |PRODUCTOS |PRODUCTOS

RECLAMO 1
RECLAMO 2
RECLAMO 3
RECLAMO 4
RECLAMO 5
RECLAMO 6

TOTAL DE RECLAMOS
Fuente: Los autores
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Una vez que se determine cual es el proveedor que proporciona el mayor nimero de
productos defectuosos, se debe buscar a otro proveedor que ofrezca los mismos

productos o productos similares de buena calidad.

5.2.2.3. Medio ambiente

5.2.2.3.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

En la actualidad, se incentiva continuamente el cuidado del medio ambiente, segun
informacion entregada por la empresa: a los clientes les interesa adquirir productos
amigables con el ambiente que sean econdmicos. La estrategia para lograr esto es
buscar proveedores que ofrezcan productos amigables con el ambiente con
caracteristicas y precios iguales o similares a los que se actualmente se

comercializan.

5.2.2.4. Métodos

52.2.4.1. Determinacioén de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Lo que agrega valor para el cliente es que se le entregue las cantidades justas en el
momento exacto en que ellos lo requieren, los métodos de compra que contribuyen al
cumplimiento de esto son: el célculo del punto de re-orden de cada uno de los

productos y el adecuado control de inventario.

5.2.3. Proceso: Venta

De igual manera, venta es otro de los procesos dentro de los que se analizan: mano

de obra, materiales, medio ambiente y métodos.



5.2.3.1.

5.2.3.1.
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Mano de obra

1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

El proceso de ventas es un proceso clave que estd compuesto por los siguiente sub-

procesos: venta (llamadas telefonicas y directas), cobros a clientes, pre-venta y venta

(ingreso de pedidos de la pre-venta); en los tres primeros sub-procesos se mantiene

contacto directo con el cliente. Para el cliente lo que agrega valor del proceso de

ventas es que:

El vendedor ofrezca siempre un trato amable y respetuoso

El vendedor conozca las caracteristicas de la cartera de productos y la
disponibilidad de los mismos

El vendedor conozca el histérico de ventas de cada cliente, para que de esta
manera sepa gque ofrecerles a cada uno de ellos

El vendedor ofrezca continuamente descuentos y promociones

Las estrategias para satisfacer al cliente agregando valor en el proceso de ventas son:

Capacitar a los vendedores en comunicacion verbal y como realizar un
andlisis de cada cliente

La empresa debe capacitar a sus vendedores acerca de la cartera de productos
existentes y productos nuevos que se ofrecen a los clientes

Los vendedores deberian tener acceso a la base de datos de facturas y notas
de pedido y a partir de estos datos elaborar gréficos circulares y/o de barras
que permitan visualizar los productos que mas se venden a cada cliente

Para que los vendedores puedan ofrecer descuentos y promociones a los
clientes la administracion debe aprovechar los descuentos y promociones que
sus proveedores les ofrecen a cambio de comprar grandes cantidades de

productos.
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5.2.3.2. Materiales

5.2.3.2.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Los vendedores al ser las personas que estan en contacto directo con cada uno de los
clientes, son los que reciben los reclamos por la mala calidad de los productos. Para
establecer un control adecuado de los reclamos presentados por parte de los clientes,
se deberia elaborar un formulario de reclamos para que sea llenado por el vendedor y
posteriormente sea entregado a la secretaria para que registre en el documento:
“Registro mensual de reclamos por productos defectuosos” y de esta manera se
identifique los proveedores que entregan productos de mala calidad. A continuacion

se presenta una propuesta de formulario de reclamos:

Tabla 94. Formulario de reclamo por productos defectuosos

FORMULARIO DE RECLAMO POR PRODUCTOS DEFECTUOS0S FECHA:

INFORMACION DEL CLIENTE

MOMEBRE DEL CLIENTE ¥,/O RAZON 50CIAL DEL DIRECCION:
MEGOCIO: -
TELEFOMNO:
CELULAR:
CORREO
ELECTROMICO:
VEMDEDOR:
INFORMACION DEL RECLAMO FECHA:
Descripcion de producto defectuoso Cantidad:
MOMEBRE DEL CANTIDAD MEMOR A LO ESPECIFICADO EN EL
PRODUCTO: EMPAQUE

BULTOS ¥ O PAQUETES EN MAL ESTADO
(GOLPEADOS, MOJADOS, ROTOS)

MALA CALIDAD (POCA RESISTENCIA, EMPAQUES
DEFECTUOSOS)

OTROS

FIRMA DEL CLIENTE:

Fuente: Los autores
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5.2.3.3. Medio ambiente

5.2.3.3.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

En el caso de ventas directas el cliente llega a la empresa a adquirir los productos, lo
que agrega valor para el cliente es tener un espacio amplio y ordenado en el cual se
puedan observar muestras de los tipos y tamafios de: fundas, vasos y productos
desechables. La empresa PLASTI-SUR no cuenta con un espacio amplio y ordenado
en el que se pueda recibir a los clientes, el lugar en donde actualmente los reciben es
en la oficina de la secretaria que esta ubicada en un espacio bastante reducido, en el

gue se encuentran estantes con archiveros, por lo que el ambiente es inadecuado.

La estrategia para lograr que los clientes lleguen a un lugar confortable es mediante
la elaboracion de una nueva distribucion fisica interna en la que se designe a la
secretaria un lugar amplio para que pueda recibir a los clientes y realizar la venta, en

este lugar deben estar colocados los muestrarios de los productos.

5.2.3.4. Métodos

5.2.3.4.1. Determinacién de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Lo que agrega valor para el cliente que es visitado en cada uno de los locales por el

vendedor es que:

e El vendedor ofrezca productos disponibles
e Una vez que el pedido se realice en la pre-venta, el pedido sea ingresado

inmediatamente para que pueda ser entregado.
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Debido a que actualmente los vendedores de la empresa carecen de equipos
tecnoldgicos, ellos no conocen en todo momento y lugar la disponibilidad de cada
uno de los productos; por otro lado, los vendedores tienen que esperar al siguiente
dia para acudir a la empresa a entregar las notas de pedido de los clientes, para luego

ser ingresados y posteriormente despachados.

La estrategia para solucionar estos inconvenientes, que no agregan valor para el
cliente, es que se adquiera e implemente el uso de hand held que son equipos que
sirven para: realizar las notas de pedido, revisar inventarios y transferir las notas de
pedido en tiempo real a la secretaria, agilitando la distribucién de los productos a los
clientes y permitiendo observar cual es la disponibilidad de los productos en ese

momento.

5.2.4. Proceso: Distribucion

En este proceso no se analizard el medio ambiente ya que el entorno en el que se

desarrolla no agrega valor para el cliente.

5.24.1. Mano de obra

5.24.1.1. Determinacién de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

El proceso de distribucion es otro de los procesos clave dentro de la empresa
PLASTI-SUR, las personas encargadas de la ejecucion del sub-proceso de entrega de
productos a los clientes estdn en contacto directo con ellos. Por lo tanto, lo que
agrega valor para el cliente es que:

e Los distribuidores les brinden un trato amable y respetuoso
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e La mercaderia entregada sea revisada conjuntamente con los distribuidores,
de manera que si los productos esta incompletos o presentan fallas se les

entregue una nota de crédito.

La manera de gestionar lo mencionado que es lo que en verdad agrega valor para el

cliente, es:

e Capacitarles acerca del servicio que deben prestar a los clientes
o Definir dentro de la descripcion del puesto de distribuidor a la: “revision de
los productos conjuntamente con el cliente”, como una actividad que debe ser

ejecutada obligatoriamente.

5.24.2. Materiales

5.2.4.2.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Lo que agrega valor para el cliente es que los productos entregados se encuentren en
excelente estado (productos no rotos, empaques no maltratados). Para lograr esto, es
necesario capacitar a los distribuidores acerca de la manipulacion de productos.

5.2.4.3. Métodos

5.2.4.3.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Lo que agrega valor para el cliente del proceso de distribucion es:
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e Los productos sean entregados lo mas pronto posible después de haber
realizado el pedido

e El traslado de los productos desde el camion hasta el lugar asignado por el
cliente sea lo mas agil posible. Esto es algo que no se cumple actualmente en
el caso de la entrega de los pedidos grandes, ya que los distribuidores llevan
los bultos y cajas que puedan trasladar en sus manos y se demoran en dicho

traslado.

Las estrategias que permitiran gestionar esto, son:

e EIl primer punto es gestionado mediante la implementacion del hand held que
permite la transferencia de las notas de pedido de manera inmediata, por lo
que los productos pueden ser despachados y entregados rapidamente

e La adquisicion e implementacion de un montacargas para el traslado de los

pedidos desde el camion hasta el lugar asignado por los clientes.

5.2.5. Proceso: Post-Venta

En el proceso de post-venta no se utilizan materiales que influyan en la satisfaccion

del cliente.
5.2.5.1. Mano de obra
5.25.1.1. Determinacién de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Dentro del proceso de post-venta lo que al cliente le interesa es que una vez que se
haya presentado un reclamo este sea solucionado lo mas pronto posible y de la
manera mas amable y respetuosa a pesar de las circunstancias. Por otro lado, al
cliente no le gustaria presentar reclamos continuamente por el mismo motivo, ya que

esto no agrega valor para él.
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La estrategia usada para lograr esto seria que la persona encargada de recepcién de
los reclamos sea una persona paciente y tenga la capacidad de resolverlos
rapidamente, para esto es necesario que conozca profundamente el manejo y
ejecucion de todos los procesos. Para que los reclamos presentados por los clientes
no vuelvan a presentarse, es necesario que la persona encargada de recibir los

reclamos lleve un registro de estos.

5.25.2. Medio ambiente

5.25.2.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Es importante para el cliente que al presentar su reclamo (en caso de que lo haga en
la empresa), este reclamo sea presentado en un lugar cémodo en el que pueda

sentarse a dialogar con la persona encargada de la recepcién del mismo.

Actualmente, el cliente que llega a la empresa a presentar reclamos, lo debe hacer en
la oficina del administrador que estd ubicada en el mismo lugar en el que la secretaria
recibe a los clientes que acuden a comprar, este es un lugar en el que el espacio es
bastante reducido, ademas en caso de que coincida que en ese momento estén ahi un
cliente que esta comprando y otro que este presentando un reclamo, el cliente que
este presentando el reclamo no sentira la confianza de presentar su inconformidad.
Para gestionar este problema, es necesario que en la elaboracion de la nueva
distribucion interna se asigne un lugar cémodo en el que la persona que recibe
reclamos pueda sentarse a dialogar con el cliente, este lugar debe estar alejado del
espacio en el que se reciban a los clientes que acuden a comprar.
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5.2.5.3. Métodos

5.25.3.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

La manera de gestionar los reclamos por productos defectuosos ya fue propuesta
anteriormente, pero en la empresa no se presentan reclamos solamente por esto sino
ademas por fallas en algunos de los procesos, segun lo planteado en el capitulo 11l
cada actividad que forma parte de la descripcion de un proceso y/o sub-proceso tiene
un responsable asignado, en este caso se debe registrar el reclamo en la siguiente
tabla:
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Tabla 95. Registro mensual de reclamos por fallas en los procesos

EMPRESA PLASTI-SUR

REGISTRO MENSUAL DE RECLAMOS POR FALLAS EN LOS PROCESOS

RESPONSABLE RESPONSABLE |[RESPONSABLE |RESPONSABLE |RESPONSABLE |RESPONSABLE RESPONSABLE |RESPONSABLE
AUXILIAR DE

ADMINISTRADOR |(GERENTE SECRETARIA [JEFE DE BODEGA [BODEGA DISTRIBUIDORES VENDEDOR1 (VENDEDOR 2

RECLAMO 1
RECLAMO 2
RECLAMO 3
RECLAMO 4
RECLAMO 5
RECLAMO 6
TOTAL DE RECLAMOS
Fuente: Los autores

En esta tabla se debe registrar si los reclamos presentados son por la falla de algin proceso y el responsable de la ejecucién del mismo, al
terminar el mes se podré determinar la persona responsable del mayor y menor nimero de reclamos; mediante un plan de incentivos se debe

reconocer a la  persona  responsable del ~menor ndmero de reclamos como el empleado del  mes.
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5.2.6. Proceso: Administracién y manejo de inventarios

En el proceso de administracion y manejo de inventarios se analizaran: mano de
obra, materiales, medio ambiente y métodos, ya que todos estos aspectos influyen en

la satisfaccion del cliente final.

5.2.6.1. Mano de obra

5.2.6.1.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Dentro de lo que se refiere a la administracion y el manejo de inventarios se
encuentra el sub-proceso de despacho de mercaderia, lo que agrega valor para el
cliente de este sub-proceso es que las cantidades despachadas coincidan con lo
detallado en: nota de despacho, guia de remision y factura; para lograr esto es
necesario que las personas encargadas de la ejecucién conozcan y apliquen el
procedimiento y el diagrama de flujo correspondiente a los sub-procesos de:
despacho de mercaderia para venta directa y el de despacho de mercaderia para

posterior distribucion.

5.2.6.2. Materiales

5.2.6.2.1. Determinacién de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Las personas encargadas de la ejecucion de los sub-procesos de despacho de
mercaderia para venta directa y para posterior distribucion, manipulan y empacan los
productos que seran entregados a los clientes; por lo que es necesario que sean
capacitados en la manera que deben manipular y empacar cada uno de ellos y los
cuidados que deben tener para que estos no se maltraten, ni se rompan y asi generen

valor agregado para el cliente evitando que se presenten reclamos.



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 290

5.2.6.3. Medio ambiente

5.2.6.3.1. Determinacién de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Lo que le interesa al cliente es que los productos que ellos requieren sean
rdpidamente entregados, para esto es necesario que se despachen &gilmente.
Actualmente en la bodega de la empresa, no existe orden, ni sefializaciéon del lugar
que debe ocupar cada producto, ni se han delimitado zonas de desplazamiento; por lo
que en varias ocasiones existen cajas y bultos en las zonas por las cuales transita el

personal y esto impide que los productos lleguen réapido a los clientes.

La estrategia para lograr que los productos sean despachados lo mas pronto posible,

es mediante el cumplimiento de las siguientes condiciones:

e Delimitar las zonas de desplazamiento
e Asignar y sefializar el lugar que debe ocupar cada uno de los productos

e Mantener siempre el orden dentro de la bodega

5.2.6.4. Métodos

5.2.6.4.1. Determinacioén de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Como se habia mencionado anteriormente, lo que agrega valor para el cliente es que
los productos les sean entregados lo mas pronto. Hoy en dia, dentro de la empresa,
los productos son trasladados manualmente y esto produce pérdidas de tiempo que
definitivamente no agregan valor para el cliente final. La manera de eliminar esta
pérdida de tiempo, es mediante el uso de un montacargas que permitira el traslado de

mas productos en menos tiempo.
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5.2.7. Proceso: Contabilidad

Dentro del proceso de contabilidad no se analizard los materiales y el medio
ambiente, puesto que dentro de este proceso esto no tiene ninguna relacion con el

cliente y por lo tanto no agrega valor para el mismo.

5.2.7.1. Mano de obra

5.2.7.1.1. Determinacion de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

Los recibos de cobro generados en el proceso de venta, son entregados a la auxiliar
contable o a la contadora para que ellas se encarguen de elaborar el documento de
ingreso a tesoreria, una vez que este documento es elaborado inmediatamente

aparece en el sistema que la factura adeudada ha sido pagada por el cliente.

La contadora que actualmente labora en la empresa solamente acude una vez por
semana para la revision de lo realizado por la auxiliar contable en los sub-procesos
de: recepcidn e ingreso de cobros a clientes e ingreso de gastos y retenciones; por
otro lado, existe una alta rotacién de personal en el puesto de auxiliar contable,
debido a esto, existen semanas enteras en las que no hay personas ejecutando los
procesos y sub-procesos de contabilidad, generando asi que los documentos de
ingreso a tesoreria no sean elaborados, por lo que las facturas ya pagadas por los
clientes siguen apareciendo como adeudadas y sean nuevamente presentadas por el
vendedor como facturas por cobrar produciendo una inconformidad del cliente. La
estrategia para solucionar este problema seria aplicar los siguientes consejos para

evitar la alta rotacion de personal:

e Mejorar el entorno laboral
e Ofrecer oportunidades de ascenso
e Reequilibrar la carga laboral

e Ofrecer beneficios competitivos
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e Encomendar responsabilidades

e Realizar contrataciones mas selectivas

e Realizar evaluaciones al personal de la empresa

e Llevar a cabo entrevistas de salida revisar y evaluar regularmente las

preocupaciones de los empleados

Por otro lado seria necesario contratar a una contadora que labore al menos medio

tiempo.
5.2.7.2. Métodos
5.2.7.2.1. Determinacioén de lo que agrega valor para el cliente y estrategia

para lograrlo.

La manera de transferir inmediatamente la informacion acerca del cobro de las
facturas seria mediante el uso de hand held, este dispositivo ayudara a que el auxiliar
contable conozca la informacion acerca del cobro de facturas en tiempo real,
pudiendo asi elaborar en ese momento el documento de ingreso a tesoreria y
permitiendo que la factura adeudada aparezca como pagada en el sistema. De esta
manera se evitaria que se genere inconformidades por que las facturas ya pagadas por

el clientes sean presentadas como adeudadas nuevamente.

El andlisis de valor agregado tanto con PIEMAS como con las 6M’s, sirvid para
identificar las oportunidades de mejora que existen en la empresa, dichas
oportunidades permitiran reducir aquellos tiempos que no agregan valor,
incrementando asi la eficiencia de los procesos; ademas ayudaran para que cada una

de las 6M’s agregue valor para el cliente final.

A partir de las oportunidades de mejora identificadas en este capitulo se desarrollara

el capitulo posterior.
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CAPITULO VI

GESTION DE PROCESOS

Este capitulo se ha elaborado en base al anlisis de valor agregado realizado en el
capitulo V, en el que se hicieron propuestas de mejora para la eliminacién de las

PIEMAS y para que cada una de las 6M’s agregara valor para el cliente.

La gestion de procesos tiene como objetivo cumplir la estrategia de la organizacion y
aumentar la productividad en la empresa, es decir, incrementar su eficiencia y el
valor agregado para el cliente; por otro lado, ayuda a identificar, controlar y mejorar
los procesos de la empresa para asi hacerlos mas productivos y alcanzar la confianza

de los clientes.

La propuesta de mejora continua esta compuesta de cuatro etapas, estas son: planear,
hacer, verificar y actuar; en el presente trabajo sera desarrollada solamente la etapa
correspondiente a planear, las tres etapas restantes seran solamente propuestas para
que en caso de que la empresa lo considere conveniente las implemente y logre la

mejora de su organizacién continuamente.

6.1. Proceso: Administracion

El proceso de administracion estd compuesto por cuatro sub-procesos, estos son:
toma de decisiones de compras grandes, toma de decisiones operativas, revision y
andlisis de estados financieros y contratacion de personal. La propuesta de mejora
continua se ha elaborado en base a las propuestas de mejora identificadas en el

analisis de valor agregado con PIEMAS Y 6M’s.
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6.1.1. Definicion del ciclo PHVA

Segun lo mencionado en el capitulo Il de este trabajo de titulacion, el ciclo PHVA
(Planear, hacer, verificar y actuar) es una concepcién que dinamiza la relacion entre
los miembros de la organizacion y cada uno de los procesos, para mantener un
control basandose en el establecimiento y mejora de estandares. A continuacion se
explicard cada una de las etapas del ciclo PHVA de acuerdo a lo planteado en la
norma 1SO 9001:2000:

e Planear: aqui se establecen los objetivos de cada proceso de acuerdo a los
requerimientos de la empresa

e Hacer: en esta fase se cumple con lo planificado en “planear”

e Verificar: en esta etapa se comprueba que se hayan llevado a cabo los
objetivos mediante el seguimiento de los procesos

e Actuar: consiste en mejorar el desempefio de los procesos, mediante la
realizacion de acciones correctivas que permitan eliminar las fallas y

desviaciones que se pueden haber presentado en las etapas anteriores.

6.1.2. Etapa: Planear

6.1.2.1. Procedimiento

1. Analizar aspectos de interés externos al proceso:

El sub-proceso de toma de decisiones de compras grandes es parte del proceso de
administracion, para la ejecucién de este sub-proceso es necesario mantener una
adecuada comunicacion con los proveedores; pues los proveedores son los
encargados de comunicar las promociones y descuentos adicionales que se ofrecen

cuando se adquieren grandes cantidades de productos.
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Dentro de PLASTI-SUR el sub-proceso de contratacion de personal es ejecutado
dentro del proceso de administracion, en empresas de la competencia este sub-
proceso es gestionado por el proceso de recursos humanos. Ya que la contratacion de
personal en empresas de la competencia es gestionada por recursos humanos, es
probable que el personal que ellos contratan estén mas capacitados para el puesto que
ocupan, pues dentro del proceso de recursos humanos generalmente se elabora un
analisis de puestos, mismo que permite identificar claramente las cualidades y

caracteristicas que debera poseer la persona que se aspira contratar.

2. Analizar procesos de interés internos al proceso:

Las instalaciones de la empresa no estan adecuadamente distribuidas para permitir la
correcta interaccion entre los procesos, esto genera pérdidas de tiempo por
movimientos innecesarios que podrian ser eliminados con la elaboracion e

implementacion de una nueva distribucion fisica interna.

Como habiamos mencionado anteriormente la toma de decisiones de compras
grandes forma parte del proceso de administracion, para dicha toma de decisiones es
necesario revisar el inventario de los productos existentes, actividad que podria
reducir su tiempo de ejecucion mediante el calculo de un punto de re-orden para cada
uno de los productos. Ademés de la revision de inventario, para la toma de
decisiones de compras grandes es necesario conocer la rotacion que tiene cada uno
de los productos, esta actividad puede ser realizada méas rapidamente mediante la
implementacién de una base de datos de productos vendidos y la generacion de
graficas que permitan determinar visualmente cuales son los productos mas
vendidos. Uno de los colaboradores de la empresa que mas funciones desempefia
dentro de la empresa es la secretaria, la carga de funciones de ella genera que en

ocasiones se produzcan esperas de ejecucion de ciertas actividades.

Dentro de la revision y analisis de estados financieros, en caso de que la situacion de
los mismos no sea la esperada se necesita de toma de decisiones conjunta de: gerente,

administrador, jefe de ventas y contadora, para esto es necesario que los mismos se
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relinan y en ocasiones se producen retrasos de alguno de ellos que generan esperas,
para eliminar estas esperas es necesario que se implemente un sistema de multas por
retrasos. Mediante el uso de las tecnologias de informacion (TIC’s) se facilitaria la
contratacion de personal, pues de esta manera se puede dar a conocer las ofertas de
trabajo y los aspirantes a ocupar los puestos pueden subir la informacién requerida a
dicha pagina.

3. Definir, determinar y estudiar las causas de las fortalezas y debilidades del

proceso

Tabla 96. Fortalezas, debilidades y causas del proceso de ADMINISTRACION

Fortaleza Causa

Dentro de la contratacion de personal | La entrevista y la aplicacion de pruebas

se realiza: la convocatoria a ocupar | son pasos propios de un proceso de

puestos  vacantes, entrevista Yy | seleccion de personal

aplicacion de pruebas de acuerdo al

puesto que se pretenda ocupar.

Los estados financieros son revisados | Mediante la revision y el anlisis de los

periddicamente estados  financieros  se  puede

determinar a tiempo si existe una
situacion econdmica desfavorable para
acciones

la empresa y tomar

correctivas.

Se realiza un analisis de los productos
existentes y la rotacion de cada uno de
ellos, para tomar la decision de
comprar grandes cantidades de algin

producto

Debido a que se realiza un analisis del
inventario y rotacion de productos
existentes, la decision de compra de los
productos son adquiridos de acuerdo a

las necesidades de la empresa.
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Debilidad

Causa

No cuentan con un proceso de recursos
humanos que se encargue de realizar
un analisis de

puestos para la

contratacion de personal

La gerente no ha visto la necesidad de
un proceso de recursos humanos, pues
prefiere ser ella la que se encargue de
esto, y no esta capacitada para realizar

un analisis de puestos.

No se ha calculado un punto de re-
orden de cada uno de los productos
para que se facilite la compra de los

mismos

La empresa no cuenta con personal con
conocimientos de la gestion de

inventarios y sus ventajas.

La empresa no hace uso de las

tecnologias de informacion vy

comunicacion (TIC’s)

La administracion no esta actualizada

en el wuso de tecnologias de

informacion, por lo que no conoce del

beneficio que trae el uso de las mismas

Fuente: Los autores

4. Establecer el plan de gestion del proceso:

A continuacion se muestran las tablas en las que se detalla el plan de gestion del
proceso, el plan estd compuesto en su primera parte por: denominacién del proceso
en el que se indica el nombre del proceso para el cual se esta elaborando el plan de
gestion, objetivo de mejora en el que se muestra lo que se pretende lograr con el
plan de gestién, un indicador de mejora que mide la consecucion del objetivo de

mejora y la estrategia que es la manera en la que se desarrollara el plan de gestion.

En la segunda parte del plan de gestion se describe la secuencia en la que se debe

desarrollar este plan, estd compuesta por: acciones de mejora que son las
actividades que se deben ejecutar dentro del plan, el cronograma que indica el tiempo
de duracion de cada actividad, los recursos humanos que son los encargados de
realizar cada una de las actividades y los recursos fisicos que son los insumos y
materiales necesarios para que la actividad sea efectuada, el presupuesto que indica

el costo de llevar a cabo cada actividad, los responsables primario y de apoyo, el
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primario es la persona que debe responder por el correcto desarrollo de la accion de

mejor y el de apoyo es quien ayuda al responsable primario.

Finalmente, las evidencia muestran si la accién fue realizada o no. El segundo plan
de gestion del proceso de administracion es un plan que servird para la mejora

continua de los procesos de compras y administracion y manejo de inventarios.



Tabla 97. Primer plan de gestion del proceso de ADMINISTRACION

Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 299

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: ADMINISTRACION

OBJETIVO DE MEJORA: IMPLEMENTAR UN PROCESO DE RECURSOS HUMANOS EN LA EMPRESA PLASTI-SUR

INDICADOR DE MEJORA: PROCESO DE RECURSOS HUMANOS IMPLEMENTA DO

ESTRATEGIA: CONTRATACION DE ESPECIALISTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

Fuente: Los autores

CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
9|10 HUM ANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Analisis y diagnoéstico del - - Documento que
. . . Especialista en Especialista en contenga el
medio ambiente interno y L.
recursos recursos Gerente, analisis externo
externo de la empresa con Computadora $ 1.000 . .
L L humanos humanos administrador e interno de
respecto a su administracion L .
(externo) (externo) administracion
de personal
de personal
Especialista en Especialista en Documento del
rroll | plan ratégi r r r r ren lan ratégi
Desarrollo del plan estratégico ecursos Computadora $ 250 ecursos Ge g _te, plan estratégico
de recursos humanos humanos humanos administrador de recursos
(externo) (externo) humanos
L Especialista en Especialista en Documento que
Plantear objetivos general y contenga
. recursos recursos Gerente, ..
especificos del proceso de Computadora $ 250 L. objetivos
humanos humanos administrador
recusos humanos general y
(externo) (externo) i
especificos
Disefar la distribucién interna E::jgi:fta en Planos de la
del espacio fisico que Arquitecto Computadora $ 500 hUMANOS Administrador distribucion del
ocupara el proceso espacio fisico
(externo)
- - Documento que
Especialista en Especialista en
. contenga los
Determinar recursos recursos recursos
. Computadora $ 300 Gerente recursos
necesarios humanos humanos S
(externo) (externo) necesiarios
determinados
Realizar un analisis de Especialista en Especialista en
uestos del personal que recursos recursos L Analisis de
p_ ) p a Computadora $ 250 Administrador
ejecutara el proceso de humanos humanos puestos
recursos humanos (externo) (externo)
- Pr
Definir el presupuesto - esupuesto
. . Especialista en mensual del
mensual que se necesitara FECUrSOS roceso de
para el funcionamiento del Contadora Computadora $ 250 Auxiliar contable p
humanos recursos
proceso de recursos
(externo) humanos
humanos g
definido
Especialista en Proceso de
Llevar a cabo la recursos recursos
implementacion del proceso Computadora $ 500 |Gerente Administrador
humanos humanos
de recursos humanos .
(externo) implementado
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: ADMINISTRACION

OBJETIVO DE MEJORA: CAPACITAR AL PERSONAL DE LA EMPRESA PLASTI-SUR EN GESTION DE INVENTARIOS

INDICADOR DE MEJORA: PERSONAL CAPACITADO EN GESTION DE INVENTARIOS

ESTRATEGIA: BRINDAR CAPACITACION EN GESTION DE INVENTARIOS

Fuente: Los autores

contratada para
la capacitacion

contratada para

la capacitacion

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
112|3|4|5|6[7]8]9]10 HUMANOS FiSICOS PRIMARIO APOYOS
Informacion
acerca de
Buscar empresas y/o empresas y/o
PETSENES CUE CEREEian &l Administrador Computadora $ 100 |Gerente Secretaria pgrsoans que
personal de la empresa en brinden
gestion de inventarios capacitacion en
gestion de
inventarios
Solicitar a las empresas y/o
personas cotizaciones de la Administrador Computadora $ 50 |Administrador |Gerente Cotizaciones
capacitacion
Contratar a la empresa y/o
persona que brindara la Administrador Computadora $ 2.000 |Gerente Contadora Contrato
capacitacion
Certificado y
Eg:zrj:: ylo Eg:zroer?: yio evaluacion del
Capacitar al personal Computadora $ 100 Administrador contenido de la

capacitacion
brindada
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: ADMINISTRACION

OBJETIVO DE MEJORA: HACER USO DE TIC's PARA LA TOMA DE DECISIONES

INDICADOR DE MEJORA: NUMERO DE TIC's IMPLEMENTADAS

(EDSS)

ESTRATEGIA: IMPLEMENTAR Y CAPACITAR AL PERSONAL DE LA EMPRESA EN EL USO DE LA PAGINA WEB Y DE SISTEMAS EXPRTOS DE SOPORTE A LA TOMA DE DECISIONES

ACCIONES DE MEJORA

Disefiar la pagina w eb de
PLASTI-SUR

Implementar el sistema EDSS

Capacitar al personal acerca
del uso de la paginaweby el
sistema EDSS

Fuente: Los autores

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
PRESUPUESTO EVIDENCIAS
5|6(7]|8]9|10 HUMANOS FisICOS PRIMARIO APOYOS
Ingeniero en Ingeniero en
tecnologias de tecnologias de
la informacién y |Computadora $ 1.800 |la informaciéon y [Administrador Pagina w eb
comunicacion comunicacion
(externo) (externo)
Ingeniero en Ingeniero en
te(_:nologlas_’de tec_:nologlas_ ’de o Sisterma EDSS
la informacion y |[Computadora $ 2.000 [la informacién y | Administrador .
. L . L. implementado
comunicacion comunicacion
(externo) (externo)
Ingeniero en Certificado y
te(_:nologlas_ 'de Computadora, o evaluar_:lon del
la informacion y $ 1.000 |Gerente Administrador contenido de la
proyector

comunicacion

(externo)

capacitacion
brindada
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6.1.2.2. Herramientas de apoyo

La herramienta utilizada para la identificacion de oportunidades de mejora fue el

analisis de valor agregado realizado en el capitulo V.

6.1.3. Etapa: Hacer

6.1.3.1. Procedimiento

1. Identificacidn de los elementos susceptibles de mejora:

Dentro del proceso de administracion de la empresa PLASTI-SUR se han
identificado las siguientes oportunidades de mejora:

e La empresa no posee un proceso de recursos humanos por lo que la
contratacion de personal forma parte del proceso de administracion.

e EIl personal de los procesos de administracion, compras y administracion y
manejo de inventarios no tienen conocimiento sobre gestion de inventarios.

e En la empresa no se hace uso de TIC’s para la toma de decisiones.

En la esta etapa se deben ejecutar todas las acciones de mejora propuestas en los
planes de gestion mostrados en la etapa correspondiente a planear, estos planes
pueden ser modificados en caso de que a medida que se ejecuten se considere

necesario.

6.1.3.2. Herramientas de apoyo

Las oportunidades de mejora fueron identificadas a partir del anélisis de valor
agregado con PIEMAS y 6M’s elaborado en el capitulo VI en base a los
procedimientos de cada de los sub-procesos y del proceso de administracion. Otra de
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las herramientas de apoyo para esta etapa son los planes de gestion propuestos en la
etapa de planear, esta sera la base para la etapa hacer.

NOTA: Las etapas de verificar y actuar que se desarrollaran a continuacién seran

utilizadas en los procesos de:

e Administracién

e Compras

e \entas

e Distribucion

e Post-venta

e Administracion y manejo de inventarios
e Contabilidad

6.1.4. Etapa: Verificar

6.1.4.1. Procedimiento

1. Constatacién de que el plan de gestion del proceso haya sido desarrollado de
manera completa y satisfactoria, o se encuentre en desarrollo produciendo

los resultados previstos:

Se propone que la manera de constatar el avance de la ejecuciéon de cada plan de
gestion sea mediante la identificacion del porcentaje de cumplimiento de cada una de
las actividades. Se ha designado un color para cada rango de porcentaje de
cumplimiento de las actividades, en la siguiente tabla se indica cada rango con el

color correspondiente:
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Tabla 100. Rango de porcentaje de cumplimiento de las actividades

COLOR % DE AVANCE DE LA ACTIVIDAD

80-100%

30-80%

Fuente: Los autores

A continuacién se muestra un ejemplo del uso de los colores por porcentaje de
cumplimiento dentro del plan de gestion. Dentro de cada recuadro de color se debe
indicar el porcentaje de avance de la actividad, este porcentaje debe ser identificado
por el responsable de la ejecucién de cada una de las acciones de mejora propuestas
en el plan.
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Tabla 101. Verificacion del plan de gestion del proceso

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS

OBJETIVO DE MEJORA: MEJORAR LA EFICIENCIA DEL PROCESO DE ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS

INDICADOR DE MEJORA: ANALISIS DE VALOR AGREGADO CON SITUACION DE MEJORA

ESTRATEGIA: IMPLEMENTAR UNA NUEVA DISTRIUBUCION FISICA INTERNA DE BODEGA

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES

PORCENTAJE DE
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO CUMPLIMIENTO DE EVIDENCIAS
HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS LA ACTIVIDAD
CSEINED G ae Computadora, Documento de rotacion de los
tiene cada uno de los Administrador . ' $150|Gerente Vendedores 100%
informe de ventas productos en el mercado
productos en el mercado
Clasificar por famiias de Documento con clasificacion de
productos (alta, mediana y Administrador [ Material de oficina $150|Gerente 90% .
¥ . familias de productos
baja rotacion)
Establecer zonas de: -
recepcion, almacenamiento Personal de Plano con zonas de: recepcion,
i - . ' Administrador [ Material de oficina $200|Gerente 60% |almacenamiento, preparacion de
preparacion de pedidos y bodega - L
pedidos y despacho delimitadas
despacho
Determinar el espacio que . }
L Personal de . . - Plano con el espacio determinado
ocupara cada familia de Material de oficina $300|Administrador 40% p
bodega para cada familia de productos
productos
Dimensionar el espacio que . . .
Metro, material de Documento con las dimensiones
ocupara cada una de las Administrador L $150(|Gerente 35%
oficina de cada una de las zonas
zonas
D,'S_e”?” la nueva distribucion Administrador Computadora $300|Gerente Plano del nuevo layout de bodega
fisica interna
Montacargas, plano o
Implementar la nueva Personal de R, . Fotos de nueva distribucion fisica
o de distribucioén fisica $150|Administrador .
distribucién fisica bodega N— inerna

Fuente: Los autores
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6.1.4.2. Herramientas de apoyo

Las herramientas que se pueden usar para la verificacion del cumplimiento del plan
de gestion: es la sefializacion de las actividades por colores, para de esta manera
identificar los porcentajes de cumplimiento de cada una de ellas. Ademés algunas
herramientas que pueden ayudar a identificar las causas de la falla en el cronograma
de plan de gestion del proceso, son: procedimientos y diagramas de flujo del proceso
y los sub-procesos, diagrama de causa raiz y el diagrama causa efecto; las persona
encargadas de la utilizacién de estas herramientas seran los responsables de la
ejecucion de cada una de las acciones de mejora propuestas en cada plan de gestion.
A continuacion se muestran imagenes y el procedimiento para la utilizacion de los

ejemplos mencionados.

Figura 46. Diagrama causa-raiz

Fuente: (Coronel, Gestion por procesos, 2013)

El diagrama causa-raiz es un método grafico que permite establecer relaciones entre
el problema y las causas que lo generaron; para la elaboracion de este diagrama es
necesario tener conocimiento de cada uno de los procedimientos que se ejecutan

dentro del proceso.
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Procedimiento para elaborar un diagrama causa-raiz

e Se determinan los posibles aspectos que generaron la desviacion del plan de

gestion

Se establecen relaciones de prelacion causa-efecto comparando los aspectos

de dos en dos

El aspecto en el que confluye el mayor nimero de flechas es el problema

El aspecto del que sale el mayor nimero de flechas es la causa raiz

MANO DE OBRA “EEE.’E_‘?GDE MATERIALES CAUSAS
POTENCIALES
— \
+ EFECTO
- CAUSAS
QUINASY MEDID
EQUIPOS MEDICIONES AMEIEITE POTEMNCIALES

Figura 47. Diagrama causa-efecto (Método 6M)

Fuente: (Coronel, Gestion por procesos, 2013)

El diagrama causa-efecto es un método que muestra las relaciones entre el efecto y
sus causas potenciales, sirve para detectar las causas de las causas. Para elaborar este

diagrama es necesario conocer el proceso en su totalidad.

Existen 3 métodos para la elaboracion del diagrama causa-efecto, estos son:

e Meétodo 6M’s
e Método de flujo de proceso

e Meétodo de estratificacion
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Este método consiste en agrupar las causas potenciales en seis ambitos principales:

e Mano de obra

e Materiales

e Maquinaria y equipo

e Meétodos de trabajo

e Mediciones

e Medio ambiente

La manera de identificar las causas potenciales es mediante la pregunta: ¢;qué

cambios en cada una de las 6M’s provocan la desviacion del plan de gestion del

proceso?

Método de flujo del proceso

La linea principal del diagrama sigue la secuencia de acciones de mejora del plan de

gestion que se esta analizando, los factores que afectan al cumplimiento del plan de

gestion del proceso se colocan en el orden propuesto en dicho plan. La manera de

determinar los factores que afectan al cumplimiento del plan de gestién es mediante

la pregunta: ¢qué cambios en las acciones de mejora del plan de gestion del proceso

afectan al cumplimiento del mismo?

=

BUSCAR
EMPRESAS QUE
CAPACITEN

—

SOLICITAR
COTIZACIONES

\

—

CONTRATAR
EMPRESAS
CAPACITADORAS

—

SEGUNDO PLAN DE
GESTION DE
ADMINISTRACION

Figura 48. Diagrama causa-efecto (Método de flujo del proceso)

Fuente: Los autores
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Meétodo de estratificacién

Es posible emplearlo cuando las causas potenciales pueden categorizarse, este
método permite enfocar directa y espontdneamente las causas potenciales del
problema. Para buscar la verdadera causa, es conveniente preguntar varias veces ¢por

qué?

ESPECIALISTA EN
RECURSOS PRESUPUESTO
HUMANOS

)
\ INCUMPLIMIENTO EN
LA IMPLEMENTACION
DEL PROCESO DE
/ RECURSOS HUMANOS
E :/ K—=

CUMPLIMIENTO
DE ACCIONES DE TIEMPO
MEJORA

Figura 49. Diagrama causa-efecto (Método de estratificacion)

Fuente: Los autores

Otra herramienta que se puede utilizarse en la etapa verificar es el check list,
mediante el uso de esta herramienta se podra identificar si cada una de las acciones
de mejora propuestas en el plan han sido ejecutadas en el tiempo programado y las

razones en caso de que no se haya logrado.

Si la accion fue ejecutada en el tiempo programado se debe colocar una (x) en la
casilla SI, en caso de que la accidn no haya sido ejecutada en el tiempo programado
se deben colocar las razones de por qué no se realiz6 la accion en la casilla NO. A

continuacion se muestra la tabla de check list:
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Tabla 102. CHECK LIST

CHECK LIST

PROCESO:
N° PLAN DE GESTION:

¢LA ACCION DE MEJORA HA SIDO
EJECUTADA EN EL TIEMPO

ACCIONES DE MEJORA PROGRAMADQ?

Si NO ¢PORQUE?

Fuente: Los autores

6.1.5. Etapa: Actuar

6.1.5.1. Procedimiento

Una vez que se han implementado las etapas anteriores es necesario que se sigan los

siguientes pasos para finalizar con la el ciclo PHVA del proceso de administracion:

1. Se debe analizar lo que causo las desviaciones entre lo que se plane6 en cada
uno de los planes de gestion y lo que en realidad se ejecutd

2. Una vez que se logré determinar la causa de las desviaciones, debe tomar
acciones correctivas, a partir de la experiencia por las desviaciones que se
dieron en el cumplimiento del plan se deben tomar ademas medidas que
prevengan que las mismas vuelvan a ocurrir

3. Existiran acciones de mejora propuestas en el plan de gestion que fueron
desarrolladas exitosamente, por lo se debe implementar iniciativas para que

dichas acciones sean consolidadas
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4. Se debe tener una excelente comunicacion entre todas las personas
involucradas en el plan de gestion, de esta manera se evitan las desviaciones

y serdn mas las acciones de mejora que se cumplen segun lo planificado

6.1.5.2. Herramientas de apoyo

Algunas de las posibles causas que generan las desviaciones en el plan pueden ser el
presupuesto y la falta de alianzas con empresas capacitadoras, por lo que las

herramientas a utilizarse serian:

e Alianza estratégica: es un acuerdo entre dos 0 mas empresas gque Se unen para
alcanzar ventajas competitivas.

e Costeo ABC: es un método de costeo que permite asignar costos a cada una
de las actividades permitiendo asi que el presupuesto inicial se aproxime mas

al final.

Otra herramienta que ayudara a identificar las causas de las desviaciones en el plan
de gestion es el Andlisis de satisfaccion del personal (ASP), este analisis consiste en
una encuesta que se debe realizar a todas las personas involucradas en cada uno de
los planes de gestion, estas encuestas permitirdn determinar los problemas que se
suscitaron al momento de ejecutar cada una de las acciones. A continuacion se

muestra un modelo de encuesta ASP:
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Tabla 103. Encuesta para el ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL PERSONAL

PROCESO:
N° DE PLAN DE GESTION:
RESPONSABLE:

(;-EI presupqesto yel ¢Tuvo el apoyo de Enumere algunos de los
ACCIONES DE MEJORA tlempo dgstlnados pPara)|os involucrados en |Problemas que se
EJECUTADAS la ejecucion de la la ejecucion de la presentaron al momento de

acc'lo.n fueron accion de mejora? Iaqecumon de la accion de
suficientes? mejora

Fuente: Los autores

El anélisis de los resultados de esta encuesta permitira identificar los problemas que
se dieron durante la ejecucion de cada una de las acciones de mejora, una vez
identificados los problemas se debe iniciar nuevamente el ciclo de mejora continua
PHVA.

6.2. Proceso: Compras

Este proceso es el primero de los procesos clave, al tratarse de una empresa que se
dedica a la distribucion de productos es necesario que inicialmente adquiera los

mismos de manera que posteriormente puedan ser vendidos a los clientes.
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6.2.1. Etapa: Planear

6.2.1.1. Procedimiento

1. Analizar aspectos de interés externos al proceso:

Al tratarse del proceso en el que los productos son adquiridos, se debe tener en
cuenta que en este proceso se mantiene contacto directo con los proveedores. Es
necesario que la persona encargada de la ejecucion del sub-proceso de compras de
productos faltantes conozca a cada uno de los proveedores y los productos que ellos
ofrecen, es necesario ademas que se mantenga una excelente comunicacion y
relacion con cada uno de ellos de manera que los productos solicitados sean enviados
en las cantidades correctas y en el momento justo, al mantener una buena
comunicacion y relacién con los proveedores se puede aprovechar las promociones y

descuentos que ofrecen pues ellos comunicaran de las mismas oportunamente.

Ya que este es el proceso en el cual se compran los productos, es necesario que la
persona encargada de hacerlo tenga capacidad de negociar con los proveedores los
precios de los productos para que asi se consigan los mas bajos precios creando asi

una ventaja competitiva.

2. Analizar procesos de interés internos al proceso:

La persona encargada de realizar las compras no tiene conocimiento de algunas
maneras de reducir los tiempos al momento de realizar las actividades de: revision de
inventario y la identificacion de productos faltantes. Por otro lado, al momento de
recibir la mercaderia solicitada a los proveedores se presentan pérdidas de tiempo
gue no agregan valor ni para la organizacién, ni para el cliente; esto se debe a que en
la bodega de la empresa que es el lugar en el que se reciben los productos no se han
definido la ubicacién de cada uno de ellos y peor aun existe sefializacion de dicha

ubicacion.
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Por otra parte, la calidad de los productos no depende directamente de PLASTI-SUR,
pues como se habia mencionado anteriormente la empresa no produce los mismos
sino solamente los comercializa. La buena o mala calidad de los productos es
determinada al momento que el cliente final hace uso de ellos, por lo que es
importante conocer la percepcion que dicho cliente tiene de los productos y llevar un

registro.

Es importante que la empresa esté consciente del impacto ambiental que los
productos plasticos y desechables generan, por lo que es necesario que se busquen

proveedores de productos amigables con el ambiente a bajos precios.
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3. Definir, determinar y estudiar las causas de las fortalezas y

debilidades del proceso

Tabla 104. Fortalezas, debilidades y causas del proceso de COMPRAS

Fortaleza

Causa

Se mantiene una buena comunicacion y

relacion con los proveedores

La empresa depende directamente de
los proveedores ya que solamente
distribuye los productos, mas no los

produce

El nimero de productos entregados por

los proveedores es siempre verificado

Mediante la revision de las cantidades

de productos entregadas por los
proveedores se evita que ingresen a la
empresa cantidades diferentes a lo

indicado en la factura

Buscan constantemente adquirir

productos amigables con el ambiente

Actualmente los clientes solicitan

productos amigables con el ambiente

Debilidad

Causa

La persona encargada de la compra de

productos faltantes no tiene
conocimiento de la manera de gestionar

los inventarios

La empresa no se preocupa por
capacitar al personal que labora dentro

de ella

No

sefializados para cada uno de

existen espacios asignados 'y
los

productos

La administracion de la empresa no
tiene conocimiento de las ventajas de la

aplicacion de fabrica visual

Las quejas por productos defectuosos

no son registradas

La empresa no ve la necesidad de llevar
un registro de la cantidad de productos
defectuosos que es enviada por cada

proveedor

Fuente: Los autores
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4. Establecer el plan de gestion del proceso:

A continuacién se muestran las tablas en las que se detalla el plan de gestion del
proceso de compras. En la tabla 105 se muestra el primer plan de gestion para la
mejora del proceso de compras, se propone como estrategia la aplicacion de la
filosofia fabrica visual. En el caso de la Gltima accion de mejora se observa una

flecha azul, esta representa que la accion debe ser ejecutada continuamente.

Con la ejecucion del segundo plan de gestion del proceso de administracion,
mostrado en la tabla 98, se mejorara el proceso de compras pues para la ejecucion de

este proceso es necesario que el personal esté capacitado en la gestion de inventarios.
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: COMPRAS

OBJETIVO DEMEJORA: ASIGNAR Y SENALIZAR LOS ESPACIOS PARA CADA PRODUCTO EN LA BODEGA

INDICADOR DE MEJORA: ESPACIOS DE BODEGA ASIGNADOS Y SENALIZADOS

ESTRATEGIA:APLICAR LA FILOSOFIA "FABRICA VISUAL" EN BODEGA

Fuente: Los autores

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
. Evaluaciones
Capacitar al personal de
bodega sobre la aplicacién de Enwprega de Cen IR $2.000|Gerente Administrador acer(?a de =
las 5's capacitacion proyector capcitacion
brindada
e =
- Org i y auxiliar de Material de oficina $220(Administrador P X y
productos y espacios que bodega espacios
ocuparan cada uno de ellos organizados
e s s
) . y auxiliar de Material de oficina $220|Administrador P . y
productos y espacios que bodega espacios
ocuparan cada uno de ellos ordenados
Aplicacion de la tercera S Jefe de bodega Fotos de
(SEISO): Limpiar los espacios y auxiliar de Insumos de limpieza $250 Administrador espacios de
de bodega bodega bodega limpios
e o
( ): p~erT‘e ac 0 y auxiliar de ere ,OS’ p u ,a’ $500|Administrador esea; 0S
de letreros y sefializacion de bodega material de oficina sefializados y
espacios letreros
Aplicacion de la quinta S
(SHITSUKE): Incentivar para Egg’; ge"m "
que se respeten las sefiales y Administrador Material de oficina $150|Gerente order?ada pia,
se mantenga el orden y - Y
- sefializada
limpieza




Tabla 106. Segundo plan de gestion de COMPRAS
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: COMPRAS

OBJETIVO DE MEJORA: PROMOVER LA COMPRA Y UTILIZACION DE PRODUCTOS AMIGABLES CON EL AMBIENTE

INDICADOR DE MEJORA: NUMERO DE PRODUCTOS ECOLOGICOS VENDIDOS POR MES

ESTRATEGIA: ADQUIRIR PRODUCTOS AMIGABLES CON EL AMBIENTE CON PRECIOS BAJOS

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS

Lista de

B.usgar proveedores que _ Computadora, - proveedores

distribuyan productos Secretaria . - $250|Gerente Administrador gue ofrecen

. material de oficina

ecologicos productos
ecologicos

Pedir cotizaciones de los Secretaria Computadora $125|Gerente Administrador Cotizaciones de

productos los productos
Lista de

Decidir cuéles son los productos

productos que se van a Administrador  [Material de oficina $200|Gerente ecoldgicos

adquirir solicitados a los
proveedores

Dar a conocer el producto a Lls;acgerzl;::g:tes

los clientes mediante Vendedores Insumos de limpieza $250|Administrador | Secretaria au

- . los productos

campafas publicitarias L.

ecologicos

Fuente: Los autores




Tabla 107. Tercer plan de gestion de COMPRAS

Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 319

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: COMPRAS

OBJETIVO DE MEJORA: EVITAR QUE LLEGUEN PRODUCTOS DEFECTUOSOS AL CLIENTE FINAL

INDICADOR DE MEJORA: NUMERO DE RECLAMOS DE PRODUCTOS DEFECTUOSOS RECIBIDOS POR MES

ESTRATEGIA:LLEVAR UN REGISTRO QUE PERMITA IDENTIFICAR A AQUELLOS PROVEEDORES QUE ESTAN ENVIANDO PRODUCTOS DEFECTUOSOS

Fuente: Los autores

CRONOGRAMA DIARIO RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
314(5]16|7]8]9]10 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Formulario de
Haborar un: formulario de reclamoy
reclamos y un formato de . . Vendedoresy |formato de
. Secretaria Computadora $50( Administrador o .
registro mensual de reclamos distribuidores registro
por productos defectuosos mensual de
reclamos
C'apgcn.ar a vendedores y ) Registro de
distribuidores acerca de cémo . Computadora, . . .
. Secretaria . - $25 | Administrador asistencia a la
llenar los formularios de material de oficina S
capacitacion
reclamos
Entregar a los vendedores y Co tad feglstlro.de d
distribuidores los formularios Secretaria ) mputadora € $30|Administrador ormuiarios de
impresora reclamo
de reclamo
entregados
Llenar los formularios d Vendedor Formularios de
enaros formuiarios de _e _e _0 esy Material de oficina $50( Administrador reclamos
reclamo distribuidores
llenados
Documento del
Registrar los formualrios de registro
reclamo en el "registro . Computadora, - mensual de
Secretaria . - $50(Administrador
mensual de reclamos por material de oficina reclamos por
productos defectuosos” productos
defectuosos




Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 320

6.2.1.2. Herramientas de apoyo

La herramienta que se utiliz6 para realizar el procedimiento de la fase planear, fue el
analisis de valor agregado elaborado en el capitulo V, pues aqui se propusieron
mejoras para la eliminacion de aquellos tiempos que no agregan valor y para que

cada una de las 6M’s agreguen valor para el cliente final.

6.2.2. Etapa: Hacer

6.2.2.1. Procedimiento
1. Identificacion de los elementos susceptibles de mejora:

Dentro del proceso de compras de la empresa PLASTI-SUR se ha identificado que se

puede mejorar en lo siguiente:

e El personal que ejecuta los procesos de compras deben estar capacitados en la
gestion de inventarios

e Deberian asignarse espacios para cada uno de los productos dentro de la
bodega, ademas debe sefializarse estos espacios para que la recepcion de
mercaderia sea mas eficiente

¢ No se deben entregar productos defectuosos al cliente final

e Laempresa debe ofrecer a sus clientes productos ecoldgicos que contribuyan
al cuidado del medio ambiente

En base a estas oportunidades de mejora identificadas se elaboraron los planes de
gestion propuestos en la etapa de planear, en la etapa hacer se deben ejecutar las
acciones de mejora propuestas en dichos planes y se deben ir modificando si durante

la ejecucion se considera necesario.
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6.2.2.2. Herramientas de apoyo

Una de las herramientas utilizadas en esta etapa es la de las 5s pues contribuira a la
implementacidn de la fabrica visual y a la reduccion de tiempos que no agregan valor
para la organizacion; el uso de esta herramienta estard a cargo del personal de
bodega; una vez implementadas las 5s el encargado de controlar que se mantengan

sera el administrador.

6.3. Proceso: Venta

Luego de haber adquirido los productos se procede con la venta de los mismos, es
por esta razén que el proceso de ventas es el segundo proceso clave dentro del mapa

de procesos que se indica en el capitulo 3 correspondiente a la gestion por procesos.

6.3.1. Etapa: Planear

6.3.1.1. Procedimiento
1. Analizar aspectos de interés externos al proceso:

La empresa PLASTI-SUR puede verse amenazada porque pueden existir empresas
de la competencia que se preocupan por capacitar constantemente a sus vendedores y
utilizar tecnologias de la informacién y comunicacion que agiliten el proceso de

venta.

2. Analizar procesos de interés internos al proceso:

Como se habia mencionado anteriormente las instalaciones de la empresa no estan
adecuadamente distribuidas para permitir la correcta interaccion entre los procesos,
esto genera pérdidas de tiempo por movimientos y esperas innecesarios que podrian
ser eliminados con la elaboracion e implementacién de una nueva distribucién fisica
interna. Otro de los problemas que se presentan dentro de este proceso son las
pérdidas de tiempo generadas por esperar que la secretaria se desocupe de realizar

algunas actividades, para posteriormente realizar otras actividades de los procesos y
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sub-procesos de venta; este problema seria solucionado con el primer plan de gestién

del proceso de administracion mostrado en la tabla 95.

Por otro lado, la venta de los productos en la empresa podria agilitarse mediante el
uso de tecnologias de la informacion y comunicacion, pues con la implementacion de
una pagina web en la que exista una opcion para comprar los productos, esto
ayudaria a que los clientes puedan observar iméagenes y caracteristicas de cada uno
de ellos y ademas puedan realizar el pago del total de la factura en ese instante si lo

desean.

Por otra parte, existen programas de facturacion que evitaria que la secretaria registre
todas las facturas en una hoja adicional, ya que estos archivan automéaticamente las
facturas generadas en el sistema. Actualmente, al momento de la pre-venta existen
algunas actividades que generan pérdidas de tiempos gque no agregan valor, como: la
elaboracion de la nota de pedido es manual, el vendedor no conoce la existencia y
cantidad de cada producto en bodega y se tiene que esperar que el vendedor llegue a
la empresa con todos los pedidos para proceder con la facturacion y el despacho de
los mismos; estos problemas podrian solucionarse con la implementacion de hand
helds.



3. Definir, determinar y estudiar las causas de las fortalezas y debilidades del

proceso

Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 323

Tabla 108. Fortalezas, debilidades y causas del proceso de VENTAS

Fortaleza Causa
Los clientes son visitados | Al visitar constantemente a los clientes
constantemente estos fidelizados y se evita que

empresas de la competencia lleguen a

ellos

Los vendedores tienen la capacidad de
ampliar la cartera de clientes

Los vendedores al recorrer la ciudad
van ofreciendo productos a nuevos
clientes, esto genera que existan mas

ingresos para la empresa

Debilidad

Causa

Los vendedores no conocen de la
existencia y cantidad de los productos
en bodega

Los pedidos no son transferidos a la

empresa inmediatamente

En la empresa no se hace uso de
tecnologias de  informacion vy
comunicacion que permitan que los
vendedores: conozcan de la existencia y
cantidad de los productos y transfieran

los pedidos en tiempo real

No se brindan capacitaciones a los
vendedores acerca de la atencion que
deben brindar a los clientes

La empresa no se preocupa de brindar

capacitaciones a los empleados

Fuente: Los autores

4. Establecer el plan de gestion del proceso:

A partir del analisis realizado en los pasos anteriores, se propondran planes de
gestion que permitan solucionar los problemas existentes en el proceso de ventas y
de esta manera planear la mejora continua de dicho proceso. Los planes de gestion
del proceso seran elaborados con la misma estructura de los procesos de
administracion y compras, estructura que serd utilizada ademas en los procesos
posteriores a este. A continuacion se presentan los planes de gestion del proceso de

ventas:
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Tabla 109. Primer plan de gestion de VENTAS

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: VENTAS

OBJETIVO DE MEJORA: REDISTRIBUIR LOS ESPACIOS FISICOS DE LAS OFICINAS DE LA EMPRESA

INDICADOR DE MEJORA: ESPACIOS FISICOS DE LAS OFICINAS REDISTRIBUIDOS

ESTRATEGIA: IMPLEMENTAR UNA NUEVA DISTRIUBUCION FISICA INTERNA

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
1(2|3|4|5|6]7]|8|9(10/11(12]13 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Analizar la interaccién que Computadora, Do - 1 la determinacion de Ia interaccion
existe entre cada uno de los Administrador  |documento de $150|Gerente cumento con fa dete acion de a interaccio

entre los procesos

procesos gestién por procesos

Definir las areas a considerar
en el disefio de la distribucion
fisica interna (layout)
Determinar para cada area:
tipo de estanteria, cantidad de
personal, nimero de
personas que la visitan, nivel
de iluminacion, suministros y
servicios

Administrador Material de oficina $150(Gerente Areas definidas

Lista para cada area que contenga: tipo de
estanterfa, cantidad de personal, niemro de
personas que la visitan, nivel de iluminacion,
suministros y servicios

Administrador Material de oficina $200|Gerente Secretaria

Dimensionar el espacio que . . . .
) p q Arquitecto Metro, material de . Documento con las dimensiones de cada una de
ocupard cada una de las . $500( Administrador .
. (externo) oficina las areas
areas
Disefiar la ni istribucion Arqui . .
,s.e z.i a nueva distribucio CuEEE Computadora $1.000|Gerente Administrador Plano del nuevo layout de las oficinas
fisica interna (externo)
e Albariil terial Arquitect - Fot ios fisi I
PEERET (55 Ceress (s bafiiles Mate| |aes.(,19 $3.000 quitecto Administrador otos de espacios fisicos adecuados de acuerdo
(externos) construccion (externo) al plano del layout

Implementar la nueva Albaiiles Arquitecto . o

.p Fer e (] $1.000 q Administrador Fotos de nueva distribucién fisica inerna
distribucion fisica (externos) (externo)

Fuente: Los autores
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Tabla 110. Segundo plan de gestion de VENTAS

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: VENTAS

OBJETIVO DEMEJORA: OFRECER A LOS CLIENTES LA OPCION DE COMPRA Y PAGO ON-LINE

INDICADOR DE MEJORA: LISTA DE CLIENTES QUE COMPRARON Y PAGARON VIiA ON-LINE

ESTRATEGIA: IMPLEMENTAR DENTRO DE LA PAGINA WEB LAS OPCIONES QUE PERMITAN QUE LOS CLIENTES ADQUIERAN LOS PRODUCTOS Y LOS PAGUEN

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
1 3|14(5]6|7(8]9 HUMANOS FisICOs PRIMARIO APOYOS
Ingeniero en
Implementar dentro de la pagina web el tecnologias de la Pagina w eb con catélogo de
catélogo de productos y el carrito de informacion y Computadora $1.200|Administrador productos y carrito de compras
compras comunicacion implementados
(externo)
Ingeniero en
Activar dentro de la pagina w eb el pago Fecnologl.e}s G " Pagina w gb con Ig EIELDED
. . - informacion y Computadora $500|Administrador pago mediante tarjetas de
mediante tarjetas de crédito ) > i
comunicacién crédito activada
(externo)
Dar a conocer a los clientes que la Material de oficina, ?sr?::;% de;henézse::xej irir
empresa posee una pagina w eb en la que Vendedores ! et $500|Administrador | Secretaria que pu 9”' ry
L. flyers pagar los productos mediante la
puden adquirir y pagar los productos L
pagina w eb

Lista de clientes que se les
entrega promociones y
descuentos por el uso de la
pagina w eb

Incentivar el uso de la pagina w eb
mediante el ofrecimiento de descuentos y
promociones

Vendedores Flyers $500|Administrador  |Secretaria

Fuente: Los autores
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Tabla 111. Tercer plan de gestion de VENTAS

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: VENTAS

OBJETIVO DEMEJORA: BRINDAR AL CLIENTE UNA MEJOR ATENCION

INDICADOR DE MEJORA: RESULTADOS DE ENCUESTAS SERVQUAL ANTES Y DESPUES DE LA CAPACITACION A LOS VENDEDORES

ESTRATEGIA: CAPACITAR A LOS VENDEDORES EN ATENCION AL CLIENTE

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
1(2|3(4|5(6[7([8]9 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Informacion acerca de
Buscar empresas y 0 personas que emoresas v/o personas aue
capaciten a los vendedores en atencion Administrador  |Computadora $100|Gerente _p y p . 9
) brinden capacitacion en
al cliente - .
atencion al cliente
Sol!cnar .a 28 G RS Y/O pe rsonas Administrador Computadora $50]|Administrador Cotizaciones
cotixzaciones de la capcitacion
Ot?ntratér oA en‘pres.é D RIS U Administrador Computadora $2.000|Gerente Secretaria Contrato
brindara la capacitacion
Empresa y/o . -
¥ J Certificado y evaluacion del
. persona Computadora, . . . L
Capacitar a los vendedores $100|Administrador  |Secretaria contenido de la capacitacion
contratada para |proyector .
o brindada
la capacitacion

Fuente: Los autores
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Tabla 112. Cuarto plan de gestion de VENTAS

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: VENTAS

OBJETIVO DE MEJORA: AGILITAR EL PROCESO DE VENTA Y DISTRIBUCION

INDICADOR DE MEJORA: INCREMENTO EN LA EFICIENCIA DEL PROCESO DE VENTA Y DISTRIBUCION

ESTRATEGIA: IMPLEMENTAR HAN HELD

E100. 0 Satit RECURSOS RESPONSABLES
SEMANAL
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
1{2(3|4]|5(6]|7 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APQOYOS
Buscar caracteristicas de algunos hand Administrador | Computadora $100|Gerente Vierares Documento con informacion de
helds hand helds
Solicitar cotizaciones de hand helds Administrador  |Computadora $50|Gerente Cotizaciones
Adaquirir hand helds Administrador  |Material de oficina $3.350|Gerente Secretaria Factgrg s de hand helds
adquiridos
Capacitar a los vendedores en el uso de i S Computadora, - . Certn‘lc‘a doy evaluacpn d.‘?l
proveedora de $100|Administrador  |Secretaria contenido de la capacitacion
los hand helds proyector .
hand helds brindada
Implementar los hand helds en el proceso Certificado y evaluacion del
mp P Vendedores Hand helds $100|Administrador | Secretaria contenido de la capacitacion
CONGIIEE brindada

Fuente: Los autores
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6.3.1.2. Herramientas de apoyo

Como se habia indicado anteriormente las propuestas de mejora fueron identificadas
a partir del analisis de valor agregado de PIEMAS y 6M’s realizado en el capitulo V,
el andlisis de valor agregado a la vez fue realizado en base a los procedimientos
levantados en el capitulo I11 correspondiente a la gestion por procesos.

6.3.2. Etapa: Hacer

6.3.2.1. Procedimiento

1. Identificacidn de los elementos susceptibles de mejora:

Dentro del proceso de compras de la empresa PLASTI-SUR se ha identificado que se

puede mejorar en lo siguiente:

e Laasignacion de funciones de la secretaria puede ser redistribuida

e El espacio fisico de las oficinas puede ser redisefiado de manera que permita
una mejor interaccion entre los procesos

e Se puede ofrecer a los clientes la opcion de adquirir y pagar sus productos via
online

e Adquisicién de programas de facturacion que permitan registrar y archivar las
facturas que se generan

e Mediante la implementacion de hand helds se agilitaria el proceso de ventas y
distribucion

e Capacitando a los vendedores se brindaria un mejor servicio a los clientes

En la etapa de planear ya se elaboraron los planes de gestion para el proceso de
ventas, estos planes fueron elaborados en base a las oportunidades de mejora
identificadas y es en esta fase en la que los mismos deben ser ejecutados, tanto:
acciones de mejora, cronograma, recursos, presupuesto y responsables pueden ser

modificados en la etapa de hacer.
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6.3.2.2. Herramientas de apoyo

Dentro del primer plan de gestion de ventas se propone la implementacion de una
nueva distribucion fisica interna, de acuerdo a la realidad observada en la empresa y
al conocimiento adquirido en el desarrollo de este trabajo de titulacion los autores
proponen la siguiente distribucion fisica para las oficinas de PLASTI-SUR, esto

servira como herramienta al momento de la implementacion de la etapa hacer.

Figura 50. Distribucion fisica interna de oficinas de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores

El espacio fisico que ocuparan las oficinas serd el mismo que actualmente se
encuentran instaladas, solamente habria que realizar algunas adecuaciones fisicas
para que la distribucion de las oficinas quede segun lo propuesto por los autores de
este trabajo de titulacion. La secretaria se ubica a la entrada de las oficinas pues en el
caso de venta directa es aqui donde se reciben a los clientes, al lado derecho de la
secretaria se encuentra administracion ya que los procesos que aqui se ejecutan son
los que més interactdan con los procesos ejecutados en secretaria. Por otro lado, los
procesos ejecutados en la administracion y la gerencia interactdan entre si, es por
esta razén que se han ubicado las oficinas continuas dentro de la nueva distribucion
fisica interna. Tanto administracion y gerencia interactian con los procesos
ejecutados con contabilidad y por esta razén se ubica a esta oficina al frente de estas

dos.
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6.4. Proceso: Distribucién

Una vez que los productos han sido vendidos es necesario que sean distribuidos al
cliente, es por esto que dentro del mapa de procesos distribucion es el tercer proceso
clave, este proceso estd compuesto por dos sub-procesos: definicién de rutas de
distribucion y entrega de productos a los clientes.

6.4.1. Etapa: Planear

6.4.1.1. Procedimiento

1. Analizar aspectos de interés externos al proceso:

Dentro del proceso de distribucion se encuentra la entrega de productos a los
clientes, por lo tanto desde el momento que los distribuidores visitan al cliente es un
proceso cuyos tiempos de ejecucion dependen del cliente; en el caso de los clientes
que realizan pedidos grandes, a pesar de que se coge un turno para la entrega de los
pedidos, se generan grandes pérdidas de tiempo debido a que el cliente no atiende

inmediatamente a los distribuidores.

Por otro lado, los distribuidores tienen que trasladarse desde la empresa hacia cada
uno de los locales de los clientes, durante este traslado se producen pérdidas de
tiempo por esperas causadas por el trafico y la semaforizacion que existe en algunos

sectores de la ciudad.

2. Analizar procesos de interés internos al proceso:

La eficiencia en la ejecucion de algunas actividades dentro de distribucion se ve
afectada por la mala distribucién fisica interna con la que actualmente se cuenta en la
empresa, este problema sera solucionado mediante el cumplimiento del primer plan
de gestion del proceso de ventas mostrado en la tabla 103 y con la propuesta de la

nueva distribucion fisica de bodega que sera indicada mas adelante. Ademas, existen
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algunas fallas por parte del personal de bodega que afectan a la eficiencia de la

distribucién.

Dentro del proceso de distribucion, existen actividades en las que se deben trasladar
los productos de un lugar a otro, actualmente dicho traslado se los realiza
manualmente. Asi mismo en el proceso de distribucion se mantiene contacto directo
con los clientes por lo que la capacitacion propuesta en el tercer plan de gestion del
proceso de ventas, debe ser brindada no solamente a los vendedores sino también a

los distribuidores.

Los distribuidores al ser los encargados de estibar los productos en el camion y
entregar los mismos al clientes, son los que manipulan dichos productos, actualmente
ellos no cuentan con la capacitacion acerca de la manera en la que deben manipular

cada producto para que este no sufra dafos.

Como se habia mencionado anteriormente, los vendedores realizan las notas de
pedido de los clientes que visitan y estas son entregadas al final del dia, por lo que la
distribucion de los pedidos se realiza una vez que los pedidos lleguen a la empresa,
dicha distribucion podria ser ejecutada inmediatamente con el uso de los hand helds,
en la tabla 108 ya se ha propuesto un plan de gestién que permita solucionar este

problema.
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Tabla 113. Fortalezas, debilidades y causas del proceso de DISTRIBUCION

Fortaleza

Causa

El administrador se pone de acuerdo
con los clientes que realizan pedidos
los

grandes para la entrega de

mismos

La empresa y el cliente conocen el
dia y la hora en la que se va a

realizar la entrega

Definen las rutas que deben seguir
los distribuidores de acuerdo a las

direcciones de los clientes

La definicion de rutas ayuda a que
los pedidos sean entregados lo mas
pronto posible y que se generen la
menor pérdida de

tiempos por

movimientos

Los pedidos entregados  son
revisados conjuntamente con el
cliente

De esta manera se evita que el cliente
reciba: cantidades distintas a lo
detallado en la guia de remision y
que los productos entregados estén
en mal estado (rotos, mojados,
empaques mal sellados, cantidades
menores a lo detallado en el

empaque)
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Debilidad

Causa

El traslado de los productos de un
lugar a otro es manual, por lo que se

generan pérdidas de tiempo

Las pérdidas de tiempo generan una
disminucion en la eficiencia del

proceso

No se premia a los empleados que

cumplan ~ con  sus  funciones

adecuadamente

No se incentiva a los empleados de la
empresa, por esta razon en ocasiones
sus funciones

no se ejecutan

eficientemente

Se producen grandes pérdidas de

tiempo al entregar pedidos grandes

A pesar de que se conoce las grandes
pérdidas de tiempo generadas al
momento de realizar la entrega de
pedidos grandes, la empresa no se ha

interesado en reducir estos tiempos

Los distribuidores no estan

capacitados en: atencion al cliente y

manipulacion de productos

Los distribuidores al estar

capacitados brindarian una mejor
atencion al cliente y se evitarian
pérdidas por bultos,

cajas ylo

productos rotos

Fuente: Los autores

4. Establecer el plan de gestion del proceso:

En base al andlisis realizado en los cuatro pasos anteriores se elaboraran planes de

gestion que permitan mejorar las falencias que actualmente existen en la empresa.
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: DISTRIBUCION

OBJETIVO DEMEJORA: INCENTIVAR A LOS EMPLEADOS PARA QUE CUMPLAN SUS FUNCIONES ADECUADAMENTE

INDICADOR DE MEJORA: EVALUACIONES DE DESEMPENO

ESTRATEGIA: ESTABLECER EL PROGRAMA "EMPLEADO DEL MES"

CRONOGRAMA RECURSOS RESPONSABLES
SEMANAL
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
1 2 3 4 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Establecer condiciones y lineamientos del Administrador | Computadora $75| Gerente I_Docurr_lento con condiciones y
programa "empleado del mes" lineamientos del programa
Dar a conocer a los empleados que se Computadora Registro de asistencia del
implementara el programa “empleado del Administrador ronzctor ' $75|Gerente personal a la reunién para dar a
mes", sus condiciones y lineamientos proy conocer el programa
Aplicar evaluaciones de desempefio a los . Material de oficina, Evaluaciones de desempefio
Administrador $150|Gerente )

empleados computadora aplicadas
Analizar los puntajes obtenidos en las . Material de oficina, Evaluaciones de desempt,ehc‘)

. Administrador $75|Gerente con un documento de analisis de
evaluaciones computadora .

cada evaluacion
. . Documento con el nombre del

Elegir al empleado que haya obtenido la - . - P

L Administrador  |Material de oficina $75|Gerente empleado con la puntuacién mas
puntuacién mas alta

alta

Realizar la premiacion al empleado del . . - o
mes Administrador  |Material de oficina $180|Gerente Fotos de la premiacion

Fuente: Los autores
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Tabla 115. Segundo plan de gestion de DISTRIBUCION

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: DISTRIBUCION

OBJETIVO DEMEJORA: AGILITAR EL PROCESO DE DISTRIBUCION

INDICADOR DE MEJORA: EFICIENCIA DEL PROCESO CON SITUACION DE MEJORA

ESTRATEGIA: ADQUIRIR UN GPS Y UN MONTAGARGAS

CRONOGRAMA RECURSOS RESPONSABLES
SEMANAL
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS

1 2 3 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Buscar caracteristicas de GPS y Administrador | Computadora $75|Gerente Distribuidores Documento con caracteristicas
montacargas de GPS y montacargas
Solicitar cotizaciones Administrador  |Computadora $75|Gerente Secretaria Cotizaciones
Adquirir el GPS y montacrgas Administrador BN LSl $750|Gerente Auxiliar contable |[Factura de GPS y montacargas

computadora

Capacitar al personal en el uso de GPS y Administrador | GPS y montacargas 75| Gerente Reglstro de asistencia a la
montacargas capacitacion
Implementar el GPS y montacargas Administrador  |GPS y montacargas $75(Gerente Fotos

Fuente: Los autores
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: DISTRIBUCION

DETALLADO EN EL EMPAQUE)

OBJETIVO DEMEJORA: ENTREGAR A LOS CLIENTES PRODUCTOS DE EXCELENTE CALIDAD (NO ROTOS, EMPAQUE SELLADO, NO MALTRATADOS, CANTIDADES ACORDES A LO

INDICADOR DE MEJORA: NUMERO DE RECLAMOS POR PRODUCTOS DEFECTUOSOS

ESTRATEGIA: CAPACITAR AL PERSONAL DE BODEGA Y A LOS DISTRIBUIDORES SOBRE: "MANIPULACION DE LOS PRODUCTOS"

CRONOGRAMA
RECURSOS RESPONSABLES
SEMANAL
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
1| 2| 3| 4| 5 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Establecer una alianza con los )
roveedores para capacitar al personal Teléfono Documentos de alianzas con
P P P . p Administrador ' $300(Gerente Secretaria proveedores para capacitacion
de la empresa en la manipulacion de cada computadora ) -
en manipulacion de productos
uno de los productos
Coordinar horarios y dias de capacitacion Administrador LGS $150|Gerente Secretaria Documen.to C.Cjn horarios y dias
computadora de capacitacion establecidos
Organizar la capacitacion Administrador Material de oficina, $150(Gerente Secretaria ttinerario de capacitacion
computadora
Personas
) enviadas por Computadora, " . Evaluaciones del contenido de la

Capacitar $380|Administrador |Secretaria o

proveedores proyector capacitacion

para capacitar

Fuente: Los autores
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Herramientas de apoyo

La etapa planear ha sido implementada a partir de las propuestas de mejora

identificadas en el analisis de valor agregado elaborado en el capitulo V, en dicho

andlisis se habian planteado propuestas que ayudarian a: incrementar la eficiencia de

los procesos y crear valor para el clientes.

6.4.2.

6.4.2.1.

Etapa: Hacer

Procedimiento

1. Identificacidn de los elementos susceptibles de mejora:

En el proceso de distribucion se han identificado algunas oportunidades de mejora,

las mismas son descritas a continuacion:

El espacio fisico de la empresa puede ser redisefiado de manera que
disminuya las pérdidas de tiempo por movimientos

El personal debe ser incentivado para que de esta manera cumpla sus
funciones eficaz y eficientemente

Ofrecer a los clientes que realizan pedidos grandes descuentos y promociones
adicionales a cambio de que los tiempos de espera para la entrega de los
productos disminuya significativamente

Adquirir herramientas que faciliten el trabajo de los distribuidores, como por
ejemplo: GPS y montacargas

Capacitar al personal de bodega y distribuidores acerca de la manipulacion de
cada uno de los productos a fin de reducir los reclamos por productos
defectuosos

Incrementar la eficiencia del proceso de distribucion mediante la

implementacién de hand helds
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Los planes de gestion fueron elaborados en la etapa correspondiente a planear en
base las propuestas de mejora identificadas, en la fase hacer es necesario llevar a
cabo los planes de acuerdo a las acciones de mejora descritas y los cronogramas

establecidos para cada una de las acciones.

En la etapa hacer, ya se llevan a cabo los planes de gestion planteados anteriormente,
si en esta etapa en la que se ejecutan los planes se considera hacer algin cambio se lo

debe llevar a cabo.

6.4.2.2. Herramientas de apoyo

Dentro de las herramientas que se pueden usar en esta etapa estan:

e Benchmarking: es necesario conocer y buscar informacion de la manera en la
que otras empresas incentivan y capacitan al personal
e Evaluaciones de desempefio: existen paginas web especializadas en la

evaluacion del personal de las empresas, este es el caso de www.keirsey.com;

la persona encargada de evaluar al personal de la empresa debe tener
conocimiento de los distintos tipos de pruebas existentes para de esta manera
determinar cudl es la mas adecuada para cada cargo.

Keirsey.com fundada en 1996 por el Dr. David M. Keirsey, surgio en la web
en todo el mundo para facilitar el acceso de las personas a tomar el Keirsey
Temperamento Clasificador (KTS-I1), y obtener una mejor comprension de si

mismos y los demas.

6.5. Proceso: Post-Venta

Este es el ultimo proceso clave pues aqui se realiza una retroalimentaciéon de las
fallas y aciertos que se tuvieron en los procesos anteriores, el proceso de post-venta
estd compuesto por los sub-procesos de: recepcion de reclamos y seguimiento y

control de distribucion de productos.


http://www.keirsey.com/
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6.5.1. Etapa: Planear

6.5.1.1. Procedimiento

1. Analizar aspectos de interés externos al proceso:

El mercado en el que se maneja la empresa PLASTI-SUR es muy competitivo, por lo
tanto, todos los procesos y sub-procesos ejecutados en la organizacion deben crear
mas valor para los clientes que los desarrollados por la competencia. Es decir, se
deben realizar acciones mejores que la competencia que ayuden a enmendar los

errores cometidos y satisfagan al cliente.

2. Analizar procesos de interés internos al proceso:

Actualmente, en PLASTI-SUR los reclamos que se solucionan son solamente los
presentados por los clientes, mas no se hace un seguimiento de la calidad del servicio
que se esta prestando. Los reclamos que se presentan no son registrados, por lo que

no se tramita la manera de que dichos reclamos no se vuelvan a generar.
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3. Definir, determinar y estudiar las causas de las fortalezas y debilidades del

proceso

Tabla 117. Fortalezas, debilidades y causas del proceso de POST-VENTA

Fortaleza

Causa

Los reclamos presentados por los
clientes son solucionados lo méas pronto

posible

De esta manera se procura mantener la
fidelidad del cliente y solucionar la
inconformidad generada

Se da seguimiento constante al proceso

de distribucién

Para conocer las inconformidades del
cliente con la ejecucion del proceso de

distribucién

Debilidad

Causa

e No se ha definido un sistema de

gestion de calidad del servicio

e Dentro de la empresa no cuentan
con el conocimiento necesario
para implementar un sistema de

gestion de calidad del servicio

e No se da seguimiento continuo
del servicio brindado por el

personal de la empresa

e La empresa no posee una
persona encargada Unicamente

del servicio post-venta

e Los reclamos presentados por

los clientes no son registrados

e La solucion de los reclamos es
momentéanea y no se ha visto la
necesidad de llevar un registro

de los mismos

e EI ambiente en que se reciben
los reclamos de los clientes no

es el adecuado

La distribucion fisica de la empresa no

es la adecuada

Fuente: Los autores

4. Establecer el plan de gestion del proceso:

Una vez que se han analizado: los aspectos de interés internos y externos del proceso
y las fortalezas y debilidades del mismo; se plantearan planes que permitan la mejora

continua del proceso de post-venta.
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En el plan mostrado a continuacién se gestionan todos los problemas que

actualmente existen en el proceso de post-venta y que fueron analizados en los pasos

anteriores, pues:

En el proceso de servuccion se hace una estudio de : cliente, empresa,
servicio y lugar

Dentro del disefio y elaboracion de servipanoramas se encuentra el estudio
de: unidad de negocio, eje comercial, modelo de servicio, condiciones del
ambiente, espacio/funcionamiento, letreros, simbolos, objetos, efectos
emocionales y cognoscitivos, analisis de tipos de clientes, aspectos de confort
y servicio al cliente.

Se propone ademés la elaboracion de: la encuesta que permitird medir la

calidad del servicio y un registro de reclamos
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Tabla 118. Plan de gestion de POST-VENTA

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: POST-VENTA

OBJETIVO DEMEJORA: IDENTIFICARY SOLUCIONAR LAS INCONFORMIDADES DEL CLIENTE CON EL SERVICIO PRESTADO

INDICADOR DE MEJORA: NUMERO DE INCONFORMIDADES IDENTIFICADAS Y SOLUCIONADAS

ESTRATEGIA: ESTABLECER UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
HUMANOS FisIcOs PRIMARIO APQOYOS
Establecer un proceso de SERVUCCION .
o . Ingeniero de la
(Es la organizacion sistematica y -, Vendedores,
. produccion y - . Documento que contenga el
coherente de todos los elementos fisicos . Computadora $400|Administrador  [secretaria y -
L operaciones o proceso de SERVUCCION
y humanos de la relacion cliente- distribuidores
(externo)
empresa)
Inr?)fjrzi(r:?é(rjwe . Vendedores, Documento que contenga el
Disefar y elaborar SERVIPANORAMAS P ) Y Computadora $400|Administrador  [secretaria y g 9
operaciones s modelo de SERVIPANORAMA
distribuidores
(externo)
Ingeniero de la
Elabo‘rar una encu.e.sta que permita medir producF:lon y Material de oficina, $200| Administrador Y T P——
la calidad del servicio operaciones computadora
(externo)
Ingeniero de la
Det.erm!r?ar £ pmse e ks peiala prOdUC.CIOH y Computadora $20|Administrador |Secretaria NUmero de muestra
aplicacion de la encuesta operaciones
(externo)
Aplicar la encuesta Administrador  |Computadora $300|Gerente Encuestas llenadas
Inf;?::;?oie la Documento que contenga el
Analizar los resultados obtenidos P ) y Computadora $400| Administrador andlisis de los resultados
operaciones .
obtenidos
(externo)
Haborar un registro de reclamos Secretaria Computadora $75|Administrador Registro de reclamos

Fuente: Los autores
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6.5.1.2. Herramientas de apoyo

Las herramientas que fueron la base para la propuesta de la mejora continua del
proceso de post-venta son: procedimiento, diagrama de flujo y analisis de valor
agregado; a partir de esto se realizaron los primeros cuatro puntos del procedimiento
de planear y a partir de esto se propusieron los planes de gestion del proceso en el

punto cinco.

6.5.2. Etapa: Hacer

6.5.2.1. Procedimiento

1. Identificacion de los elementos susceptibles de mejora:

En el proceso de post-venta se identificaron las siguientes oportunidades de mejora:

e El espacio fisico de la empresa puede ser redisefiado de manera que
disminuya las pérdidas de tiempo por movimientos y esperas

e Se debe llevar un registro de reclamos para de esta manera gestionar que los
reclamos generados posteriormente no se den por las mismas causas

e Asignar un espacio en el que el administrador pueda recibir a los clientes que
quieren presentar reclamos acerca del servicio que estan recibiendo, este debe
ser un lugar acogedor y alejado del sitio en el que se reciben a los clientes que
acuden a comprar los productos

e Establecer un modelo de gestion de calidad que permita conocer el nivel de
servicio que se esta brindando al cliente

A partir de estas oportunidades de mejora identificadas se ha elaborado el plan de
gestion para el proceso de post-venta en la etapa correspondiente a planear, en la
etapa hacer se deben ejecutar este plan de acuerdo a las acciones de mejora
propuestas y el cronograma establecido para cada una de ellas.
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En la etapa hacer se ejecuta lo planeado, durante el desarrollo de la misma se puede
evidenciar los problemas que se tienen en la implementacion y se puede ir haciendo

adecuaciones en el plan de gestion propuesto en la etapa de planear.

6.5.2.2. Herramientas de apoyo

Dentro del plan de gestion del proceso de post-venta se propone la elaboracion de
una encuesta que permita medir la calidad de servicio, los autores de este trabajo de

titulacion proponen el siguiente modelo de encuesta:
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Tabla 119. Encuesta para medir la calidad de servicio prestado por la empresa
PLASTI-SUR

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO POR
LA EMPRESA PLASTI-SUR

PREGUNTAS 1(2(3(4|5

Confiabilidad

1. Cuando en la empresa le prometieron algo en cierto tiempo. ¢Lo
cumplieron?

2. Cuando tuvo un problema. ¢En la empresa demostraron un
sincero interés en solucionarlo?

3. ¢En la empresa le prestan bien el servicio?

4. ¢En la empresa le prestaron el servicio en el tiempo acordado?

5. ¢En la empresa realizaron sus registros sin errores?

Responsabilidad

6. Le informaron puntualmente y con sinceridad acerca de todas
las condiciones del servicio de la empresa de ECOTURISMO

7. Recibio un servicio rapido y agil de los empleados

8. Los empleados de la empresa demostraron estar dispuestos a
ayudar a los clientes

9. En la empresa aunque el lugar esté lleno, ¢respondieron
rapidamente sus preguntas?

Seguridad

10. ¢ Usted como cliente confia en los empleados de la empresa?

11. ;Usted como cliente se sintié seguro del trabajo entregado?

12. ¢ Los empleados de la empresa recibieron el apoyo adecuado de
los demas empleados para desarrollar el trabajo?

Empatia

13. ¢ Recibi6 una atencion individualizada como cliente?

14. ;Los empleados de la empresa conocieron sus necesidades
especificas como cliente?

15. ¢Los empleados de la empresa buscaron la mejor opcién para
los intereses de sus clientes?

16. Se cuenta con horarios flexibles para todos los clientes

Tangibilidad

17. ¢ Se muestran equipos y tecnologias de apariencia moderna?

18. ¢Las instalaciones fisicas son cOomodas y visualmente
atractivas?

19. ¢Los empleados tienen una apariencia pulcra?

Fuente: Los autores
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Esta encuesta sera la herramienta que permitira determinar la calidad de servicio que
se brinda en la empresa, a partir de los resultados obtenidos de esta encuesta se debe
elaborar un informe en el que se mencione todos los aspectos de servicio que se
deban mejorar para lograr la satisfaccion de los clientes. En la encuesta se pueden
observar recuadros con numeros que van del 1 al 5, estos corresponden a la
calificacion que el cliente daré para cada una de las preguntas siendo 1 la calificacion

mas baja y 5 la calificacién mas alta.

Otra de las herramientas de apoyo que se podria usar dentro de la etapa hacer es un
diagrama de Gantt, a través del uso de este diagrama se puede determinar el camino
critico del plan de gestion del proceso y asi determinar el tiempo minimo en el que se
desarrollara. Ademas, se puede afiadir a cada actividad una serie de recursos como
mano de obra, para asi controlar los costos y la carga de trabajo del personal que
interviene en la ejecucion del plan de gestion. Adicionalmente, se pueden calcular los

retrasos y el incremento del presupuesto con respecto a lo planteado.

6.6. Proceso: Administracion y manejo de inventarios

El proceso de administracion y manejo de inventarios es uno de los procesos de
apoyo, los procesos de apoyo son los que soportan el desarrollo de la empresa, este
proceso es muy importante pues se relaciona con los clave (compras y distribucion).
El proceso de administracién y manejo de inventarios esta compuesto por los
siguientes sub-procesos: revision de inventario, despacho de mercaderia para venta

directa y despacho de mercaderia para posterior distribucion.
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6.6.1. Etapa: Planear

6.6.1.1. Procedimiento

1. Analizar aspectos de interés externos al proceso:

Empresas de la competencia cuentan con bodegas sefializadas y ordenadas, ademas
que tienen herramientas que les facilitan el traslado de los productos de un lugar a

otro; permitiendo asi el rapido despacho de los productos.

2. Analizar procesos de interés internos al proceso:

En la bodega que es el lugar en el que se ejecutan los procesos de administracion y
manejo de inventarios, no tienen acceso al sistema informatico de la empresa en el

gue consta informacion acerca del inventario.

Por otro lado, las instalaciones de bodega no son las adecuadas, puesto que:

El espacio es reducido y en ocasiones no se puede adquirir las promociones y

descuentos que los proveedores ofrecen

e No se ha implementado un sistema de seguridad y salud ocupacional, y se
corren muchos riesgos de sufrir accidentes laborales

e Los productos no estadn ordenados de acuerdo a la rotacion que tienen en el
mercado

e No se ha sefializado los espacios de cada producto, ni se han delimitado las

zonas de desplazamiento
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3. Definir, determinar y estudiar las causas de las fortalezas y debilidades del

proceso

Tabla 120. Fortalezas, debilidades y causas del proceso de ADMINISTRACION Y

MANEJO DE INVENTARIOS

Fortaleza

Causa

Al momento de despachar los
productos, se revisa que las cantidades
coincidan con lo detallado en la guia de

remision

De esta manera se evita que lleguen
cantidades erroneas a los clientes y se

generen reclamos

El inventario es revisado continuamente

Permite determinar que el inventario del
sistema coincida con lo que se tiene

almacenado en bodega

Debilidad

Causa

No existe un sistema de seguridad y

salud ocupacional

No se conoce de los riesgos Yy
accidentes que pueden ocurrir y sus

consecuencias legales

Los espacios de bodega no han sido
sefializados, tampoco se ha asignado un
lugar para cada producto, ni se ha

delimitado las zonas de desplazamiento

No se conoce de los beneficios que
conlleva tener una bodega ordenada y

sefalizada

No se cuentan con herramientas que

faciliten el traslado de los productos

No se ha realizado un andlisis de valor
agregado que permita determinar las
actividades que no agregan valor y la

manera de gestionarlas

El personal de bodega no estd
capacitado en la manipulacion de los

productos

No se han realizado alianzas
estratégicas con los proveedores para
que ellos que son los que conocen de la
manipulacion que se debe tener con
cada uno de los productos, se encarguen
de capacitar al personal de bodega de la

empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores
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4. Establecer el plan de gestion del proceso:

Ya que se han llevado a cabo los pasos anteriores en los que se estudian: los aspectos
de interés tanto internos como externos, las debilidades y fortalezas del proceso; a

continuacion se elaborara el plan de gestion del proceso.

Lo referente a la sefializacion, orden y asignacion de lugares para cada producto en
bodega ya fue planteado en el primer plan de gestién de compras indicado en la tabla
105. Otras de las debilidades y aspectos de interés internos de los que ya se ha
planificado la mejora continua son: la capacitacion en manipulacion de productos se
muestra en el tercer plan de gestion del proceso de distribucion en la tabla 116 y la
adquisicion de herramientas que faciliten el traslado de los productos que se indica
en el segundo plan de gestion del proceso de distribucion en la tabla 115. A
continuacion se presentan los planes de gestion que ayudaran a mejorar: la

distribucion fisica interna de bodega y la seguridad laboral en este proceso.
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS

OBJETIVO DE MEJORA: MEJORAR LA EFICIENCIA DEL PROCESO DE ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS

INDICADOR DE MEJORA: ANALISIS DE VALOR AGREGADO CON SITUACION DE MEJORA

ESTRATEGIA: IMPLEMENTAR UNA NUEVA DISTRIUBUCION FiSICA INTERNA DE BODEGA

CRONOGRAMA SEMANAL RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
HUMANOS FisICOos PRIMARIO APOYOS
I?etermlnar !a rotacién que " Computadora, Documento de rotacion de los productos en el
tiene cada uno de los Administrador |, $150|Gerente Vendedores
informe de ventas mercado
productos en el mercado
Clasificar por familias de e -
. - . . Documento con clasificacion de familias de
productos (alta, mediana y Administrador | Material de oficina $150|Gerente productos
baja rotacion)
Establecer zonas de:
recepcmr}l almacengmento, AdTsERkT Material de oficina $200| Gerente Personal de Plano corln'zonas de}: recepcion, aImaceparruento,
preparacion de pedidos y bodega preparacién de pedidos y despacho delimitadas
despacho
Determl,nar el espa_glo que Personal de ) . . Plano con el espacio determinado para cada
ocupara cada familia de Material de oficina $300 | Administrador -
bodega familia de productos
productos
D|menspnar el espacio que - Metro, material de Documento con las dimensiones de cada una de
ocupara cada una de las Administrador L $150|Gerente
oficina las zonas
zonas
D,|slen§r LG e S Administrador | Computadora $300(|Gerente Plano del nuevo layout de bodega
fisica interna
Implementar la nuev Personal d Montacargas, plano
rr_pef\me _,a ?. ueva sonajde de distribucion fisica $150| Administrador Fotos de nueva distribucion fisica inerna
distribucién fisica bodega .

Fuente: Los autores
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Tabla 122. Segundo plan de gestion de ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: ADMINISTRACION Y MANEJO DE INVENTARIOS

OBJETIVO DE MEJORA: PREVENIR ACCIDENTES DE TRABAJO EN LA BODEGA DE LA EMPRESA PLASTI-SUR

INDICADOR DE MEJORA: NUMERO DE ACCIDENTES DE TRABAJO POR ANO

ESTRATEGIA: IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL PARA LA BODEGA DE LA EMPRESA PLASTI-SUR

ACCIONES DE MEJORA

BEaborar una matriz de riesgos
laborales

Establecer un mapa de
riesgos laborales

Disefar e implmentar un plan
de accion

CRONOGRAMA RECURSOS RESPONSABLES
MENSUAL
PRESUPUESTO EVIDENCIAS
31415 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Ingeniero de la
producF:lon y . Personal de . . .
operaciones 0 [Computadora $1.000|Administrador Hoja de matriz de riesgos laborales
. bodega
Ingeniero
Industrial
Ingeniero de la
produccion y .
. - Personal de Plano de mapa de riesgos laborales
operaciones 0 [Computadora $500| Administrador P 9
. bodega de bodega
Ingeniero
Industrial
Ingeniero de la
iy Computadora,
produccion y sefializacion, pintura Personal de Documento que contenga el plan
operaciones o o P ’ $1.500 | Administrador o q gaelp
Ineniero EPI (Equipos de bodega de accion
o proteccion individual)
Industrial

Fuente: Los autores
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6.6.1.2. Herramientas de apoyo

Las herramientas de apoyo para la implementacion de la etapa planear del proceso de
administracion y manejo de inventarios fueron: procedimiento, diagrama de flujo y
analisis de valor agregado; ademés el conocimiento en cuanto a la distribucion fisica

interna de una bodega.

6.6.2. Etapa: Hacer

6.6.2.1. Procedimiento

1. Identificacidn de los elementos susceptibles de mejora

En el proceso de administracion y manejo de inventarios se han identificado las

siguientes oportunidades de mejora:

e El personal de bodega debe tener acceso a informacion del inventario

e Se debe sefializar, mantener el orden y asignar espacios para cada uno de los
productos en bodega

e Adquirir herramientas que faciliten y agiliten el traslado de los productos de
un lugar a otro

e El personal de bodega debe estar capacitado acerca de la manipulacion de los
productos

e Se deben delimitar las zonas de desplazamiento

e Implementar un sistema de seguridad y salud ocupacional para prevenir

accidentes de trabajo

A partir de las oportunidades de mejora identificadas se ha planificado la mejora
continua del proceso en la etapa anterior a esta, en dicha etapa podemos encontrar los
planes de gestion del proceso, estos planes pueden sufrir modificaciones en esta

etapa en caso de que se considere necesario.
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6.6.2.2. Herramientas de apoyo

De acuerdo a lo propuesto en el primer plan de gestion del proceso los autores de
este trabajo de titulacion proponen que en la etapa hacer, que es la etapa en la que se
ejecuta el plan se utilice como herramienta la siguiente distribucion fisica interna
para el &rea de bodega, disefio que esté elaborado en base a la rotacion de productos
y la delimitacién de zonas de: recepcion, almacenamiento, despacho y preparacion de

pedidos.

ZONA % gcm ZONA RECEPCION
d ]
.

ARTICULOS DE
ZONA DE
CLASE A: PREPARACION DE l l l l I
|

Fuerte rotacion PEDIDOS
CLASE B:

Media rotacio'n L I I I I l l ] l I
ARTICULOS DE
CLASE C:

Baja rotacion

OFICINAS

ARTICULOS DE

ESPACIO DE TRANSITO SEGURO
ESPACIO DE TRANSITO SEGURO

ZONA DE ALMACENAMIENTO

Figura 51. Distribucién fisica interna de la bodega de la empresa PLASTI-SUR

Fuente: Los autores

Para el segundo plan de gestion del proceso se pude utilizar como herramienta el
libro “SEGURO GENERAL DE RIESGOS DE TRABAJO” del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) y la pagina web de dicha entidad, aqui se

presenta informacion (til para la ejecucion de este plan.
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6.7. Proceso: Contabilidad

El proceso de contabilidad es otro de los procesos de apoyo de la empresa ya que se
encarga del ingreso de los cobros y el pago de las deudas que se generan en la
empresa diariamente, ademas es el encargado de realizar el pago a los empleados y
las declaraciones de impuestos que son obligaciones que la empresa tiene con el

estado.

6.7.1. Etapa: Planear

6.7.1.1. Procedimiento

1. Analizar aspectos de interés externos al proceso:

Dentro del proceso de contabilidad existe el sub-proceso de elaboracién de roles de
pagos, para la correcta elaboracion de los mismos se debe tener conocimiento de los
derechos que tienen los empleados para de esta manera evitar problemas y/o
demandas por parte del Ministerio de trabajo, entre algunos de los beneficios de los
que gozan los trabajadores se encuentran: décimo tercero y décimo cuarto sueldo, el

aporte al IESS tanto personal como patronal y el derecho a vacaciones.

Se debe conocer ademas dentro de contabilidad el proceso establecido por el SRI
(Servicio de Rentas Internas) para la declaracion de impuestos, de esta manera la

empresa evitara multas o sanciones por dicha entidad gubernamental.

2. Analizar procesos de interés internos al proceso:

Entre algunos de los problemas que se presentan en el proceso de contabilidad, se

pueden enumerar los siguientes:

e La actual distribucion fisica de las oficinas de la empresas generan pérdidas

de tiempo



Vazquez Reinoso — Osorio Portilla, 355

e Los roles de pagos son elaborados en Excel a pesar de poseer en el sistema
opciones que agilitarian dicha elaboracion

e La implementacion del hand held propuesto en uno de los planes de gestion
del proceso de ventas, ayudaria a que la informacién de facturas pagadas sea
ingresada al sistema en tiempo real evitando asi que: sean presentadas
nuevamente al cliente como adeudadas y se genere inconformidades por parte

del mismo.

3. Definir, determinar y estudiar las causas de las fortalezas y debilidades del

proceso

Tabla 123. Fortalezas, debilidades y causas del proceso de CONTABILIDAD

Fortaleza

Causa

Los empleados reciben sus sueldos
puntualmente, ademéas cuentan con los

beneficios de ley

De esta manera la empresa evita tener

problemas legales

La empresa realiza las declaraciones de

impuestos mensualmente

Evitar multas o sanciones por parte del
SRI

Debilidad

Causa

La contadora acude a la empresa una

VEZ por semana

La contadora contratada actualmente
tiene la obligacion de asistir a la
empresa una vez por semana por lo que
no esta al tanto de lo que ocurre en la

empresa diariamente

Existe una alta rotacion de personal en

el puesto de “auxiliar contable”

Esto se debe al ambiente laboral en el
que se desarrolla este puesto, la alta
rotacion del puesto de “auxiliar
contable” genera que semanas enteras
no se elaboren los documento de
ingreso a tesoreria y por lo tanto no se
ingrese al sistema la informacion de las

facturas pagadas

Fuente: Los autores
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4. Establecer el plan de gestion del proceso

Los problemas que se generan por: la no implementacion del hand held y las
pérdidas de tiempo por la distribucion fisica interna ya han sido gestionados en los
planes anteriores. A continuacion se presenta un plan de gestion que permitira

planificar las oportunidades de mejora encontradas en los pasos anteriores.
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Tabla 124. Plan de gestion de CONTABILIDAD

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: CONTABILIDAD

OBJETIVO DE MEJORA: INCREMENTAR LA EFICIENCIA DEL PROCESO DE CONTABILIDAD

INDICADOR DE MEJORA: ANALISIS DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO CON SITUACION DE MEJORA

ESTRATEGIA: GESTIONAR LOS PROBLEMAS ENCONTRADOS EN EL PROCESO DE CONTABILIDAD

CRONOGRAMA
R R RESPONSABL
SEMANAL ECURSOS ESPONS, ES
ACCIONES DE MEJORA PRESUPUESTO EVIDENCIAS
2|1 3|45 HUMANOS Fisicos PRIMARIO APOYOS
Contratar un contador/a que
. - Computadora, .

trabaje en la empresa al Administrador teleféno $150(Gerente Secretaria Contrato del contador/a
menos medio tiempo
e i oo coneng

Administrador  |Computadora $300|Gerente para disminucion de alta rotacion
de personal en el puesto de
- |. de personal

auxiliar contable

Escoger un horario para
(ALl SR Hoja de horario para realizar
no haya trafico ni mucha Auxiliar contable | Computadora $75(Administrador  |Contadora deJ Gfios P
afluencia de gente a las P
entidades bancarias
ARG e SN Roles de pagos elaborados en el
elaboracion de roles de pagos Contadora Computadora $75Administrador sisterma Pag
que se presenta en el sistema

Fuente: Los autores
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6.7.1.2. Herramientas de apoyo

Las herramientas utilizadas en la etapa planear del proceso de contabilidad son:

procedimientos, diagrama de flujo y analisis de valor agregado

6.7.2. Etapa: Hacer

6.7.2.1. Procedimiento

1. Identificacion de los elementos susceptibles de mejora

Dentro del proceso de contabilidad se han identificado las siguientes oportunidades

de mejora:

e Elaborar un plan que ayude a disminuir la rotacion de personal en el puesto
“auxiliar contable”

e Contratar a un contador/a que trabaje en la empresa al menos medio tiempo

e Con la implementacién del hand held se puede subir informacion al sistema
sobre las facturas pagadas en tiempo real

e Con el nuevo layout de las oficinas se pueden reducir los tiempos producidos
por el exceso de movimiento que no agregan valor

e Si se utiliza el programa con el que se cuenta en el sistema de la empresa para

la elaboracion de roles de pago se puede reducir tiempos

A partir de las oportunidades de mejora identificadas se han elaborado los planes de

gestion en la etapa anterior, dichos planes deben ser ejecutados en esta etapa.
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6.7.2.2. Herramientas de apoyo

Una de las herramientas que se propone que se haga uso en esta etapa es el diagrama
de Gantt, este diagrama permitira: determinar el tiempo en el que se ejecutara el plan,
afiadir a cada actividad recursos, controlar costos y la carga de trabajo; esto tanto
para el plan de gestion del proceso como para el plan de disminucién de alta rotacion
de personal. Uno de los programas que se puede utilizar para la elaboracion del

diagrama de Gantt es Microsoft Project.

Finalmente, la mejora continua de cada uno de los procesos fue planteada en base al
andlisis de valor agregado realizado en el capitulo anterior, pues aqui se
identificaron: las causas de las pérdidas de tiempo y lo que en verdad agrega valor
para el cliente final de cada una de las 6M’s. Después de haber identificado las
oportunidades de mejora se procedié a elaborar cada una de las etapas del proceso de
mejora continua, planteando una etapa de planear y hacer para cada proceso;

mientras que las etapas de verificar y actuar se han unificado para todos los procesos.

Este capitulo fue la consecuencia del desarrollo de todos los capitulos anteriores,
cerrando asi este trabajo de titulacion con una propuesta que le permitira a la

empresa PLASTI-SUR mejorar continuamente.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

El trabajo de titulacion fue desarrollado en base al objetivo general de elaborar un

modelo de gestion por procesos y analisis de valor agregado para la mejora continua

de la empresa PLASTI-SUR. Para la consecucion del mismo fue necesario

materializar los objetivos especificos, de los cuales se obtuvieron los siguientes

resultados:

El primer objetivo fue conocer la situacion actual de la empresa, a traves del
desarrollo del capitulo I se ha podido conocer el direccionamiento estratégico
de la misma, y se ha identificado que dentro de la declaratoria de la mision se
muestra la preocupacion de la empresa por buscar constantemente
proveedores que ofrezcan productos de alta calidad al mas bajo costo; para
lograr esto es necesario romper las barreras organizacionales por lo que se
realizd una gestion por y de procesos. Por otro lado, dentro de la vision de
PLASTI-SUR se plantea la gestion de los procesos, por lo que el desarrollo
de este trabajo contribuye al cumplimiento de lo que la empresa ha planteado

como vision.

En el segundo capitulo se fundamento cada uno de los capitulos desarrollados
posteriormente convirtiéndose en la base para la correcta realizacion de: la
gestion por y de procesos, la identificacion y establecimiento de los
indicadores clave de desempefio y el analisis de valor agregado. Este capitulo
ayudé ademés a conocer las ventajas de la aplicacién de los temas ya
mencionados entre algunas de las ventajas mas relevantes podemos citar las

siguientes:
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o Se pueden excluir procesos, sub-procesos y tareas que no agreguen
valor para el cliente final

o Elimina los conflictos que se generan cuando la empresa esta
conformada por departamentos

o Permite el logro de una meta comun, la satisfaccién del cliente

Con el desarrollo de los capitulos posteriores se ha elaborado una propuesta que

ayude a la empresa a aprovechar las ventajas mencionadas.

Ademas en el capitulo 1l se han dado a conocer casos de éxito de la aplicacion de los
capitulos posteriores en algunas empresas, este es el caso de la empresa CHOVA en
Ecuador y Centro Motor de Argentina; empresas que con la aplicacion de la gestion
por y de procesos han logrado romper el paradigma de organizacion vertical y
mejorar la calidad de sus productos y/o servicios.

e En el capitulo Il se utilizaron algunas herramientas, a continuacion se detalla
cada una de ellas y los resultados que se han obtenido con la aplicacion de las

mismas:

o Cadena de valor: permitié identificar y conocer cuales son las
actividades que agregan valor para el cliente final de manera que la
empresa trate de mejorar continuamente las mismas satisfaciendo y
excediendo las expectativas de sus clientes y logrando asi la fidelidad
de los mismos.

o Mapa de procesos: con el uso de esta herramienta se ha podido
conocer los procesos que son responsabilidad de la alta direccidn
(procesos estratégicos), los procesos que agregan valor para el cliente
final (procesos clave) y los que ayudan a que los procesos clave se

desarrollen de la mejor manera (procesos de apoyo).
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o Matriz de interacciones: esta matriz ha contribuido a entender la
manera en que interactdan cada uno de los procesos de PLASTI-SUR.
o Diagramas SIPOC: estos diagramas ayudan a identificar las entradas
necesarias para cada uno de los procesos y las salidas que se generan

con la transformacion de dichas entradas.

Asi mismo, los procesos fueron definidos dentro del tercer capitulo, para esto
se elabord: una caracterizacion, una descripcion de procedimientos y un
diagrama de flujo para cada uno de los procesos y sub-procesos identificados
en la empresa, todas estas herramientas utilizadas en el capitulo 111 sirvieron
para la documentacion y estandarizacion de dichos procesos. La
caracterizacion de los procesos ayudara a que todos conozcan el objetivo que
se debe cumplir con la ejecucion de cada uno de los procesos y sub-procesos
de la empresa, ademas la descripciéon del procedimiento de los procesos y
sub-procesos detalla cada una de las actividades que deben ejecutarse, las
especificaciones que deben utilizarse y los registros que deben generarse en
cada una de ellas. Por otro lado, el diagrama de flujo representa graficamente
la manera en la que debe llevarse a cabo cada uno de los procesos y sub-
procesos de la empresa. La gestion por procesos contribuira a: romper las
barreras organizacionales, trabajar por una meta comuin y asignar

responsables para cada uno de los procesos.

Ya que PLASTI-SUR no cuenta con indicadores claves de desempefio, los
cuales son parte importante para la gestion de los procesos de la empresa, en
el capitulo IV se identificaron y establecieron indicadores de: eficacia,
eficiencia, productividad para cada uno de los procesos y en ciertos procesos
se establecieron indicadores de calidad. Estos indicadores ayudaran a: medir
y controlar el desempefio de cada uno de los procesos y que el personal de la
empresa conozca la contribucion que esta dando para que cada uno de los
objetivos se cumplan. Los indicadores clave de desempefio permitiran
ademas identificar oportunidades de mejora en cada uno de los procesos de la

empresa.
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En el capitulo V se realizé un andlisis de valor agregado mediante el estudio
de PIEMAS (Pérdida de tiempos por exceso de: Planificacion, Inspeccion,
Espera, Movimientos, Almacenamiento) y 6M’s (Mano de obra, maquinaria,
materia prima, métodos, medio ambiente y medicion). El estudio de PIEMAS
fue desarrollado en base al conocimiento adquirido acerca de la ejecucién de
cada uno de los procesos y sub-procesos en los capitulos anteriores, de esta
manera se pudo realizar el analisis de valor agregado en el que constan los
cuadros de: situacion actual en el que se encuentran los tiempos reales para la
ejecucion de cada una de las actividades, y el cuadro de situacion de mejora
en el que se ha tratado de eliminar o reducir tiempos que no agregan valor
para el cliente ni para la empresa a través de la identificacion de
oportunidades de mejora. Asi mismo, en el analisis de las 6M’s se identificd
que es lo que agrega valor para el cliente final; una vez identificado, se
crearon estrategias para que la empresa brinde sus productos y servicios
agregando valor para el cliente final que es la razon de ser de la empresa.

Dentro de PLASTI-SUR existen procesos en los que se tiene contacto directo
con el cliente y otros no, sin embargo, las estrategias que se establecieron en
el capitulo V estan dirigidas para que todos estos procesos generen
satisfaccion en los clientes. En los procesos que existe contacto con el cliente
se han creado estrategias de capacitacion en servicio al cliente, capacitacion
acerca de la cartera de productos de la empresa, la implementacion de hand
helds para que asi los vendedores puedan saber la existencia de los productos
en bodega y ofrecerlos, se ha propuesto un modelo de formulario de
“Registro mensual de reclamos por productos defectuosos” en el que, al
momento que los clientes realizan un reclamo, los vendedores seran los
encargados de registrarlo y presentarlo a la empresa para asi mejorar el
servicio que se presta; también se ha planteado la elaboracion de una nueva
distribucion fisica interna de manera que cuando los clientes acudan a la
empresa a adquirir productos o a presentar algin reclamo, este tenga un lugar

coémodo, amplio y privado al cual llegar.
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De igual manera, se elaboraron estrategias para los procesos gque no tienen
contacto directo con el cliente como:

La realizacion de andlisis de puestos de manera que el personal contratado
sea el adecuado para dicho puesto. Se propuso la elaboracion de un registro
de reclamos por proveedor para determinar el cual de ellos es el que genera
mayor numero de reclamos y asi de cambiar de proveedor para entregar
productos de calidad a los clientes; la capacitacion del personal en la
manipulacion de productos también ayuda a la satisfaccion del cliente pues, si
los productos son manipulados adecuadamente el cliente recibird mercaderia
en excelente estado (productos no rotos, empaques no maltratados). Se
propuso también un cambio de bodega, es decir, delimitar las zonas de
desplazamiento, asignar y sefializar el lugar que debe ocupar cada uno de los
productos asi como mantener el orden, esto ayudara a que los pedidos de los
clientes sean despachados de manera agil.

En el capitulo VI se ha propuesto un modelo de mejora continua para cada
uno de los procesos de la empresa mediante el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar), vale mencionar que el capitulo V fue una parte muy
importante para el correcto desarrollo del capitulo VI, pues el analisis de
valor agregado con PIEMAS y 6M’s permiti6 identificar las oportunidades de
mejora de cada uno de los procesos de manera que a partir de estas
oportunidades se planifique el ciclo PHVA. Las etapas de: hacer, verificar y
actuar solo fueron propuestas de manera que si la empresa considera
necesario las implemente, esta implementacion del ciclo de mejora continua
PHVA permitird que se incremente la eficiencia de los procesos de la
empresa PLASTI-SUR.

PLASTI-SUR es una empresa que nunca ha sido gestionada por procesos, por
lo que para la realizacion de este trabajo fue indispensable conocer a
profundidad la empresa, es decir, saber cual es su mision y vision, entender
coémo funcionan cada uno de los procesos y sub-procesos que intervienen en

ella; una vez recopilada toda la informacion se pudo elaborar un modelo de
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gestion por procesos que incluye: la cadena de valor, mapa de procesos,
matriz de interacciones, diagramas de entradas y salidas de cada proceso, la
caracterizacion, descripcion y diagramacion de los procesos y sub-procesos

que forman parte de la empresa.

e La gestion por procesos realizada ayudd a identificar facilmente los procesos
que intervienen en PLASTI-SUR, todo esto nos permitié identificar y
establecer indicadores clave de desempefio para cada uno de ellos. Gracias al
desarrollo de las herramientas ya mencionadas se realizd un analisis de valor
agregado tanto con PIEMA y 6M’s, esto posibilitd proponer un ciclo de
mejora continua basado en las oportunidades de mejora de identificadas; es
importante mencionar que para la elaboracién de este documento se siguid

una secuencia que permitié cumplir con el objetivo propuesto.

El modelo de gestion de procesos no se implementd, por lo que pueden presentarse
limitaciones en cuanto a tiempos disponibles para la implementacion de dicho

modelo.
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Recomendaciones:

El trabajo de titulacion al estar acorde a lo que la empresa tiene planteado
actualmente como mision y vision puede ser aplicado en PLASTI-SUR,
puesto que contribuird a cumplir con dichas declaratorias. Se recomienda que
revise minuciosamente la fundamentacion tedrica planteada en el capitulo II,
de manera que se tenga conocimiento de los temas desarrollados en los

capitulos posteriores.

La cadena de valor, el mapa de procesos, la matriz de interacciones y la
definicién de procesos que fueron elaborados en base a la informacion
levantada en la empresa por los autores de este trabajo de titulacién, pueden
ser utilizados por la misma como documentacion y estandarizacion de los
procesos. Por otra parte, solamente se han identificado y establecido los
indicadores clave de desempefio, por lo que en caso de que estos indicadores
quieran ser implementados se sugiere seguir los pasos indicados al final del

capitulo IV.

El anélisis de valor agregado servira a la empresa como referencia de posibles
oportunidades de mejora identificadas por los autores de este trabajo, a través
de la observacién de la realidad en la que se ejecuta cada uno de los procesos
y sub-procesos en PLASTI-SUR.

En el capitulo VI se ha implementado solamente la etapa correspondiente a
planear, se sugiere que se utilicen los pasos y herramientas propuestas en las
fases de: hacer, verificar y actuar para la total implementacién del ciclo
PHVA. Con la implementacion del ciclo PHVA se puede incrementar la
eficiencia de los procesos, pues la planificacion de la mejora continua fue
hecha en base al analisis de valor agregado y las oportunidades de mejora

identificadas.
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e Durante la carrera se habia realizado la gestion de procesos sin antes haber
realizado un analisis de valor agregado. Gracias al desarrollo de este trabajo
de titulacion, los autores se pudieron dar cuenta de la importancia de realizar
un analisis de valor agregado antes de elaborar la mejora continua de los
procesos, pues en dicho analisis se identifican oportunidades de mejora que
son la base para elaborar los planes de gestion y posteriormente puedan ser

implementados.

e El trabajo de titulacion puede ser utilizado por la empresa para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad como la 1ISO 9001:2008,
pues para lograr la implementacion de dicha norma es necesario documentar
y estandarizar los procesos que se manejan en la empresa; por otro lado, esta
norma promueve una orientacion hacia el cliente final que fue elaborada con
el andlisis de valor agregado y un enfoque de mejoramiento continuo basado

en procesos realizado con la propuesta del ciclo PHVA.

Se recomienda que al implementar el ciclo de mejora continua propuesto, no se
limiten los recursos econdmicos pues las mejoras ayudaran al incremento de la
eficiencia y productividad de los procesos y a la satisfaccion del cliente final. Por
otro lado, los tiempos propuestos pueden irse ajustando a medida que la propuesta de

mejorar continua se vaya implementando.
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ANEXOS

ADMINISTRACION PROCESO

TOMA DE O B REVISION Y ,
DECISIONES DE el NS ANALISIS DE CONTRATACION
COMPRAS PR ATV ESTADOS DE PERSONAL

GRANDES FINANCIEROS

SUB-PROCESOS

Figura 1. Mapa del proceso de ADMINISTRACION

Fuente: Los autores

COMPRA

PROCESO

INGRESO DE
MERCADERIA

COMPRA DE RECEPCION
PRODUCTOS DE

FALTANTES MERCADERIA

SUB-PROCESOS

Figura 2. Mapa del proceso de COMPRAS

Fuente: Los autores
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PROCESO

VENTA VENTA

(LLAMADAS COBROS A PRE-VENTA (INGRESO DE
TELEFONICAS Y CLIENTES PEDIDOS DE LA

DIRECTA PREVENTA)

SUB-PROCESOS

Figura 3. Mapa del proceso de VENTA

Fuente: Los autores

DISTRIBUCION

DEFINICION ENTREGA DE
DE RUTAS DE PRODUCTOS

DISTRIBUCION A CLIENTES

SUB-PROCESOS

Figura 4. Mapa del proceso de DISTRIBUCION

Fuente: Los autores
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PROCESO

’ SEGUIMIENTO Y
RECEPCION DE CONTROLDE LA
RECLAMOS DISTRIBUCION

DE PRODUCTOS

SUB-PROCESOS

Figura 5. Mapa del proceso de POST-VENTA

Fuente: Los autores

ADMINISTRACION
Y MANEJO DE

INVENTARIOS
PROCESO

’ DESPACHO DE DESPACHO DE
REVISION DE MERCADERIA MERCADERIA
INVENTARIO PARA POSTERIOR PARA VENTA

DISTRIBUCION DIRECTA

SUB-PROCESOS

Figura 6. Mapa del proceso de ADMINISTRACION Y MANEJO DE
INVENTARIOS

Fuente: Los autores
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CONTABILIDAD
PROCESO

ELABORACION
DE

RECEPCIONE )
INGRESO DE INGRESO DE ELABORACION

GASTOS Y DE ROLES DE
COBROS A
CLIENTES RETENCIONES PAGOS

DECLARACIONES
DE IMPUESTOS

SUB-PROCESOS

Figura 7. Mapa del proceso de CONTABILIDAD

Fuente: Los autores

En las figuras mostradas se muestra cada uno de los procesos detallado en el mapa de

procesos Yy los sub-procesos que forman parte de cada de los procesos.





