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PROPUESTA DE GESTION POR PROCESOS PARA LAS UNIDADES DE
LA EMPRESA PALO ALTO

RESUMEN

El presente trabajo de titulacién fue desarrollado en la empresa PALO ALTO que
comercializa materiales para acabados para la construccion, y que ha visto la necesidad
de organizar su estructura, para lo que se generd una propuesta de estructuracion
interna en base a la Gestion por Procesos, que permite disefiar una organizacion de
manera integral y que a su vez propone un ciclo de mejoramiento continuo a través de
indicadores de gestion. Finalmente se tiene como propdsito mostrar una herramienta
que implementada permita a la empresa marcar su rumbo y cumplir sus objetivos de

eficiencia y productividad.

Palabras Clave: Estructuracién, gestion, procesos, objetivos, organizacion.
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PROCESS MANAGEMENT PROPOSAL FOR THE BUSINESS UNITS OF
PALO ALTO COMPANY

ABSTRACT

This graduation work was carried out at PALO ALTO, a company specialized in the
marketing of finishing materials for construction, and which has seen the need to
organize its structure. Therefore, an internal structure proposal based on Process
Management was generated so as to enable the design of an organization in a
comprehensive way, and which in turn, will propose a cycle of continuous
improvement performed through management indicators. Finally, the aim is to
present a tool that if implemented, will enable the company to set its course and meet

its goals of efficiency and productivity,

KeywordsrStructuring, anagement, Processes, Objectives, Organization.
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PROPUESTA DE GESTION POR PROCESOS PARA LAS UNIDADES DE
LA EMPRESA PALO ALTO

INTRODUCCION

La idea de generar una propuesta de gestion por procesos dentro de Palo Alto, nace
como un método de trabajo para una organizacion que iniciaba su vida empresarial en
el mercado cuencano, con el fin de coordinar correctamente el trabajo de los
colaboradores. Es asi que Palo Alto ya nace con la idea de gestionar la organizacién
por procesos, hecho que deberia facilitar sustancialmente la implementacion de la

herramienta.

En primer lugar, se ha levantado la informacion necesaria y suficiente de Palo Alto,
gue permita conocer sus principios, valores, objetivos, exigencias, métodos de trabajo,
productos, etc., con el fin de adaptar la herramienta de gestion por procesos a la
organizacién y que cuando se requiera implementarla, genere la menor cantidad de
impactos negativos en el personal. Como aspectos sobresalientes de esta parte del
analisis se pueden enumerar los siguientes: el compromiso de la alta direccion para
facilitar los recursos necesarios para el levantamiento de informacion, la buena
predisposicion de los trabajadores para colaborar con la informacion requerida, la
estructura organizacional de la empresa en base de unidades y la voluntad de desarrollo

y crecimiento de la organizacion.

El analisis interno fue realizado en funcion de las caracteristicas de la empresa, de su

giro de negocios, de su portafolio de productos y de su organizacion interna, es asi que
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se socializo la propuesta y se gener6 una gran cantidad de informacion que nutri6 a la
misma, con el fin de que se utilicen las herramientas adecuadas para establecer los

procesos.

Posteriormente se definieron conceptos fundamentales sobre la gestion por procesos y
sus componentes, en esta etapa fue necesario el conocimiento de las personas
involucradas en la generacidn de la propuesta y la determinacion de herramientas para
su elaboracién, tales como: la matriz de interaccion de procesos o las fichas de
procesos, entre otros. Otra fuente de conocimiento fueron libros relacionados con el
tema y adicionalmente la informacion facilitada por organizaciones dedicadas a la
estandarizacion y acreditacion tales como: ANSI (American National Standars
Institute), basicamente para los diagramas de flujo y la 1ISO (International Organization
for Standardization), ya que esta organizacion es una fuente inmensa de conocimiento
para la acreditacion de sistemas de gestion de calidad y dentro de estos sistemas se
pueden identificar denominadores comunes, uno de ellos, la necesidad de estandarizar
procesos dentro de una organizacion. Cabe mencionar que se comunicd a los
colaboradores los aspectos técnicos de la propuesta para que conozcan la funcién de

estas herramientas.

Una vez obtenida la informaciéon de la empresa y adquiridos los conocimientos
necesarios, se levantd la informacion para generar procesos dentro de la organizacion.
En esta parte del analisis se establecieron las caracteristicas generales de cada uno de
los procesos de la empresa, para posteriormente establecer la secuencia légica que se
debe seguir para ejecutar un proceso. Es importante sefialar que esta parte de la
propuesta fue socializada con cada colaborador e incluso se utilizaron ciertos criterios
y aportes de ellos para generar los diagramas de flujo. Otro aspecto que cabe destacar
es que dentro de esta seccion del trabajo de titulacion se elaboraron instructivos para
las actividades que deben ser ejecutadas en el sistema contable de la empresa y en el
CRM, lo que permitira que los trabajadores puedan auto capacitarse en funcion de sus

necesidades.
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Por otro lado, gracias al afan de mejoramiento de Palo Alto se identifico la necesidad
de establecer indicadores de gestion, para lo que se propone una relacion entre los
objetivos de la empresa y los procesos establecidos. Para esta parte de la propuesta se
elaboraron objetivos e indicadores y se realizo el anlisis de causa raiz, con el fin de
que la alta gerencia pueda definir las prioridades de la empresa. Posteriormente se
generd el cuadro de mando de procesos de Palo Alto, siendo esta herramienta la que
permitira monitorear el cumplimiento de los objetivos y en base a esto tomar

decisiones.

Finalmente, para la propuesta de mejoramiento continuo, se realiz6 un analisis
direccionado en un ciento por ciento a la implementacion de la gestion por procesos,
con el fin de que esta no fracase. En un inicio se determind que la estrategia que va a
tomar la empresa es la de minimizar el riesgo de que en caso de que se implemente la
propuesta, esta fracase. Por este motivo se generé el diagrama de espina de pescado y

posteriormente se elaboré el diagrama causa raiz.
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CAPITULO 1

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1. Informacion de la Empresa
1.1. Resefia historica de la empresa

PALO ALTO CIA. LTDA., nace en Cuenca el primero de Octubre del afio 2014 como
producto de un proceso de escision de DOESPIHOMEDEKO CIA. LTDA., dejando
como representante legal al Sr. Ing. Francisco Espinoza Martinez y como razén social
PALOALT PALO ALTO CIA. LTDA., con numero de RUC 0190404943001; la
empresa lleva como actividad econdmica principal la Venta de materiales, piezas y
accesorios para acabados de la construccién y como actividad econdémica secundaria

la Instalacion de materiales, piezas y accesorios para acabados de la construccion.

Sin embargo, a pesar de ser una compafiia nueva en el mercado cuencano, PALO
ALTO cuenta con una importante experiencia dentro de su actividad econémica
gracias al proceso de escision antes mencionado, cabe mencionar que la empresa antes
de su formacion legal ya contaba con cartera de clientes, proveedores y con inventario,

factores que le permitieron trabajar de manera inmediata después de su constitucion.

PALO ALTO es una importadora y comercializadora de materiales para acabados de
la construccion, que brinda productos y servicios con una politica de respaldo que
garantiza la procedencia y origen de los productos, para de esta manera responder de
directamente a las exigencias y requerimientos del cliente final y asegurar la vida Gtil
de dichos productos; adicionalmente la empresa ha hecho esfuerzos importantes para
gestionar su trabajo interno de manera simple y estandarizada a través de procesos
claros y definidos, motivo por el cual, el presente trabajo de titulacion sera de gran

utilidad para la organizacion.
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1.1.1. Mision, visién y valores de la empresa

A continuacion se describirdn las directrices de la empresa a través de sus valores,
razén de ser, sus objetivos largo plazo y diferenciacion en relacion a la competencia;
estos 4 factores quedaran plasmados en la mision, en la vision, en los valores

estratégicos de la empresa y en las ventajas competitivas de la empresa:
e Mision

PALO ALTO es una empresa dedicada a la comercializacion de productos para
acabados de la construccion que tiene como razon de ser generar rentabilidad a partir
de su actividad econémica; y brindar satisfaccion a nuestro mercado meta; arquitectos

y constructores, garantizando nuestros productos y servicios.
e Vision

PALO ALTO es una empresa que tiene como objetivo llegar a consolidarse a lo largo
del tiempo con la mayor participacion de mercado en el pais en nuestra rama de
negocios en los proximos 5 afios, asegurando un futuro préspero para nuestros
empleados y garantizando la calidad de nuestros productos y servicios a nuestros
clientes asi como la rentabilidad del negocio.

e Valores Estratégicos:

o Honestidad institucional con sus empleados y clientes, a través de una
contabilidad clara y verdadera que permita a cada integrante sentirse
parte de la organizacion.

o Sustentabilidad y rentabilidad a lo largo del tiempo, que le permitan a
la empresa trabajar en funcién de sus necesidades y no en funcion del
mercado.

o Ordeny limpieza dentro de la organizacion, que le permita a le empresa
generar un trabajo ordenado y estandarizado para cada puesto de
trabajo.

o Mejoramiento continuo de procesos con el objetivo de crear una

costumbre de innovacion y adaptacion ante los cambios.
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1.1.2. Ventajas competitivas:

e Productos con calidad diferenciada gracias a la exclusividad de proveedores de la
empresa

e Servicio de instalacién de pisos laminados con garantia en inspecciones y
dilatacion de piso para comodidad del cliente

e Opcion de pago con canje de departamentos en proyectos grandes con nuestro

mercado meta de clientes.

1.2.  Productos y servicios

A continuacion se describiran los productos y servicios que ofrece PALO ALTO, a
través de matrices explicativas que permiten entender de manera mas precisa el giro
de negocios de la empresa; es necesario destacar que la empresa ha clasificado sus

productos en base a lineas de productos.

1.2.1. Piso: Laminados y Maderas Interiores

En las tablas mostradas a continuacion se detallan los pisos con su respectivo codigo
en el sistema informatico de la empresa, la linea a la cual pertenecen, el grupo, que
indica el formato, es decir el tamafio del piso, la coleccién, que indica ciertas
caracteristicas propias de los productos que pertenecen a la misma, y finalmente el
color con su respectivo cddigo; adicionalmente se afiade una descripcion indicando la
cantidad de producto dentro de una caja de piso laminado y la marca, misma que ha
sido creada por la empresa:

Tabla 1.1. Listado grupo amazon pequefio
Piso Laminado CLICKEN FLOOR Coleccion Amazon de 1215*195*8.3 mm

Codigo | Linea Grupo Coleccién | Tamafio Namibie Unidad Marca
Color Cadigo de Color
PLAP001 Cedro 001
PLAP002 Moka 002
PLAP003 Teka Old 003
PLAP004 . Laminado ) Chonta Old 004 | cLicken
PLAPOO5 | Piso | 1215*195*8.3 | Amazon | Pequefio | Madrid 005 1.9 m2/caja FLOOR
PLAP006 mm Bambi 006
PLAPOQ7 Paris 007
PLAP008 Wengue 008
PLAPOOQ9 Praga 009




Jaramillo Monsalve 17

PLAPO10 | | Pino 010 | | |

Tabla 1.2. Listado grupo amazon grande
Piso Laminado CLICKEN FLOOR Coleccion Amazon de 2436*235*12.3 mm

Nombre
Codigo Linea Grupo Coleccion | Tamafio Codigo de | Unidad | Marca
Color Color
PLAGO001 Cedro 001
PLAG002 Moka 002
PLAGO003 Teka Old 003
PLAG004 . Chonta Old 004
PLAGO0S Piso Zéll_ggllanaS(igl Amazon | Grande Madrid 005 287 CLIh(l:KE
PLAG006 23 mm Bambu 006 m2/eaja | g ooR
PLAGO007 Paris 007
PLAGO008 Wengue 008
PLAG009 Praga 009
PLAGO010 Pino 010

Tabla 1.3. Listado grupo Shiny grande
Piso Laminado CLICKEN FLOOR Coleccion Shiny de 1215*144*8.3 mm

Cddigo | Linea Grupo Coleccién | Tamafio NOTIEE Unidad Marca
Color Cadigo de Color
PLSP001 Cedro 001
PLSP002 Moka 002
Laminado
PLSPOO3 | piso | 1215+144*8.3 | Shiny | Pequefio [oka-Old 003 2.1 m2/caja | G/ SKEN
PLSP004 mm Chonta Old 004
PLSPO005 Madrid 005
PLSP006 Bambu 006

Tabla 1.4. Listado grupo Loft pequefio

Piso Laminado CLICKEN FLOOR Coleccién Loft de 1215*144*8.3 mm

Cadigo | Linea Grupo Coleccion | Tamafio N Unidad Marca
Color | Cédigo de Color
PLLP001 Nogal 001
PLLP002 Cacu 002
PLLP0OO3 Guape 003
PLLP004 Dundee 004
PLLP005 Mapple 005
PLLP0O06 . Laminado i Luton 006 | cLicken
PLLPOO7 | Piso 1215*144*8.3 Loft Pequerio | Alaska 007 2.1 m2/caja FLOOR
PLLP008 mm Sierra 008
PLLP009 Itu 009
PLLPO10 Oldham 010
PLLPO11 Itambe 011
PLLP0O12 Norwich 012
PLLPO13 Ebano 013
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Tabla 1.5. Listado grupo Loft grande
Piso Laminado CLICKEN FLOOR Coleccion Loft de 2436*235*12.3 mm

Codigo | Linea Grupo Coleccion | Tamafio Rombie Unidad Marca
Color | Cadigo de Color
PLLGO001 Nogal 001
PLLG002 Cacu 002
PLLGO003 Guape 003
PLLG004 Dundee 004
PLLG005 Mapple 005
PLLGO06 | Laminado Luton 006 | cLcken
PLLGO0O7 | Piso | 1215*144*8.3 Loft Grande | Alaska 007 2.87 m2/caja FLOOR
PLLGO008 mm Sierra 008
PLLGO009 Itu 009
PLLGO010 Oldham 010
PLLGO11 Iltambe 011
PLLGO012 Norwich 012
PLLGO013 Ebano 013
Tabla 1.6. Listado grupo Bambu Interiores
Piso de Bambu Interiores de 1850*125*14 mm
Cadigo | Linea Grupo Coleccion | Tamafio HEWBIE Unidad Marca
Color Cédigo de Color
PMI001 Natural 001
PMI002 | Piso | Madera Interiores - - Carbonizado 002 1.39 m2/caja -
PMI003 Bambu Dark 003

1.2.2. Piso: Servicio de Instalacién:

En las tablas mostradas a continuacion se detallan los servicios de instalacion que
oferta la empresa para la linea Pisos, con su respectivo codigo en el sistema informatico
de la empresa, la linea a la cual pertenecen, el grupo, y finalmente el tipo de servicio
con su respectivo codigo; adicionalmente se afiade una descripcion indicando la unidad

de medida para la contratacion del servicio:

Tabla 7. Listado grupo Servicio de instalacion

Servicio de Instalacién

Nombre
- ) Tamaf _ _ _ _ Unida | Marc
Codigo | Linea | Grupo Tipo de Servicio de Cadigo del Servicio de d
[0} a
Instalacion Instalacion
S1001 Bi Servic Instalacion de Pisos 001 m2
isos -
S1002 ios Instalacion de Rastreras 002 m
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’ S1003 ‘ ’ ‘ ’Instalacic’m Varios 003 ‘ und ‘ ‘

1.2.3. Accesorios: Laminado rastreras, perfiles de grada, de nivel y de transicion.

En las tablas mostradas a continuacion se detallan los accesorios laminados (rastreras,
perfiles de nivel, de grada y de transicion) con su respectivo codigo en el sistema
informatico de la empresa, la linea a la cual pertenecen, el grupo que indica el tipo de
accesorio, y finalmente el color con su respectivo cddigo; adicionalmente se afiade una
descripcion indicando la medida de cada tira de accesorios y la marca, misma que ha

sido creada por la empresa:

Tabla 1.8. Listado grupo Rastreras

Accesorios Laminado Rastreras CLICKEN FLOOR

. . Nombre .
Cadigo Linea Grupo | Coleccién| Tamafio _ Unidad Marca
Color Cadigo de Color

ALROO1 Moka 001

ALRO002 Teka Old 002

ALRO03 Chonta Old 003

ALRO04 Wengue 004

ALROO5 Pino 005

ALR006 . Laminado 2440*80*15 | Cacu 006 CLICKEN

Accesorios - 2.44 mi/u

ALROO7 rastreras mm Tabaco 007 FLOOR
ALR008 Mapple 008

ALRO09 Luton 009

ALRO10 Itu 010

ALRO11 Oldham 011

ALRO12 ltambe 012

Tabla 1.9. Listado grupo Perfiles de grada

Accesorio Laminado Perfil de Grada CLICKEN FLOOR

i i Nombre :
Cadigo Linea Grupo Coleccién | Tamafio _ Unidad Marca
Color Cadigo de Color
ALPGO001 Moka 001
ALPGO002 Teka Old 002
ALPGO003 Chonta Old 003
ALPGO004 Wengue 004
Laminado
ALPGO005 Pino 005 CLICKEN
Accesorios | Perfil de - - 2.44 milu
ALPG006 Nivel Cacu 006 FLOOR
ve

ALPGO007 Tabaco 007
ALPGO008 Mapple 008
ALPG009 Luton 009
ALPGO010 Itu 010
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ALPGO11 Oldham 011
ALPGO012 Itambe 012

Tabla 1.10. Listado grupo perfiles de nivel

Accesorio Laminados Perfil de Nivel CLICKEN FLOOR

_ _ Nombre _
Cadigo Linea Grupo Coleccion | Tamarfio _ Unidad Marca
Color Cadigo de Color
ALPNOO1 Moka 001
ALPNO002 Teka Old 002
ALPNO03 Chonta Old 003
ALPNO04 Wengue 004
ALPNOO05 Pino 005
Laminado
ALPNO00O6 Cacu 006 CLICKEN
Accesorios | Perfil de - - 2.44 mllu
ALPNOO7 Nivel Tabaco 007 FLOOR
ive

ALPNO08 Mapple 008
ALPNO09 Luton 009
ALPNO10 Itu 010
ALPNO11 Oldham 011
ALPNO12 Itambe 012

Tabla 1.11. Listado grupo perfiles de transicién
Accesorio Laminados Perfil de Transicion CLICKEN FLOOR

i i Nombre .
Cadigo Linea Grupo Coleccién | Tamarfio __ Unidad Marca
Color Cadigo de Color
ALPTO01 Moka 001
ALPT002 Teka Old 002
ALPT003 Chonta Old 003
ALPTO04 Wengue 004
ALPTO005 Laminado Pino 005
) ) CLICKEN
ALPTOO06 | Accesorios | Perfil de - - Cacu 006 2.44 mi/u
. FLOOR
ALPTO07 Nivel Tabaco 007
ALPTO008 Mapple 008
ALPTO009 Luton 009
ALPTO010 Itu 010
ALPTO11 Oldham 011

1.2.4. Piedra: Granito, Pizarray Travertino:

En las tablas mostradas a continuacién se enumeran los tipos de piedras, con su
respectivo codigo en el sistema informatico de la empresa, la linea a la cual pertenecen,
el grupo que indica el origen del producto, y finalmente el color con su respectivo
codigo; adicionalmente se afiade una descripcion indicando la medida del producto, la



Jaramillo Monsalve 21

unidad de medida en metros cuadrados y la marca; misma que ha sido creada por la

empresa:

Tabla 1.12. Listado grupo granito china
Granito China GRANITE BOX

Nombre )
- ) . _ Unida
Cdbdigo Linea | Grupo | Tamafio Cadigo d Marca
Color de Color Tamafio
PIGCO001 Rosa Europa 001 m2
PIGC002 ) Blanco Cristal 002 m2
. Granito 2400up*750up* GRANITE

PIGC003 | Piedra . - Amarillo Rubiano 003 m2
China 18mm BOX

PIGC004 Negro 004 m2

PIGC005 Carmelo 005 m2

Tabla 13. Listado grupo granito Brasil
Granito Brasil GRANITE BOX

Nombre

Cadigo Linea Grupo | Tamafio Cadigo Unidad Marca
Color de Color Tamafio

PIGB001 Ornamental 001 m2

Negro
PIGB002 ) Palmares 002 m2

. Granito 2900up*1800 GRANITE
PIGB003 Piedra ) - Blanco ltaunas 003 m2
Brasil up*18mm BOX

PIGB004 Verde Ubatuba 004 m2
PIGB005 Moon Light 005 m2
PIGB006 Beige Bahia 006 m2

Tabla 14. Listado grupo piedra
Piedra Pizarra SLATE STONE

_ 5 Nombre .
Cédigo | Linea | Grupo | Tamafio __ Unidad Marca
Color Cdbdigo de Color | Tamafio
PIPO01 Negra 001
PIP002 Gris 002 400*400mm | 1.12 m2/caja
Piedra | Pizarra - SLATE STONE
PIP003 Multi-Color 003
PIP004 Cosmos 004 LI*150mm m2

Tabla 1.15. Listado grupo Travertino
Piedra Travertino SLATE STONE

Nombre
Codigo | Linea Grupo Tamarfio Cédigo de Unidad Marca
Color Color Tamafio
PITOO1 | Piedra | Travertino - Crema Andino 001
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700*150

mm

1.12 SLATE

STONE

PIT002 Albertino ’ 002 m2/caja

Como podemos ver en las matrices mostradas anteriormente, la empresa posee pocas
lineas de productos para su comercializacién, sin embargo cuenta con una variedad
bastante amplia para cada una de esas lineas, ofreciendo a los clientes finales una alta
gama de opciones generando una fortaleza importante para la empresa debido a la
especializacion de PALO ALTO en dichas lineas. Adicionalmente podemos identificar
que la empresa brinda el servicio de instalacion de pisos creando valor agregado en
esa linea y potencializando las ventas especialmente con nuestro mercado meta: los

constructores.

1.3. Unidades de la empresa
1.3.1. Unidad de Ventas.

La Unidad de Ventas es la responsable de la comercializacion de producto dentro de
PALO ALTO, tiene como objetivo generar ventas efectivas y funciona a través de

objetivos mensuales.

Los puestos dentro de la Unidad de Ventas son: Jefe de Ventas, Asistente de Ventas y

Asesor comercial.

1.3.2. Unidad de Compras.

La Unidad de Compras es la responsable de las compras al exterior de producto que se
comercializa; es decir se encarga de las importaciones, tiene como objetivo general
generar un flujo continuo de inventario para el abastecimiento de producto y funciona
a través de la comunicacion continua con la Unidad de Ventas para determinar la

Demanda y Oferta de productos comercializados.
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El responsable de la Unidad de Compras es: Jefe de Compras.

1.3.3. Unidad de Contabilidad

La Unidad de Contabilidad es la responsable de la aprobacion de pagos, de la
elaboracion del Balance General, declaraciones de impuestos, roles de pago y de la
relacion con las entidades gubernamentales (Servicio de Rentas Internas, Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social y Ministerio de Relaciones Laborales), tiene como
objetivo asegurar la liquidez de la empresa y el control de la relacion con los

trabajadores y funciona a través de procesos internos establecidos por PALO ALTO.

Los puestos dentro de la Unidad de Contabilidad son: Contador General, Auxiliar

contable.

1.3.4. Unidad de Logistica

La Unidad de Logistica es la responsable de la conformidad en las instalaciones de
pisos y accesorios, tiene como objetivo asegurar una buena relacion con el cliente

llevando a cabo la supervision y control de calidad de las instalaciones de la empresa.

El responsable de la Unidad de Logistica es: Inspector.

1.3.5. Unidad de Almacenamiento y Despacho

La Unidad de Almacenamiento y Despacho es la responsable de la conformidad del
inventario y de las Bodegas de la empresa, tiene como objetivo asegurar que el
inventario de la empresa cuadre y supervisar que la mercaderia sea despachada con los

documentos pertinentes.
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El responsable de la Unidad de Almacenamiento y Despacho es: Encargado de
Bodega.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2. Gestion por Procesos

A continuacion identificaremos de manera integra la herramienta de Gestion por

Procesos para conocer su metodologia y utilidad dentro de las organizaciones.

2.1.  Conceptos Generales

La gestion por procesos es una metodologia de gestion estructural utilizada por las
organizaciones para la integracion y vinculacion de todas las areas existentes, de

manera simple, organizada y estandarizada.

Se basa en un analisis a través del levantamiento de informacién para determinar la
composicion de las organizaciones para posteriormente agrupar las actividades y
vincularlas de acuerdo a la secuencia légica que les permita optimizar su valor

agregado; dichas secuencias logicas se convertiran en “procesos’.

Para la Gestidn por Procesos la clave del éxito en su implementacion va a depender de
diversos factores, por ejemplo en nuestro medio existen un sinnumero de
organizaciones que han sido constituidas hace varios afios y su estructura interna ha
sido siempre desorganizada, lo que dificulta la implementacion de la herramienta
debido a que encuentra una resistencia espontanea que se ve reflejada a través de sus

empleados.

Es por este motivo que el entorno mas natural en el que se podra implementar la
herramienta sera con procesos disefiados antes de que la organizacion sea constituida

y a partir de ese punto capacitar, comunicar, informar y medir los procesos disefiados
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anteriormente. Para el caso puntual del presente trabajo de titulacion el entorno es
favorable, ya que los procesos estan siendo disefiados a la par de su crecimiento,

circunstancia que derivara en una baja resistencia a la implementacion.

Otro factor que determinara el éxito de la gestion por procesos es la comunicacion y
capacitacion de toda la organizacion a través de la demostracion y comprobacion de

las ventajas y los beneficios de gestionar a la organizacion por procesos.

Es por lo tanto indispensable implementar un sistema que le permita a la organizacion

mantener una comunicacion clara y precisa dentro de cada puesto de trabajo.

2.1.1. Metodologia

A continuacion se explicara el método, la secuenciay las herramientas que se utilizaran

para llevar a cabo el plan de Gestion por Procesos exitosamente.

2.1.1.1. Estructuracion por procesos

Para la correcta realizacion de la gestion por procesos es necesaria la estructuracion de
la organizacion en procesos, la cual puede ser realizada de distintas maneras, como se

expone a continuacion:
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SUBPROCESO

—>»

ACTIVIDAD

BN

Figura 2.1. Procesos por su alcance
(Coronel, 2013).

En base al diagrama presentado anteriormente podemos determinar cuatro niveles de

clasificacion de los procesos dentro de cualquier empresa; y el presente trabajo de

titulacion se desarrollarad dentro de estos cuatro niveles.

2.1.1.2. Matriz de Interaccion d

e Procesos

Una vez clasificados los procesos es necesario determinar las relaciones que vinculan

a los mismos, para lo que se requiere generar una matriz de interaccién que permita

determinar proveedores, entradas, el procesos como tal, las salidas y finalmente los

clientes de cada uno de los procesos, continuacién se presenta la matriz genérica que

se utilizara:
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Tabla 2.16. Matriz de interaccion de procesos

PROCESO A |PROCESOB |[PROCESOC |PROCESOD [PROCESO E

PROCESO A

PROCESO B

PROCESO C

PROCESO D

PROCESO E

>U>:U—|zr>

SALIDAS

Fuente: (Coronel, 2013).

Para entender la matriz anterior en primer lugar observamos gque 1os mismos procesos
etiquetados en la primera fila son etiquetados en la primera columna, en segundo lugar
revisamos las flechas que indican, la direccion de entradas y salidas del proceso; por
ejemplo si revisamos el PROCESO Ay lo comparamos con el PROCESO B siguiendo
la direccion de flecha de las SALIDAS entendemos que la SALIDA del PROCESO A,
es la ENTRADA del PROCESO B, y asi en toda la tabla.

A través de esta matriz es posible determinar los vinculos entre procesos y la secuencia

de los mismaos.

2.1.1.3. Diagrama SIPOC

El Diagrama SIPOC es la herramienta complementaria mas importante de la Matriz de
Interaccion de Procesos debido a que condensa la informacion de cada proceso en
cuadros resumidos que permiten identificar de manera mas visual todos los elementos

de cada uno de los procesos.
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SIPOC; por sus siglas en inglés Supplier-Inputs-Process-Outputs-Client, en espafiol se
identificaran los Proveedores-Entradas-Proceso-Salidas-Clientes y se lo elabora de la

siguiente manera:

Tabla 2.17. Tabla SIPOC
PROVEEDOR

CLIENTE

ENTADAS SALIDAS

Fuente: (Coronel, 2013).

Por lo tanto se generara un diagrama SIPOC para cada vinculo entre cada proceso con
el propdsito conocer los elementos mas importantes necesarios para ejecutarlo de

manera satisfactoria.

2.1.1.4. Caracterizacion y levantamiento de procesos

Una vez determinados, clasificados y vinculados los procesos empieza la etapa de

levantamiento y caracterizacion de cada uno.

Es necesario identificar hasta el mas minimo detalle de cada proceso para poder
caracterizarlo correctamente; para lo que utilizaremos etapas de levantamiento con sus

respectivas herramientas de gestion:

e Diagrama de Flujo:

Los Diagramas de Flujo son una herramienta basica del levantamiento de procesos y
se utilizan para determinar la secuencia de trabajo, un Diagrama de Flujo se caracteriza
por seguir una secuencia légica a través de simbolos que expresan el tipo de actividad
que debe ser ejecutada, adicionalmente debe tener siempre un inicio y una terminacién
y finalmente deben estar normalizados; en este caso se utilizaran Diagramas de Flujo

estandarizados bajo la norma ANSI (American Nationals Standards Institute).



Algunos de los simbolos de la norma ANSI son los siguientes:

J]J<O-ango0c

Figura 2.2. Formas del Diagrama de Flujo

INICIO/FINALIZACION

ACTIVIDAD

DECISION

DOCUMENTO

ARCHIVO DIGITAL

PROCEDIMIENTO

ENLACE ENTRE UNIDADES

INSPECCION/ANALISIS/
COMPARACION

MULTIDOCUMENTOS

ARCHIVO

TRANSPORTE (REMISION)

ESPERA

Fuente: (1SO, 2008).

Jaramillo Monsalve 30

Como podemos identificar en la imagen anterior existen algunos tipos de actividades

dentro del proceso y los simbolos nos permitiran identificar en lo posterior procesos

que agregan valor y procesos que no lo hacen:

Hoja de Procedimientos:

La Hoja de Procedimientos es la herramienta que esta enlazada de manera directa con

el diagrama de flujo debido a que en su contenido se repite la secuencia establecida en

el diagrama pero detallando la informacion de manera completa y precisa, el formato

que se utilizara para las hojas de procedimientos es el siguiente:
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Tabla 2.18. Hoja de procedimientos

Sistema de Gestién de la Calidad

Cédigo:
PROCED o)
Version:
Fecha de Creacién:
Ejecutor | Especificacion Codigo Descripcién de la actividad | Registro Cédigo Indicador

(Coronel, 2013)

Como podemos ver en la matriz presentada anteriormente el proceso debe ser detallado
de manera exhaustiva, empezando por el ejecutor es decir quien ejecuta la actividad,
posteriormente se debe determinar la especificacion que indica qué se necesita para
ejecutar la actividad pudiendo ser la especificacion un instructivo, una especificacién

técnica, un listado u otra herramienta que permita al ejecutor llevar a cabo la actividad.

Se debe describir el codigo del documento que contiene la especificacién, se debe
indicar la actividad de acuerdo a la secuencia en el diagrama de flujo, posteriormente
se debe determinar el registro de la actividad en caso de que lo hubiera, con su
respectivo cdédigo, y finalmente un indicador que permita medir dicha actividad con el

fin de poder determinar estrategias para su mejoramiento:
e Ficha de Proceso:

La ficha de Proceso es la herramienta que permitira condensar toda la informacion
importante del proceso, el formato que se utilizara para realizar las fichas de proceso
es el siguiente.
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Tabla 2.19. Ficha de proceso

DENOMINACION
Cadigo:

Fecha elaboracion:

Version:
Macro proceso . Proceso .Subproceso . Actividad . Tarea .

MISION / OBJETIVO

CAPACIDAD

RESPONSABLE / EJECUTOR

ACTIVIDAD INICIAL

ACTIVIDAD FINAL

INSUMOS

PROVEEDORES

PRODUCTOS

CLIENTES

EQUIPO DE PROCESO

RECURSOS

CICLO

COSTO

INDICADOR

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Encargado de la Unidad de .
Encargado de la Unidad de Procesos Representante Legal
Procesos

Fuente: (Coronel, 2013)
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Como se puede observar en la ficha de proceso se deben identificar todas las
caracteristicas relevantes del proceso, para poder medirlo y mejorarlo.

2.1.2. Justificacion y beneficios de aplicacion

La Gestidn por Procesos se justifica en base a la utilidad que representa la herramienta
implementada dentro de las organizaciones, ya que permite generar una cultura interna
basada en objetivos por puestos de trabajo siempre en funcion del proceso; para
conocer de manera mas amplia el porqué de la Gestion por Procesos dentro de las

organizaciones se explicaran sus beneficios mas importantes:

e Mejora la competitividad de la empresa

e Mide el proceso en relacién con el valor agregado percibido por el cliente y la
empresa

e Identifica las necesidades del cliente tanto interno como externo y orienta la
empresa hacia la satisfaccion de sus requerimientos

e Las actividades realizadas y la toma de decisiones estan muy proximas al cliente.

e Establece responsables de cada proceso

e Establece objetivos e indicadores para cada proceso

e Mide el grado de satisfaccién del cliente

e Promueve la mejora continua de los procesos. La mayoria de los errores cometidos
residen en los procesos, si los mejoramos continuamente eliminaremos las causas
que provocan esos errores

e Pasamos de una mentalidad de “lo que hacemos” a “para quién lo hacemos”.

e Reduce costos internos innecesarios

e Distribuye los recursos de forma mas eficiente

e Disminuye desperdicios

e Aumenta la productividad en cada puesto de trabajo.

2.2.  Indicadores de Gestion

A continuacion identificaremos de manera integra los Indicadores Gestion para

conocer su metodologia de aplicacion y utilidad dentro de la Gestion por Procesos.
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2.2.1. Conceptos Generales

Los indicadores son una relacion de variables u otros factores relevantes y criticos de
un sistema o proceso, que permiten monitorear continuamente su evolucion y
tendencia en el tiempo, con relacion a los objetivos fijados (Coronel, 2013). Es
necesario que los indicadores cumplan con las caracteristicas SMART, es decir estos
deben ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y deben tener un tiempo

definido, a continuacion los conceptos generales:

e Tipos de Indicadores:

o De eficacia: (mide el qué): Miden el grado de cumplimiento de los
objetivos propuestos, se enfocan en el qué se debe hacer, para este
indicador se deben conocer y definir los requerimientos del cliente del
proceso para comparar lo que entrega el proceso contra lo que €l espera

o Deeficiencia: (mide el como): Miden el nivel de ejecucion del proceso,
se concentran en el como se hicieron las cosas y miden el rendimiento
de los recursos utilizados por un proceso

o De productividad: Los indicadores de productividad son una medida
de eficiencia, entendiéndose como eficiencia al a cantidad de recursos
consumidos para obtener algun resultado

o De calidad: Los indicadores de calidad son instrumentos de medicion,
basados en hechos y datos, que permiten evaluar la calidad de los
procesos, productos y servicios para asegurar la satisfaccion de los
clientes, es decir, miden el nivel de cumplimiento de las
especificaciones establecidas para una determinada actividad o proceso

empresarial.

e Ficha de Indicadores:

La ficha de Indicadores es la herramienta que nos permite caracterizar a cada uno de
los indicadores en base a sus elementos mas importantes, a continuacion se presenta

el formato que se utilizara para caracterizar a los indicadores.
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Tabla 2.20. Ficha de indicadores

SISTEMA O PROCESO
(AREA ESTRATEGICA CRITICA) No.
Hoja

VARIABLE(S) QUE MIDE Fecha elaboracion:
(ASUNTO ESTRATEGICO CRITICO)

DENOMINACION Y DESCRIPCION

PROPOSITO DEL EMPLEO

FORMULA DE CALCULO

DIMENSIONES (UNIDADES)

CRITERIOS DE ACEPTACION, OBJETIVO Y/O PATRON DE
REFERENCIA

FRECUENCIA DE CALCULO

MODO DE OBTENCION DE LOS DATOS NECESARIOS
PARA EL CALCULO

MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O CORRECTIVAS

RESPONSABLE / EJECUTOR DEL CALCULO

USUARIO
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Encargado de la Unidad de Procesos Encargado de la Unidad de Procesos Representante Legal

Fuente: (Coronel, 2013)

Como podemos ver en el formato presentado anteriormente, a través de la descripcién
del indicador en base a los campos establecidos este podrd ser caracterizado y
gestionado correctamente.

Una vez establecido cada uno de estos parametros, es factible proceder a la

implementacion de los indicadores.
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2.2.2. Cuadro de mando Integral

El cuadro de mando es una herramienta compuesta por decisiones y acciones
estratégicas basadas en informacion de indicadores sobre variables relevantes y criticas
de un sistema o proceso, con fines de mejoramiento continuo de productividad y
calidad. (Coronel, 2013).

El esquema o formato que se debe emplear para realizar un cuadro de mando es el que
cada organizacion decida utilizar segun sus necesidades. Es recomendable emplear un
formato que sea atractivo a la vista y facil de interpretar, pues los indicadores son una
parte vital de cualquier proceso.

2.2.3. Justificacion y beneficios de aplicacion

Dentro de la Gestion por Procesos la forma méas habitual de generar indicadores es
sefialar mediciones por actividad en funcion del valor agregado que dicha actividad

aporta a los clientes.

Desde este punto de vista se debe tomar en cuenta que el Gnico método para gestionar
los procesos de la organizacion es la medicion del desempefio, por este motivo es
imprescindible la implementacion de Indicadores de Gestion para que en funcién de

estos los procesos mejoren continuamente.

Para conocer de manera mas amplia el porqué de los Indicadores de Gestion dentro de

las organizaciones se explicaran sus beneficios mas importantes:
e Satisfaccion del Cliente

La satisfaccidn del cliente debe ser una prioridad para la empresa, a través de procesos

que agreguen valor, con el proposito de generar fidelidad y recompras

e Monitoreo del proceso
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El mejoramiento continuo solo es posible si se practica un seguimiento detallado a

cada una de las actividades del proceso
e Benchmarking

Mediante el Benchmarking se pueden evaluar los procesos, los productos, las
actividades y medirlos con los de otra empresa con la finalidad de mejorar en funcion

de la comparacion
e Gerencia del Cambio

Un adecuado sistema de medicion les permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cudles son los resultados que soportan la afirmacion de que

lo esta realizando de manera adecuada. (Silva Matiz, 2015).

2.3.  Mejoramiento Continuo de Procesos

A continuacion se explicara de manera integra los el Mejoramiento Continuo de

Procesos y su funcion dentro de la Gestion por Procesos.

2.3.1. Conceptos Generales

El mejoramiento continuo de los procesos se realiza a través de la gestion de los
procesos implementados, para esto se emplea la herramienta también conocida como
Kaizen, filosofia originada en Japon que tiene como propdsito en el ambito empresarial

alcanzar la Calidad Total en funcion del mejoramiento de los procesos.

La filosofia de Kaizen tiene como pilar fundamental entender que en todo existe un
ciclo que permite alcanzar objetivos, en este caso el ciclo mas visual y didactico es el

ciclo Deming conocido también como “Ciclo PHVA”.
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2.3.2. Metodologia

La metodologia que se utilizard para la propuesta de mejoramiento continuo es la
aplicacion del ciclo de Deming o ciclo PHVA, el cual consta de 4 etapas que son:

e Planificar: Identificar y documentar los procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas dentro de la
organizacion

e Hacer: implementar los procesos identificados y documentados

o Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio de los procesos.

Cada una de estas etapas debe ser realizada en su orden respectivo, sin embargo para
el presente trabajo de titulacion se generara el plan, es decir la etapa Planear de la
Gestidn por Procesos y para las otras tres etapas se generard un esquema tentativo de

mejoramiento para los procesos mas importantes.

Herramientas de implementacion:
° 5 “S”:

Es una herramienta basada en una filosofia de vida originada en Japén que por su
simplicidad y utilidad fue trasladada al &mbito empresarial, la herramienta se clasifica

en 5 fases de gestion:

o Seiri-Clasificacion: Se deben clasificar todos los activos, espacios,
insumos e implementos necesarios para llevar a cabo los procesos y
aquellos que no son necesarios deben ser eliminados de la vida
cotidiana de la empresa

o Seiton-Orden: Se debe asignar un lugar para cada activo, insumo e
implemento dentro de los espacios fisicos de la empresa

o Seiso-Limpieza: Se debe tener limpio cada espacio, activo, insumo e

implemento necesario para llevar a cabo cada proceso
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o Seiketsu-Estandarizacion: Se deben tener los activos, insumos e
implementos en el lugar asignado dentro de los espacios fisicos de la
empresa en todo momento

o Shitsuke-Disciplina: Se debe generar una cultura de concientizacion
dentro de la empresa en funcion de la importancia de la herramienta

para que todos los pasos anteriores se cumplan todo el tiempo.

e | ean Office:

EL Lean Office es una filosofia de trabajo utilizada como herramienta de gestion, esta
se deriva del “lean manufacturing”, tiene como propoésito la eliminacion de siete tipos
de desperdicios que no afiaden valor a los procesos, estos se generan de manera directa

o indirecta en las organizaciones que prestan servicios, dichos desperdicios son:

o Procesos innecesarios: Estos desperdicios son generados debido a la
creacion de informacion cruzada e innecesaria

o Inventarios: Se crean por falta de control y desorganizacion entre la
Unidad de Compras y la Unidad de ventas

o Transporte: Se provocan desperdicios por transporte debido a la falta
de capacitacion del personal

o Movimientos innecesarios: se generan por mala organizacion dentro
de cada puesto de trabajo

o Espera: Las esperas innecesarias aparecen por falta de coordinacion
entre unidades

o Productos y Servicios defectuosos: Generan trabajos repetidos con
pérdidas importantes de recursos

o Sobreproduccion: Se genera por la sobreestimacion de la demanda

entre los procesos de la empresa.

Existen varios factores que son causas comunes de dichos desperdicios, como por
ejemplo: el desconocimiento de procedimientos, la falta de comunicacion entre el
personal de la organizacién, la ausencia de indicadores visuales, la ausencia de

instructivos y documentacion, ambigtiedades en las explicaciones, entre otros.
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2.3.3. Justificacion y beneficios de aplicacion

Se debe tomar en cuenta que el movimiento dentro de las organizaciones es esencial,
por tal motivo el mejoramiento continuo de los procesos le permitira a la organizacion

no quedarse estancada y trabajar en funcion de objetivos.

Si una empresa se estanca en una sola estrategia durante un tiempo indefinido estara

condenada a desaparecer.

Para conocer de manera mas amplia el porqué del Mejoramiento Continuo dentro de

las organizaciones se explicaran sus beneficios mas importantes:

e Conocer lo que hacemos y como lo hacemos, asi también tomamos consciencia de
lo que nos falta y de nuestras fortalezas

e Aplicar alguna formula de costeo a esos procesos, tal vez a nivel de las actividades,
y saber realmente cuanto cuestan nuestros productos o servicios

e Estar més cerca de una certificacion con normas 1ISO 9000 u otras

e Aplicar métodos de mejoramiento continuo y aseguramiento de calidad que nos
permitiran aumentar la eficiencia y eficacia

e Comparar nuestros procesos con las mejores practicas del medio y asi aprender y
mejorar

e Diseflar o replantear un proceso para obtener mejoramientos mayores en el corto
plazo

e Realizar verdaderamente control de gestion, porque parte del cambio en los
procesos consiste en obtener informacion relevante, tal como incorporar
indicadores en tiempo real y adecuadamente comparados en el tiempo. (Bravo
Carrasco, 2009).
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CAPITULO 3

GESTION POR PROCESOS

En el presente capitulo se elaborara el Plan de Gestidn por Procesos para la empresa
PALO ALTO, en funcién de sus necesidades y requerimientos basandose en la

realidad de la empresa y en los recursos que posee.

3. Mapa de Procesos

El mapa de Procesos es la herramienta que le permitird a PALO ALTO establecer
vinculos entre procesos, para tener una idea clara y global de la situacién estructural
de la empresa, para determinar todos los procesos y secuencias en funcion de sus
unidades; para el caso especifico de PALO ALTO se utilizara el Mapa de Procesos por

su Naturaleza para las siguientes unidades de PALO ALTO:

e Unidad de Ventas

e Unidad de Compras

e Unidad de Contabilidad
e Unidad de Logistica

e Unidad de Almacenamiento y Despacho.

Por lo tanto a continuacién se determinaran los procesos para cada una de dichas

unidades:
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PROCESOS ESTRATEGICOS

\\ < PROCESO DE VENTA >

PROCESOS CLAVE

A

PROCESO DE
PAGO A
PROVEEDORES

PROCESO DE
INGRESOS DE
INVENTARIO

v

v

PROCESO DE LOGISTICA
PARA LA INSTALACION
DE PRODUCTO

Figura 3.3. Mapa de procesos de PALO ALTO
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Como se puede observar en el Mapa de Procesos de PALO ALTO se han establecido

los procesos en funcion de su Naturaleza dentro de la empresa, y se han clasificado en

tres tipos de procesos:

Procesos Estratégicos, que se han clasificado dentro de éste grupo debido a su
importancia y a la razon de ser de PALO ALTO, se han determinado tres procesos
de ésta Naturaleza, Proceso de Compras Internacionales, Proceso de Pre-Venta y
Proceso de Venta

Procesos Clave, que se han clasificado dentro de éste grupo debido a que su
influencia dentro de la empresa esta directamente relacionada con la eficiencia del
uso de los recursos, estos procesos son; Proceso de Egresos de Inventario, Proceso
de Ingresos de Inventario y Proceso de Pago a proveedores

Procesos de Apoyo; que se han clasificado dentro de éste grupo debido a que
aportan como complemento a los Procesos clave y estratégicos, y permiten que el
trabajo de la empresa se convierta en un flujo de actividades armonioso, estos
procesos son; Proceso de Logistica para la Instalacion de producto y Proceso de

Compras Nacionales.

Cabe mencionar que se han caracterizado también los vinculos entre procesos en

funcion de sus entradas y salidas, sin descuidar los dos aspectos externos mas

importantes para la organizacion; los Proveedores y los Clientes, factores que influyen

en cada uno de los procesos antes mencionados.

3.1.

Matriz de Interaccion de Procesos

Para la Matriz de Interaccion de PALO ALTO se han tomado en cuenta las relaciones

de cada una de las unidades a traves de sus entradas y salidas, en funcion de cada una

de las partes interesadas de la empresa, internas (Ventas, Compras, Contabilidad,

Logistica, Almacenamiento y Despacho) y externas (proveedores y clientes), para asi

poder determinar todas las relaciones y vinculos de la empresa:



Tabla 3.21. Matriz de interaccion de procesos de PALO ALTO

Documento de
Ingreso de

Inventario

Orden de compra
Solicitud de pago a
proveedores
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Orden de Compra

Carta de compromiso

Proyecto dentro de
CRM
Proforma aprobada

Proforma

Documento de Egreso de
Inventario

Documento de
Ingreso de

Inventario

Consignacion

Factura de Venta
Nota de Crédito

Guia de Remision
Producto

Guia de Remision
Producto

Verificacion de Ingreso

Verificacion de

Verificacion de Ingreso

X Ingreso de X
de Inventario . de Inventario
Inventario
Aprobacién de Orden de Aprobacion de Pagos a proveedores Pago por Nota de
compra Orden de compra Retencién Crédito
Solicitud de pago a
Orden de compra
proveedores
Guifa de Remision
Documento de
Documento de Egreso de Producto
Factura de Venta . Ingreso de o »
Inventario i Solicitud de aprobacion
Inventario L
de Instalacion
Cotizaciones
Factura de Compra L
. . Cotizaciones
Bill of lading »
o Retencion Factura de
Packing list
o i Compra
Notificacion de arribo
Carta de salida
o Aprobacién de | Anticipo Documento de Egreso de Aprobacién de
Requerimientos . »
Proforma Pago de facturas Inventario Instalacion
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Como podemos ver en la Matriz de Interaccion presentada anteriormente, se establecen
todas las relaciones entre unidades internas y factores externos para a través de las
mismas poder establecer los diagramas SIPOC que a su vez nos permitirdn entender

las secuencias de cada uno de los vinculos establecidos.

3.2. Diagramas SIPOC de entradas y salidas

A continuacion se estableceran los diagramas SIPOC para entender de manera global
los proveedores, entradas, proceso, clientes y salidas, de cada una de las unidades y a
través de los mismos comprender el rol que desempefia cada una de las unidades dentro
de PALO ALTO para posteriormente identificar y establecer los procesos, mismos que

seran la base para la capacitacion a los trabajadores de la organizacion.

3.2.1. Proceso de Compras Internacionales

A continuacion se establecera el diagrama SIPOC para el Proceso de Compras
Internacionales, proceso cuya responsabilidad es de la Unidad de Compras, es de suma
importancia dentro de la empresa gracias a que PALO ALTO es una empresa que
importa la totalidad de sus productos, y por lo tanto es un proceso sensible y en el que
se debe tener mucho cuidado, debido a la cantidad de factores internos y externos que

influyen en el comercio exterior:

Tabla 3.22. Diagrama SIPOC proceso de compras internacionales.

Proceso de Ingreso de
) Proceso de Ingreso de
Inventario i
Inventario
Proceso de Pago a

Proceso de Pago a

proveedores
Compras proveedores
Proveedores :
. Internacionales Proveedores
Clientes
Verificacion de Ingreso de Documento de Ingreso de

Inventario Inventario
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Aprobacion de Orden de Orden de Compra
Compra Solicitud de pago a
Cotizaciones proveedores
Factura de compra Carta de compromiso
Bill of lading
Packing list
Notificacion de arribo
Carta de Salida
Requerimientos

Como podemaos observar en el diagrama presentado anteriormente se han determinado
los proveedores, entradas, clientes y salidas del proceso de Compras Internacionales,
de esta manera en lo posterior se podran identificar con mayor detalle las

particularidades del proceso, para poder caracterizarlo correctamente.

3.2.2. Proceso de Pre-Venta

A continuacion se establecera el diagrama SIPOC para el Proceso de Pre-Venta,
proceso cuya responsabilidad es de la Unidad de Ventas, es fundamental dentro de la
empresa gracias a la razén de ser de PALO ALTO, ya que es una empresa
comercializadora, este proceso tiene como razon de ser generar vinculos con posibles
clientes para a través del seguimiento de sus requerimientos finalizar el proceso con

proyectos asegurados para la empresa:

Tabla 3.23. Diagrama SIPOC proceso de pre-venta.

_ Proceso de Ventas
Clientes

Clientes

Pre-Venta

Proforma

Aprobacion de Proforma
Proyecto dentro de CRM
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Proforma aprobada

Como podemaos observar en el diagrama presentado anteriormente se han determinado
los proveedores, entradas, clientes y salidas del proceso de Pre-Venta, de esta manera
en lo posterior se podran identificar con mayor detalle las particularidades del proceso,
para poder caracterizarlo correctamente.

3.2.3. Proceso de Venta.

A continuacién se establecera el diagrama SIPOC para el Proceso de Venta, cuya
responsabilidad es de la Unidad de Ventas, es fundamental dentro de la empresa
gracias a que otorga continuidad al proceso anterior, se ha determinado la necesidad
de separar estas dos etapas de una venta debido a la importancia que asigna la empresa
a la gestion tanto de las Oportunidades de Venta como al Seguimiento de la venta, para
poder establecer punto fuertes y débiles de manera maés clara, adicionalmente la
cercania que tiene el proceso con los clientes nos permite trabajar en funcién a la

filosofia de la empresa de satisfacer la necesidad de los mismos:

Tabla 3.24. Diagrama SIPOC proceso de ventas.

Proceso de Egreso de
Proceso de Pre-venta :
Inventario
Proceso de Ingreso de
i Proceso de Ingreso de
Inventario ;
. Inventario
Proceso de Logistica para la .
» Venta Proceso de Logistica para la
Instalacion de producto »
: Instalacion de producto
Clientes :
Clientes
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Documento de Egreso de
Proforma aprobada

Proyecto dentro del CRM
Verificacion de Ingreso de

Inventario

Documento de Ingreso de

: Inventario
Inventario : »
Consignacion
Factura de Venta
. Factura de Venta
Anticipo

Nota de Crédito
Pago de Facturas

Como podemos observar en el diagrama presentado anteriormente se han caracterizado
los proveedores, entradas, clientes y salidas del proceso de Venta, de esta manera en
lo posterior se podran identificar con mayor detalle las caracteristicas del proceso, para
realizar los respectivos diagramas de flujo del proceso.

3.2.4. Proceso de Egreso de Inventario.

A continuacion se establecera el diagrama SIPOC para el Proceso de Egreso de
Inventario, proceso cuya responsabilidad es de la Unidad de Almacenamiento y
Despacho, la eficiencia de este proceso ésta marcada por el control fisico de los
Egresos de Inventario, cabe mencionar que el activo mas importante que posee PALO
ALTO es el Inventario y por lo tanto éste debe estar en las condiciones normales, no
deben existir descuadres y todos los egresos de mercaderia deben pasar por el filtro

gue genera este proceso:

Tabla 3.25. Diagrama SIPOC proceso de egresos de inventario.

Proceso de Ventas o
o Proceso de Logistica para
Proceso de Logistica para la »
y la Instalacion de producto
Instalacion de producto :
Egresos de Clientes

Clientes

Inventario

Guias de remision

Documento de Egreso de
Inventario Producto
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Como podemos observar en el diagrama presentado anteriormente se han caracterizado
los proveedores, entradas, clientes y salidas del proceso de Egreso de Inventario, de
esta manera en lo posterior se podran identificar con mayor detalle las caracteristicas

del proceso, para realizar los respectivos diagramas de flujo del proceso.

3.2.5. Proceso de Ingresos de Inventario.

A continuacion se establecera el diagrama SIPOC para el Proceso de Ingreso de
Inventario, , proceso cuya responsabilidad es de la Unidad de Almacenamiento y
Despacho, la eficiencia de este proceso ésta marcada por el control fisico de los
Ingresos de Inventario, cabe mencionar que el activo mas importante que posee PALO
ALTO es el Inventario y por lo tanto éste debe estar en las condiciones normales, no
deben existir descuadres y todos los ingresos de mercaderia deben pasar por el filtro
que genera esta unidad:

Tabla 3.26. Diagrama SIPOC proceso de ingresos de inventario.

B N .

Proceso de Compras Proceso de Compras
Internacionales Internacionales
Proceso de Ventas Proceso de Ventas
Proceso de Logistica para la Ingresos de Proceso de Logistica para
Instalacion de producto Inventario la Instalacion de producto
| ENTRADAS | sALDAS
Documento de Ingreso de Verificacion de Ingreso de
Inventario Inventario

Como podemos observar en el diagrama presentado anteriormente se han caracterizado
los proveedores, entradas, clientes y salidas del proceso de Almacenamiento y
Despacho, de esta manera en lo posterior se podran identificar con mayor detalle las

caracteristicas del proceso, para realizar los respectivos diagramas de flujo del proceso.
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3.2.6. Proceso de Pago a proveedores.

A continuacion se establecerd el diagrama SIPOC para el Proceso de Pago a
proveedores, proceso cuya responsabilidad es de la Unidad de Contabilidad, y por lo
tanto se enfocara en el aseguramiento de la liquidez dentro de PALO ALTO, para
planificar, programar, controlar y llevar un seguimiento sobre los pagos y las

relaciones de la empresa con los proveedores:

Tabla 3.27. Diagrama SIPOC proceso de pago a proveedores.

Proceso de Compras
Proceso de Compras :
: Internacionales
Internacionales
Proceso de Compras
Proceso de Compras

: Nacionales
Nacionales
Proveedores
Proveedores Proceso de .
Clientes
Pago a
e _
Aprobacion de Orden de
Orden de Compra
Compra

Solicitud de Pago a
Pagos a proveedores
proveedores >
> Retencion
Retencion -
Pagos por Notas de Crédito

Como podemos observar en el diagrama presentado anteriormente se han caracterizado
los proveedores, entradas, clientes y salidas del proceso de Pago a proveedores, de esta
manera en lo posterior se podran identificar con mayor detalle las caracteristicas del

proceso, para realizar los respectivos diagramas de flujo del proceso.
3.2.7. Proceso de Compras Nacionales

A continuacion se establecerd el diagrama SIPOC para el Proceso de Compras
Nacionales, proceso cuya responsabilidad es de la Unidad de Compras, este es un
proceso de apoyo dentro de la empresa debido a que se encarga de suministrar a cada

una de las unidades los recursos, implementos y activos necesarios para su correcto
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funcionamiento a través de una planificacion eficiente y ordenada para la salida de

recursos econémicos de la empresa:

Tabla 3.28. Diagrama SIPOC proceso de compras nacionales.

Proceso de Pago a Proceso de Pago a

proveedores proveedores
Proveedores Proveedores
Compras
Aprobacién de Orden de NEeEiElEs
Orden de Compra
Compra

L Solicitud de pago a
Cotizaciones
proveedores
Facturas de Compra

Como podemos observar en el diagrama presentado anteriormente se han caracterizado
los proveedores, entradas, clientes y salidas del proceso de Compras Nacionales, de
esta manera en lo posterior se podrén identificar con mayor detalle las caracteristicas

del proceso, para realizar los respectivos diagramas de flujo del proceso.

3.2.8. Proceso de Logistica para la Instalacién de producto

A continuacion se establecera el diagrama SIPOC para la el proceso de Logistica para
la Instalacidn de producto, proceso cuya responsabilidad es de la Unidad de Compras,
es un proceso critico dentro de PALO ALTO ya que a pesar de ser una unidad de apoyo
dentro de la empresa, en los procesos a su cargo se generan la mayor cantidad de
inconvenientes con los clientes, puesto que uno de los requerimientos mas frecuentes
es la Instalacion de pisos laminados, por lo tanto es un proceso necesario dentro de
PALO ALTO ya que aporta con una mayor captacion de mercado gracias a la oferta

del requerimiento antes mencionado:

Tabla 3.29. Diagrama SIPOC proceso de logistica para la instalacion.
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Como podemos observar en el diagrama presentado anteriormente se han caracterizado
los proveedores, entradas, clientes y salidas del proceso de Contabilidad, de esta
manera en lo posterior se podran identificar con mayor detalle las caracteristicas del
proceso, para realizar los respectivos diagramas de flujo del proceso.

3.3.  Levantamiento de procesos

Una vez determinados, clasificados y vinculados los procesos dentro de PALO ALTO
empieza la etapa de levantamiento y caracterizacion de cada uno. Es necesario
identificar hasta el mas minimo detalle de cada proceso para poder caracterizarlo
correctamente; para lo que utilizaremos las siguientes herramientas de gestion:
Diagrama de Flujo, Hoja de Procedimientos, Ficha de Proceso e Instructivos para cada

uno de los proceso establecidos.
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3.3.1.1. Ficha de Caracterizacién del proceso

Como primera etapa del levantamiento de los procesos se ha determinado que la
herramienta méas conveniente a utilizar es la ficha de caracterizacion de procesos, ya
que nos permitira conocer hasta el mas minimo detalle del proceso, a través de la

descripcion de las variables mas relevantes:

Tabla 3.30. Ficha del proceso de Compras internacionales.

DENOMINACION Proceso de Compras Internacionales Codigo: PAhuvppvfp
Fecha elaboracion: 07/05/2015
Macro proceso [ Proceso Sub-procesoX  Actividad [ Tarea Ol | Version: 1.0

Asegurar el correcto abastecimiento de Inventario dentro de PALO ALTO en base a los

MISION / OBJETIVO plazos y cantidades adecuadas
CAPACIDAD Planificar las importaciones en funcién de requerimientos
RESPONSABLE / EJECUTOR Encargado de la Unidad de Compra / Encargado de la Unidad de Compra

ACTIVIDAD INICIAL Determinar requerimiento de Compra

ACTIVIDAD FINAL Archivar documentos de Importacion

Formato de Orden de Compra, Formato de Carta de Compromiso, Instructivo para el

Registro de Gastos, Formato de Solicitud de pago a proveedores, Formato de

INSUMOS
verificacion de Ingreso de Inventario y Blogue de retenciones.
Internos: Proceso de Ingreso de Inventario, Proceso de Pago a proveedores
PROVEEDORES i
Externos: Proveedores y Clientes
PRODUCTOS Orden de Compra, Solicitud de Pago a proveedores, Carta de Compromiso
Internos: Proceso de Ingreso de Inventario, Proceso de Pago a Proveedores
CLIENTES

Externos: Proveedores

EQUIPO DE PROCESO Personal de Unidades responsables

RECURSOS Computador
Tiempo de ciclo: Variable segiin Origen de importacion
CICLO Tipo de actividades: Trabajo de escritorio
Frecuencia: En funcion de los requerimientos de los clientes
Costo Interno: $ 350,00 por proceso, en promedio
COSTO

Costo Externo: Variable

INDICADOR % cumplimiento de tiempo de reposicion en base a Origen de importacion
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Como podemos ver en la ficha de caracterizacion presentada anteriormente se ha
descrito el proceso en su totalidad en funcion de todas sus variables y tiene como

objetivo eestablecer las normas generales que regiran el proceso.

3.3.2. Proceso de Compras Internacionales
3.3.2.1. Diagrama de flujo

A continuacion se determinara el diagrama de flujo del Proceso de Compras
Internacionales, en éste proceso intervienen dos procesos clave, el Proceso de Pago a
proveedores y el Proceso de Ingreso de Inventario, necesarios para que la ejecucion de
dicho proceso sea el correcto, cabe mencionar que otros actores importantes dentro de

éste proceso son los proveedores de PALO ALTO:



PROCESO DE COMPRAS INTERNACIONALES

PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES

Sistema de Gestion de la Calidad.

Cadigo: PApcidf
Fecha de elaboracién: 01/01/2015
Versién: 1.0.

PROCESO DE INGRESO DE INVENTARIO

Determinar requerimiento
de compra

Fijar partida para
productos

‘Generar Orden de Compra‘

Recibir Proforma de
proveedor

¢Es conforme la
proforma?

Remitir a Proceso de Pago a
proveedores la Orden de Compra

Recibir Comprobante de
Pago

Reprogramar compra ‘

‘Aprobar Orden de Compra‘

|

‘ Generar pago de Anticipo ‘

|

Remitir a Procedo de Compras
Internacionales el comprobante de
Pago

&

Recibir Factura de Compra y
Solicitud de pago a proveedores

¢Esta el pago
dentro del

Reprogramar pago ‘
presupuesto?

Recibir documentos de
ingreso de inventario

Recibir del pedido ‘

omparar
carga con el
| documento de
ingreso de

la carga? Registrar Inconformidad

Sl

Generar Reporte de Verificacion
de Ingreso de Inventario

Remitir al proceso de Compras
Internacionales Reporte de Verificacion de
Ingreso de Inventario
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Remitir a Proceso de Pago a
proveedores Factura de Compra y
Solicitud de pago a proveedores
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Recibir carta de salida

|

Recibir la carga liberada

|

Entregar carga a
transportista

Remitir packing list a Proceso d
Ingreso e Inventario

Recibir Reporte de verificacion de
ingreso de inventario

|

Reportar inconformidad a fabrica para
descuento en préxma importacién

Archivar
documentos de
importacion

RESUMEN DE DOCUMENTOS

Nimero de Documento Nombre Precedencia
1 Orden de Compra
2 Comprobante de Pago
3 Carta de Compromiso | BL Packing ist, Facura de
4 Retencion Factura de Compra
5 Reporte de verificacion de packing list

ingreso de
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Monsalve Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Procesos Encargado de la Unidad de Procesos Representante Legal

Figura 3.4. Diagrama de flujo del proceso de pre venta.
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Como se puede observar en el diagrama de flujo presentado anteriormente queda
determinada la secuencia del Proceso de Compras Internacionales, es importante
recalcar que en este proceso estratégico intervienen dos procesos adicionales, el
Proceso de Pago a Proveedores ejecutado por la Unidad de Contabilidad y el proceso

de Ingresos de Inventario ejecutado por la Unidad de Almacenamiento y Despacho.

Como otro punto de interés es necesario indicar que en el proceso se elaboran 5
documentos internos que permiten el desarrollo formal de las actividades descritas en

el diagrama.

3.3.2.2. Hoja de Procedimientos

Para realizar la hoja de procedimientos se describiran de manera méas detallada cada
una de las etapas de la secuencia descrita en el diagrama de flujo, dentro de la hoja de
procedimientos se identificaran las actividades con su ejecutor, la especificacion,

codigo, registro e indicador:



Jaramillo Monsalve 59

Tabla 3.31. Procedimiento de Compras internacionales

Sistema de Gestidn de la Calidad
PROCEDIMIENTO DE COMPRAS INTERNACIONALES Codigo: PAhuadpiidf

Version: 1.0.

Fecha de Creacién: 21/05/2015

Ejecutor Especificacion Codigo Actividad Registro Codigo Indicador
Encargado de la U. de Compras Determinacion del requerimiento de compra
Encargado de la U. de Compras Fijacion de partida para productos de importacion
Encargado de la U. de Compras Formato de Orden de Compra PAucf001 | Generacion de Orden de Compra

y Registro de proformas
Encargado de la U. de Compras Recepcion de Proforma de proveedor PAucr001
por proveedor

Remision de Orden de Compra a Proceso de Pago a
Encargado de la U. de Compras
proveedores

Recepcion de Orden de Compra desde Proceso de Compras Registro de Ordenes

Contador General ) PAucor001
Internacionales de Compra

Contador General Aprobacién de la Orden de Compra

Contador General Generacion del pago del Anticipo

Remision de comprobante de pago a Proceso de Compras
Contador General .
Internacionales

Encargado de la U. de Compras Recepcion del comprobante de pago
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Encargado de la U. de Compras Cotizacién, negociacién y contratacion del flete
Encargado de la U. de Compras Recepcion de BL, packing list y factura desde el proveedor
Encargado de la U. de Compras Realizacion de tramites especificos de cada importacion

Encargado de la U. de Compras | Formato de Carta de Compromiso | PAucf002 | Generacion de la Carta de Compromiso

Entrega de copia de packing list, BL, carta de compromiso
Encargado de la U. de Compras L.
al encargado del trdmite aduanero

Remision de Factura de Compra y Solicitud de pago a
Encargado de la U. de Compras
proveedores a proceso de Pago a proveedores

Recepcion de Factura de Compra y Solicitud de pago a
Contador General .
proveedores desde el proceso de Compras Internacionales

Instructivo para el Registro de . » » Base de Datos de
Contador General PAucoi001 | Generacion de Retencion .
Gastos Retenciones
» Cumplimiento de
Contador General Generacion del pago al proveedor i
pagos >= 7 dias
y ) Carpeta de .
Encargado de la U. de Compras Recepcion de la Carta de Salida del proveedor y PAuci__ _
Importacion

Remision de packing list al Proceso de Ingreso de
Encargado de la U. de Compras .
Inventario
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Encargado de la U. de y . . .
. Recepcion de documento de ingreso de inventario
Almacenamiento y Despacho
Encargado de la U. de y ) . )
. Recepcion del pedido Tiempo de arribo
Almacenamiento y Despacho
Encargado de la U. de Comparacion de la carga con documento de Ingreso de
Almacenamiento y Despacho Inventario
Formato de Reporte de » L
Encargado de la U. de L Generacion del Reporte de verificacion de Ingreso de
. verificacion de Ingreso de PAuadfo01l .
Almacenamiento y Despacho . Inventario
Inventario
Encargado de la U. de Remision de Reporte de verificacion de Ingreso de
Almacenamiento y Despacho Inventario al Proceso de Compras Internacionales
Recepcion de Reporte de verificacion de Ingreso de Carpeta de . % cumplimiento del
Encargado de la U. de Compras . . . y PAuci__ _
Inventario del Proceso de Ingreso de Inventario importacion proveedor
Reporte de inconformidades a féabrica para descuento en
Encargado de la U. de Compras . »
préxima importacion
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Como podemos observar en la hoja de procedimientos presentada
anteriormente se ha determinado de manera mas detallada el Proceso de
Compras Internacionales, en esta etapa ya se han determinado los ejecutores
del proceso, especificaciones necesarias para poder ejecutar las actividades
mas relevantes, registros en donde se almacenara informacién y finalmente

indicadores que seran la base del mejoramiento dentro de PALO ALTO.

3.3.2.3. Desarrollo de Instructivos

Se ha determinado dentro del Proceso de Compras Internacionales la necesidad de
desarrollar dentro de las especificaciones un Instructivo para que las personas
responsables de las actividades puedan ejecutarlas de la manera correcta. Dentro de
este proceso se han identificado los siguientes Instructivos:

e Instructivo para el Registro de Gastos (Ver anexo 1).

3.3.3. Proceso de Pre Venta
3.3.3.1. Ficha de Caracterizacion del proceso

Como primera etapa del levantamiento de los procesos se ha determinado que la
herramienta mas conveniente a utilizar es la ficha de caracterizacion de procesos, ya
gue nos permitira conocer hasta el mas minimo detalle del proceso, a través de la

descripcidn de las variables mas relevantes:

Tabla 3.32. Ficha del proceso de pre venta

DENOMINACION Proceso de Pre Venta
Cadigo: PAhuvppvfp
L Fechael ion: 07/05/201
Macro proceso [] Proceso X Sub-procesol]  Actividad [J Tarea [ G CE
Version: 1.0

3 Determinar la existencia de oportunidades y realizar el seguimiento de las mismas para
MISION / OBJETIVO i
convertirlas en proyectos

CAPACIDAD Planificar y gestionar las actividades relacionadas con la consecucidn de ventas efectivas

RESPONSABLE / EJECUTOR Gerente Comercial / Asesor comercial, Asistente de Ventas

ACTIVIDAD INICIAL Determinar la existencia de oportunidades

ACTIVIDAD FINAL Remitir proforma al Proceso de Venta
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CRM, Instructivo para la creacién y seguimiento de oportunidades dentro de CRM,

Instructivo para la creaciéon y seguimiento de proyectos dentro de CRM, Hojas,

INSUMOS
Especificaciones técnicas
Internos:
PROVEEDORES .
Externos: Clientes
PRODUCTOS Proforma, Proyectos dentro de CRM, Proforma aprobada
Internos: Proceso de Venta
CLIENTES

Externos: Clientes

EQUIPO DE PROCESO

Personal de Unidades responsables

Computador, impresora

RECURSOS
Tiempo de ciclo: Variable segln requerimientos de cliente
CICLO Tipo de actividades: Trabajo de escritorio y trabajo de campo
Frecuencia: En funcién de los requerimientos de los clientes
Costo Interno: $ 120,00 por proceso, en promedio
COSTO
Costo Externo: 0
0 . .
INDICADOR % Oportunidades convertidas en Proyectos

Como podemos ver en la ficha de caracterizacion presentada anteriormente se ha

descrito el proceso en su totalidad en funcion de todas sus variables y tiene como

objetivo establecer las normas generales que regiran el proceso.

3.3.3.2. Diagrama de flujo

A continuacion se determinara el diagrama de flujo del Proceso de Pre Venta, éste

proceso es la parte inicial de las ventas dentro de PALO ALTO, cabe mencionar que

el actor mas importante de este proceso son los Clientes ya que son ellos los que

generan requerimientos al proceso:
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Sistema de Gestién de la Calidad.

Cédigo: PAhuvppvdf
PROCESO DE PRE-VENTA Fecha de elaboracién: 28/04/2015

Versién: 1.0.

PROCESO DE PRE-VENTA

Determinar la existencia
de una Oportunidad

Determinar la informacion y
caracteristicas de la Oportunidad

Crear la Oportunidad en el
CRM

N
Contactar la Oportunidad

!

Ingresar datos del prospecto en el
sistema informatico

2l

Presentar el producto a la
Oportunidad

Proformar la Oportunidad

2

Negociar las condiciones
de la Oportunidad

Convertir la Oportunidad
en Proyecto en el CRM

2

R DE DO O
Remitir Proforma al proceso de Namero de Documento Nombre Precedencia
Ventas 1 Ficha de cliente
2 Proforma
R DE BA DE DATO
Nimero de Base de :
Datos Nombre Precedencia
1 Oportunidades
2 Proyectos Opotunidades
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Monsalve Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Procesos Encargado de la Unidad de Procesos Representante Legal

Figura 3.5. Diagrama de flujo del proceso de pre venta
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Como se puede observar en el diagrama de flujo presentado anteriormente queda

determinada la secuencia del Proceso de Pre Venta.

Este proceso se enfoca en la busqueda de oportunidades y su gestion a través del CRM
(Costumer Relationship Manager) que maneja PALO ALTO, para conseguir ventas
efectivas, a través del seguimiento de dichas Oportunidades, también entra en uso el
sistema informatico Abago de la empresa a través del ingreso de clientes a la base de
datos de la empresa y de la generacién de Proformas, por lo tanto es un proceso clave

para la generacion de ventas dentro de la empresa.

Como otro punto de interés es necesario indicar que en el proceso se elaboran 2
documentos internos y se generan 2 bases de datos que permiten el desarrollo formal

de las actividades descritas en el diagrama.

3.3.3.3. Hoja de Procedimientos

Para realizar la hoja de procedimientos se describiran de manera més detallada cada
una de las etapas de la secuencia descrita en el diagrama de flujo, dentro de la hoja de
procedimientos se identificaran las actividades con su ejecutor, la especificacion,

cddigo, registro e indicador:



Tabla 3.33. Procedimiento de pre venta.
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PROCEDIMIENTO DE PRE VENTA

Sistema de Gestién de la Calidad

Codigo: PAhuadpiidf

Version: 1.0.

Fecha de Creacion: 21/05/2015

Ejecutor Especificacion Cadigo Actividad Registro Cédigo Indicador
Asesor Comercial / L . . .
. Determinacion de la existencia de una oportunidad

Asistente de Ventas
Asesor  Comercial L . B o )

. Determinacion de informacion y caracteristicas de la oportunidad
Asistente de Ventas

Instructivo para la

Asesor  Comercial creacion y seguimiento . B ) Registro de # Oportunidades / mes

. ) PAppvi001 Creacion de oportunidad en el CRM . PAppvr001
Asistente de Ventas de oportunidades oportunidades <=80

dentro de CRM

Asesor  Comercial .

. Contacto de la oportunidad
Asistente de Ventas

. Instructivo para el

Asesor  Comercial . . . . ) » . )

. ingreso de clientes en PAppvi002 Ingreso de datos del prospecto en el sistema informético Registro de Clientes PAppvr002
Asistente de Ventas .

el sistema

Asesor  Comercial » o .

. Presentacion de requerimientos a la oportunidad
Asistente de Ventas




Jaramillo Monsalve 67

Instructivo para la

Asesor  Comercial » . B . Registro de

. generacion de PAppvi003 Generacion de Proforma de la oportunidad PAppvr003
Asistente de Ventas Proformas

Proformas
Instructivo para la

Asesor  Comercial creacion y seguimiento . B . Registro de

. PAppvi004 Conversion de la oportunidad en Proyecto en el CRM PAppvr004 # Proyectos/  mes
Asistente de Ventas de proyectos dentro de Proyectos

CRM

Asesor Comercial

Asistente de Ventas

Remisién de proforma al proceso de Venta

Como podemos observar en la hoja de procedimientos presentada anteriormente se ha determinado de manera méas detallada el Proceso de Pre

Venta, en esta etapa ya se han determinado los ejecutores del proceso, especificaciones necesarias para poder ejecutar las actividades mas relevantes,

registros en donde se almacenara informacién y finalmente indicadores que seran la base del mejoramiento dentro de PALO ALTO.
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3.3.34. Desarrollo de Instructivos
Se ha determinado dentro del Proceso de Pre Venta la necesidad de desarrollar dentro
de las especificaciones, instructivos para que las personas responsables de las
actividades puedan ejecutarlas de la manera correcta, dentro de este proceso se han
identificado los siguientes instructivos:

e Instructivo de creacion y seguimiento de oportunidades (\Ver anexo 2)

e Instructivo para el registro de clientes (Ver anexo 3)

e Instructivo para la generacion de Proformas (Ver anexo 4)

e Instructivo para la Creacién y Seguimiento de oportunidades (Ver anexo 5)

e Instructivo para la Creacion y Seguimiento de proyectos (Ver anexo 6).

Como podemos observar se han identificado de manera exhaustiva las especificaciones
del Proceso de Pre Venta, y por lo tanto se ha caracterizado correctamente, para
finalmente utilizar todas las herramientas propuestas en funcién de la capacitacion del

personal.

3.3.4. Proceso de Venta

3.3.4.1. Ficha de Caracterizacion del proceso

Como primera etapa del levantamiento de los procesos se ha determinado que la
herramienta mas conveniente a utilizar es la ficha de caracterizacion de procesos, ya
que nos permitird conocer hasta el mas minimo detalle del proceso, a través de la

descripcidn de las variables mas relevantes:

Tabla 3.34. Ficha de proceso de venta.

DENOMINACION Proceso de Ventas
Coédigo: PAhuvppvfp

Macro proceso [ Proceso Sub-procesol]  Actividad [J Tarea [J Fecha elaboracion: 07/05/2015
Version: 1.0

) Gestionar los proyectos a través del seguimiento de los mismas para convertirlos en ventas
MISION / OBJETIVO . .
conformes de acuerdo a los requerimientos de los clientes

CAPACIDAD Planificar y gestionar las actividades relacionadas con la gestion de ventas
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RESPONSABLE
EJECUTOR

Gerente Comercial / Asesor comercial, Asistente de Ventas

ACTIVIDAD INICIAL

Recibir Anticipo de cliente

ACTIVIDAD FINAL

Archivar facturas

CRM, Instructivo para el Ingreso de Anticipos, Instructivo para generacion de

INSUMOS Consignaciones, Instructivo para generacion de Facturas, Especificaciones de productos.
Internos: Proceso de Pre venta, Proceso de Ingreso de Inventario, Proceso de Logistica para
la instalacién de producto

PROVEEDORES
Externos: Clientes
Documento de Egreso de Inventario, Documento de Ingreso de Inventario, Consignacion,

PRODUCTOS Factura, Nota de Crédito
Internos: Proceso de Egreso de Inventario , Proceso de Ingreso de Inventario, Proceso de
Logistica para la instalacion de producto

CLIENTES

Externos: Clientes

EQUIPO DE PROCESO

Personal de Unidades responsables

Computador, impresora

RECURSOS
Tiempo de ciclo: Variable segtin requerimientos de cliente
CICLO Tipo de actividades: Trabajo de escritorio y trabajo de campo
Frecuencia: En funcion de los requerimientos de los clientes
Costo Interno: $ 80,00 por proceso, en promedio
COSTO
Costo Externo: 0
INDICADOR Valor mensual facturado

Como podemos ver en la ficha de caracterizacion presentada anteriormente se ha

descrito el proceso en su totalidad en funcion de todas sus variables y tiene como

objetivo establecer las normas generales que regiran el proceso.

3.3.4.2. Diagrama de flujo

A continuacion se determinara el diagrama de flujo del Proceso de Venta, éste proceso

es la parte final de las ventas dentro de PALO ALTO, cabe mencionar que el actor mas
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importante de este proceso son los Clientes ya que son ellos los que generan

recomendaciones y recompras en la empresa en caso de que el proceso sea ejecutado

correctamente:
Sistema de Gestion de la Calidad.
PRO OD A Cédigo: PAhuvpvdf
Fecha de elaboracion: 30/04/2015
Version: 2.0.
PROCESO DE VENTAS PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES
‘ Recibir Anticipo ‘ ‘ Recibir Nota de Crédito ‘
¢Esta el pago No
dentro del Reprogramar pago ‘
presupuesto?
. Si
No ZRequiere el cliente &l Si

servicio de logistica para la
instalacion?

‘ Generar factura de venta ‘

‘ Generar Consignacion ‘

¢Requiere el client
levolver producto?

Archivar
Factura

Recibir Factura de venta del proceso de
Logistica para la instalacién

Remitir Consignacion a al proceso de
Logistica para la instalacion

?

|

Generar Nota de Crédito ‘

Remitir Nota de Crédito al
proceso de Pago a proveedores,

I

‘ Generar Pago a cliente ‘

RESUMEN DE DOCUMENTOS

Nimero de Documento Nombre Precedencia

Anticipo

Factura Proforma

Consignacion Proforma

Nota de Crédito Proforma

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Felipe Jaramillo Monsalve

Felipe Jaramillo Monsalve

Ing. Francisco Espinoza Martinez

Encargado de la Unidad de Procesos

Encargado de la Unidad de Procesos

Representante Legal

Figura 3.6. Diagrama de flujo del proceso de venta.

Como se puede observar en el diagrama de flujo presentado anteriormente queda

determinada la secuencia del Proceso de Venta.
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Este proceso se enfoca en el seguimiento y gestion de los requerimientos de los clientes
que maneja PALO ALTO para conseguir clientes satisfechos, en este proceso entra en
uso el sistema informético Abago de la empresa a través de la generacion de Facturas,
Notas de Credito y Consignaciones, por lo tanto es un proceso clave para la generacion
de ventas dentro de la empresa. Se debe tomar en cuenta que el proceso puede tomar
dos caminos, el primero, que es conocido internamente como una venta directa, que se
produce cuando el cliente no requiere del servicio de logistica para la instalacion de
producto, y el segundo camino se produce cuando el cliente requiere del servicio de
logistica para la instalacion, este caso se tratard como un proceso independiente debido
a su extension y para que se pueda realizar una induccion mas amigable al responsable
del proceso. Es necesario mencionar que en este proceso el cliente puede solicitar la
Devolucion de mercaderia, para estos casos se debe generar una Nota de Crédito y
remitirla a la Unidad de Contabilidad, al proceso de Pago a proveedores y se ha
enmarcado dentro de este proceso debido a que la empresa adquiere una obligacién de

pago con el cliente.

3.3.4.3. Hoja de Procedimientos

Para realizar la hoja de procedimientos se describiran de manera mas detallada cada
una de las etapas de la secuencia descrita en el diagrama de flujo, dentro de la hoja de
procedimientos se identificaran las actividades con su ejecutor, la especificacion,
cédigo, registro e indicador:



Tabla 3.35. Procedimiento de venta.
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PROCEDIMIENTO DE VENTA

Sistema de Gestién de la Calidad

Codigo: PAhuadpvidf

Version: 1.0.

Fecha de Creacion: 28/05/2015

Ejecutor Especificacion Cadigo Actividad Registro Cédigo Indicador
Asesor Comercial / Instructivo para el . Recepcion del Anticipo entregado por el cliente y generacion del Registro de
. . o PApvi001 o o PApvr001
Asistente de Ventas ingreso de Anticipos comprobante de recepcion anticipos
Asesor  Comercial Instructivo para la . Generacion de factura en caso de que sea una venta sin servicio de ) Valor mensual
. » PApvi002 . . » Registro de facturas PApvro02
Asistente de Ventas generacion de Facturas logistica para la instalacion facturado
) Instructivo para la » . » ) . # consignaciones, 1000
Asesor  Comercial B . Generacion de consignacion en caso de que sea una venta que requiera del Registro de ]
. generacion de PApvi003 . o . » . . PApvro03 -1200 m2 de piso
Asistente de Ventas . . servicio de logistica para la instalacién consignaciones . .
Consignaciones laminado consignado
Asesor  Comercial L . By o . »
. Remision de la Consignacion al proceso de logistica para la instalacion
Asistente de Ventas
Asesor  Comercial B . . B
. Recepcion de factura desde el proceso de logistica para la instalacion
Asistente de Ventas
) Instructivo para la y . . . . .
Asesor  Comercial » . Generacion de Nota de Crédito en caso de que el cliente requiera realizar Registro de Notas
. generacion de Notas de PApvi004 y o PApvr004
Asistente de Ventas . una devolucion de producto de crédito
Crédito
_ Valor mensual de
Asesor  Comercial L . .
. Remision de la Nota de Crédito al proceso de pago a proveedores devoluciones, 3 al 5%
Asistente de Ventas
del total facturado
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Contador General Recepcion de Nota de Crédito desde el proceso de venta

Contador General Generacion del pago al cliente

Asesor  Comercial ~ / .
Archivo de factura de venta

Asistente de Ventas

Como podemos observar en la hoja de procedimientos presentada anteriormente se ha determinado de manera més detallada el Proceso de Venta,
en esta etapa ya se han determinado los ejecutores del proceso, especificaciones necesarias para poder ejecutar las actividades mas relevantes,

registros en donde se almacenaré informacion y finalmente indicadores que seran la base del mejoramiento dentro de PALO ALTO.

3.34.4. Desarrollo de Instructivos
Se ha determinado dentro del Proceso de Venta la necesidad de desarrollar dentro de las especificaciones, instructivos para que las personas
responsables de las actividades puedan ejecutarlas de la manera correcta, dentro de este proceso se han identificado los siguientes instructivos:

e Instructivo de ingreso de Anticipos (Ver anexo 6)

e Instructivo para la generacion de Facturas (\Ver anexo 7)

e Instructivo para la generacion de Consignaciones (Ver anexo 8)

e Instructivo para la Generacion de Notas de Crédito por devolucion de mercaderia (\Ver anexo 9).
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3.3.5. Proceso de Logistica para la instalacion de producto

3.3.5.1. Ficha de Caracterizacion del proceso

Como primera etapa del levantamiento de los procesos se ha determinado que la
herramienta mas conveniente a utilizar es la ficha de caracterizacion de procesos, ya
que nos permitird conocer hasta el mas minimo detalle del proceso, a través de la

descripcion de las variables més relevantes:

Tabla 3.36. Ficha del proceso de logistica para la instalacion.
DENOMINACION Proceso de Logistica para la instalacion

Codigo: PAhuvplifp
Tarea | Fecha elaboracion: 07/05/2015
Version: 1.0

Macro proceso [] Proceso Sub-procesol]  Actividad []

MISION / OBJETIVO Gestionar la conformidad de las instalaciones solicitadas por los clientes.

CAPACIDAD Coordinar y aprobar las instalaciones y supervisar la conformidad del producto instalado

RESPONSABLE / EJECUTOR | Mspector / Inspector

ACTIVIDAD INICIAL Recibir consignacion del proceso de venta

ACTIVIDAD FINAL Avrchivar documentos de instalacion

Hojas de papel, bloque de guias de remision, bloque de facturas, instructivo para la
generacion de facturas, instructivo para la generacion de consignaciones, instructivo para

la generacion de guias de remision, instructivo para la generacion de facturas, instructivo

INSUMOS
para la generacion de 6rdenes de gasto, instructivo para la generacion de devoluciones
de consignacion
Internos: Proceso de Ventas, Proceso de egreso de inventario, proceso de ingreso de
inventario
PROVEEDORES
Externos: Clientes
Factura, Documento de Egreso de Inventario, Documento de Ingreso de Inventario, Guia
PRODUCTOS de Remision, Producto, Solicitud de aprobacién de Instalacién
Internos: Proceso de Venta, Proceso de Egreso de Inventario, Proceso de Ingreso de
Inventario
CLIENTES

Externos: Clientes

EQUIPO DE PROCESO Personal de Unidades responsables

RECURSOS Computador, impresora

Tiempo de ciclo: 0,20 m2 de producto instalado por minuto en promedio

CICLO Tipo de actividades: Trabajo de escritorio y de campo

Frecuencia: 20 instalaciones cada mes
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Costo Interno: $ 65 por instalacion, en promedio

COSTO
Costo Externo: $ 1 por metro cuadrado

INDICADOR # instalaciones conformes mensuales

Como podemos ver en la ficha de caracterizacion presentada anteriormente se ha
descrito el proceso en su totalidad en funcion de todas sus variables y tiene como

objetivo establecer las normas generales que regiran el proceso.

3.3.5.2. Diagrama de flujo

A continuacion se determinaré el diagrama de flujo del Proceso de logistica para la
instalacion de producto, éste proceso es un proceso de apoyo dentro de PALO ALTO,
cabe mencionar que este proceso esta directamente relacionado con los requerimientos
de los clientes de contratar el servicio, es importante especificar que la empresa no
brinda el servicio de instalacion de producto ya que no cuenta con instaladores bajo
nomina, por lo tanto lo que ofrece a sus clientes es el servicio de logistica para la
instalacién, en base a lo dicho las responsabilidades de la empresa se enmarcan en la
coordinacion con un proveedor de servicio, la supervision y aprobacion de las

instalaciones y la entrega al cliente de la instalacion:
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Sistema de Gestién de la Calidad.
A O Cédigo: PAhulplidf

Fecha de elaboracion: 02/02/2015

Version: 1.0.

PROCESO DE EGRESO DE INVENTARIO

L

Recibir consignacion desde el
proceso de ventas

!

Imprimir orden de instalacién

_BF

Determinar la fecha de instalacion

!

Coordinar la instalacion con un
instalador externo disponible

Remitir documento de egreso de
inventario a proceso de egreso de
inventario

Recibir guia de remision del
proceso de egreso de inventario

|

‘ Entregar producto a responsable

de recepcion de producto

l

Remitir guia de remision a proceso de
egresos de inventario

¢ Falta producto
dentro de la
instalacion?

SI—-{ Consignar producto faltante ‘

!

Recibir documentos de egreso de
inventario

!

‘ Coordinar transporte para el ‘

egreso de inventario

‘ Generar guia de remision ‘

acuerdo a la gufa de remisién

‘ Cargar el pedido al transporte de

¢Es conforme la
carga?

N Determinar y solucionar
inconformidad

Remitir documento de egreso de
inventario a proceso de egreso de
inventario

Recibir guia de remision del
proceso de logistica

Archivar
documentos de




¢Es conforme |a
instalacion?

o

Determinar inconformidades con el

si

Solucionar inconformidades con el

)

Realizar la entrega-recepcion de la obra
con el responsable de su recepcion

<Sobra material el
la instalacion?

=

Generar devolucion de

‘ Generar factura de Venta ‘

Archivar
documentos
de instalacioi
de piso
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RESUMEN DE REGISTROS

# Registros Nombre Precedencia
1 Calendario de
Instalaciones

RESUMEN DE DOCUMENTOS

Nimero de Documento Nombre Precedencia

Orden de instalacion Consignacion

Guia de remision Consignacion

Consignacion Orden de instalacion
Devolucién de
consignacién

Factura Consignacion /es

Orden de instalacion

alslw|n|r

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Felipe Jaramillo Monsalve

Felipe Jaramillo Monsalve

Ing. Francisco Espinoza Martinez

Encargado de la Unidad de Procesos

de la Unidad de Procesos

Represen Legal

Figura 3.7. Diagrama de flujo del proceso de logistica para la instalacion.

Como se puede observar en el diagrama de flujo presentado anteriormente queda

determinada la secuencia del Proceso de logistica para la instalacién producto.

Este proceso se enfoca en el seguimiento y gestion del servicio de logistica contratado

por los clientes de PALO ALTO para conseguir clientes satisfechos, en este proceso

entra en uso el sistema informatico de la empresa a través de la generacion de Facturas,

Devoluciones de consignacion y Consignaciones, por lo tanto es un proceso de apoyo

para la generacion de ventas conformes dentro de la empresa. Se debe tomar en cuenta

que el proceso utiliza como apoyo al proceso clave de egresos de inventario, para la

autorizacion de la salida de la mercaderia de la empresa.



3.3.5.3. Hoja de Procedimientos

Jaramillo Monsalve 78

Para realizar la hoja de procedimientos se describiran de manera mas detallada cada una de las etapas de la secuencia descrita en el diagrama de

flujo, dentro de la hoja de procedimientos se identificaran las actividades con su ejecutor, la especificacion, codigo, registro e indicador:

Tabla 3.37. Procedimiento de logistica para la instalacion.

PROCEDIMIENTO DE LOGISTICA PARA LA INSTALACION

Sistema de Gestion de la Calidad
Codigo: PAhuadplidf
Version: 1.0.

Fecha de Creacion: 28/05/2015

Ejecutor Especificacion Cadigo Actividad Registro Cédigo Indicador
Inspector Recepcion de la consignacion desde el proceso de ventas
Formato de orden de B . y
Inspector . y PApIfo01 Impresion de la orden de instalacion
instalacion
L . y Calendario de # instalaciones = 18 -
Inspector Determinacion de la fecha de instalacién ) . PApIro01
instalaciones 22 mensuales
Inspector Coordinacion de la instalacion con un proveedor disponible
Remision de documento de egreso de inventario a proceso de egreso de
Inspector

inventario

Encargado de Bodega

Recepcion de documento de egreso de inventario desde proceso de
logistica para la instalacién de producto
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Instructivo para la ) .
» ) . B . L Registro de guias de .
Encargado de Bodega generacion de guias de PApei001 Generacion de guia de remision L PApei001
remision
remision
Encargado de Bodega Verificacion de la conformidad de la carga
Remision de documento de egreso de inventario a proceso de logistica
Encargado de Bodega . »
para la instalacion de producto
Recepcion de documento de egreso de inventario desde proceso de egreso
Inspector . -
de inventario
Entrega de producto a responsable de recepcion de producto en el lugar
Inspector . -
de la instalacion
Inspector Remision de guia de remision a proceso de egreso de inventario
Recepcion de guia de remision desde proceso de logistica para la
Encargado de Bodega . L,
instalacion
Encargado de Bodega Avrchivo de documentos de egreso de inventario
Instructivo para la )
» . » ) y ) Registro de
Inspector generacion de PApvi003 Generacion de una nueva consignacion en caso de falta de material ) . PApvro03
. . consignaciones
Consignaciones
Inspector Inspeccion de instalacion
Inspector Determinacion y solucién de inconformidades dentro de instalacién
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# instalaciones

Inspector Entrega de la obra al encargado de recepcion de la obra conformes entregadas
>=90%
Instructivo para la .
B Registro de
generacion de . B y ) B .
Inspector . PAplioo1 Generacion de devolucion de consignacion en caso de sobra de producto devoluciones de PApIr002
devoluciones de . .
- . consignacion
consignacion
Instructivo para la . » .
Inspector » PApvi002 Generacion de factura de venta Registro de facturas PApvr002
generacion de Facturas
Remision de factura de ventas a proceso de ventas
Inspector Archivo de documentos de instalacion

Como podemos observar en la hoja de procedimientos presentada anteriormente se ha determinado de manera mas detallada el Proceso de logistica

para la instalacién de producto, en esta etapa ya se han determinado los ejecutores del proceso, especificaciones necesarias para poder ejecutar las

actividades mas relevantes, registros en donde se almacenara informacion y finalmente indicadores que serén la base del mejoramiento.
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3.3.5.4. Desarrollo de Instructivos:

Se ha determinado dentro del Proceso de logistica para la instalacion de producto la
necesidad de desarrollar dentro de las especificaciones, instructivos para que las
personas responsables de las actividades puedan ejecutarlas de la manera correcta,

dentro de este proceso se han identificado los siguientes instructivos:

e Instructivo para la generacion de Guias de Remisién (Ver anexo 10)

e Instructivo para la generacién de Consignaciones (Ver anexo 8)

e Instructivo para la generacién de Devoluciones de consignacion (Ver anexo
11)

e Instructivo para la generacion de Facturas (\Ver anexo 7).

Como podemos observar se han identificado de manera exhaustiva las especificaciones
del Proceso de logistica para la instalacion de producto, y por lo tanto se ha
caracterizado correctamente, para finalmente utilizar todas las herramientas propuestas

en funcion de la capacitacion del personal.

3.3.6. Proceso de Compras Nacionales

3.3.6.1. Ficha de Caracterizacién del proceso:

Como primera etapa del levantamiento de los procesos se ha determinado que la
herramienta mas conveniente a utilizar es la ficha de caracterizacion de procesos, ya
que nos permitird conocer hasta el mas minimo detalle del proceso, a través de la

descripcidn de las variables mas relevantes:

Tabla 3.38. Ficha del proceso de compras nacionales.

DENOMINACION Proceso de compras nacionales Codigo: PAhucpenfp
Fecha elaboraci6n: 07/05/2015
Macro proceso [ Proceso Sub-procesol]  Actividad CI ~ Tarea [J Versién: 1.0

) Asegurar el correcto abastecimiento de insumos dentro de PALO ALTO en base a los
MISION / OBJETIVO .
plazos y cantidades adecuadas

CAPACIDAD Planificar las compras en funcion de requerimientos

RESPONSABLE /"] Encargado de la Unidad de Compra / Encargado de la Unidad de Compra
EJECUTOR
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ACTIVIDAD INICIAL Recibir consignacion del proceso de venta

ACTIVIDAD FINAL Archivar documentos de instalacion

Formato de Orden de Compra, Instructivo para el Registro de Gastos, Formato de Solicitud

INSUMOS de pago a proveedores y Blogue de retenciones.

Internos: Proceso de pago a proveedores

PROVEEDORES
Externos: Proveedores
PRODUCTOS Orden de compra, solicitud de pago a proveedores
Internos: Proceso de pago a proveedores
CLIENTES

Externos: Proveedores

EQUIPO DE PROCESO Personal de Unidades responsables

RECURSOS Computador
Tiempo de ciclo: Variable segin Origen de compra
CICLO Tipo de actividades: Trabajo de escritorio
Frecuencia: En funcién de los requerimientos de las otras unidades
Costo Interno: $ 45,00 por proceso, en promedio
COSTO .
Costo Externo: variable
INDICADOR % cumplimiento de presupuesto por unidad

Como podemos ver en la ficha de caracterizacion presentada anteriormente se ha
descrito el proceso en su totalidad en funcion de todas sus variables y tiene como

objetivo establecer las normas generales que regiran el proceso.

3.3.6.2. Diagrama de flujo

A continuacion se determinard el diagrama de flujo del Proceso de Compras
Nacionales, que tiene como objetivo asegurar que las adquisiciones requeridas por
cada una de las unidades de PALO ALTO sean satisfechas cabe mencionar que en este
proceso interviene el Proceso de Pago a proveedores, necesario para que la correcta
ejecucion de la actividades, cabe mencionar que otros actores importantes son los

proveedores nacionales de PALO ALTO:



PROCESO DE COMPRAS NACIONALES

PROCESO DE COMPRAS NACIONALES
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Sistema de Gestion de la Calidad.
Codigo: PAhuvpvdf

Fechade elaboracién: 30/04/2015
Version: 2.0.

PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES

Determinar le necesidad
de compra

Cotizar el bien o servicio

|

Aprobar Cotizacion

|

Generar Orden de compra

Remitir a Proceso de Pago a
proveedores la Orden de Compr;

I
®

Aprobar cotizacion a
proveedor

Recibir factura de
proveedor

Remitir Factura de compra a Proceso
de pago a proveedores

@

?

Recibir Orden de compra

¢Esta el bien o servicio

dentro del presupuesto? NO

Reprogramar compra

SI

Aprobar solicitud de
compra

?

Recibir factura de compra

¢Esta el pago
dentro del
presupuesto?

No—  Reprogramar pago

Generar Retencion

Generar Pago a proveedor

Entregar Retencion a
proveedor

Archivar
documentos de
compra

R DE DO (@)
Numero de Documento Nombre Precedencia
1 Orden de compra
2 Retencion Factura de proveedor

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Felipe Jaramillo Monsalve

Felipe Jaramillo Monsalve

Ing. Francisco Espinoza Martinez

Encargado de la Unidad de Procesos

Encargado de la Unidad de Procesos

Representante Legal

Figura 3.8. Diagrama de flujo del proceso de compras nacionales.
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Como se puede observar en el diagrama de flujo presentado anteriormente queda
determinada la secuencia del Proceso de Compras Nacionales, es importante recalcar
que en este proceso estratégico intervienen un proceso adicional, el Proceso de Pago a

Proveedores ejecutado por la Unidad de Contabilidad.

Como otro punto de interés es necesario indicar que en el proceso se elaboran dos
documentos internos que permiten el desarrollo formal de las actividades descritas en

el diagrama.

3.3.6.3. Hoja de Procedimientos

Para realizar la hoja de procedimientos se describiran de manera més detallada cada
una de las etapas de la secuencia descrita en el diagrama de flujo, dentro de la hoja de
procedimientos se identificaran las actividades con su ejecutor, la especificacion,

codigo, registro e indicador:



Tabla 3.39. Procedimiento del proceso de compras nacionales.

Jaramillo Monsalve 85

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS NACIONALES

Sistema de Gestion de la Calidad

Codigo: PAhucpendf

Version: 1.0.

Fecha de Creacion: 28/05/2015

Ejecutor Especificacion Cadigo Actividad Registro Codigo Indicador
Encargado de la U. de L .
Determinacion la necesidad de compra
Compras
Encargado de la U. de L . "
Cotizacion del bien o servicio
Compras
Encargado de la U. de L, o
Aprobacion de cotizacion
Compras
Encargado de la U. de Formato de Orden de .
PAucf001 Generacion de Orden de Compra
Compras Compra
Encargado de la U. de L
Remision de Orden de Compra a Proceso de Pago a proveedores
Compras
Recepcion de Orden de Compra desde Proceso de Compras Registro de
Contador General ) , PAucor001
Internacionales Ordenes de Compra
Contador General Aprobacién de la Orden de Compra
Encargado de la U. de B L
Aprobacion de cotizacion al proveedor
Compras
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Encargado de la U. de

Compras

Recepcion de factura del proveedor

Encargado de la U. de

Compras

Remision de factura de compra al Proceso de pago a proveedores

Contador General

Recepcion de factura de compra

Contador General

Instructivo para el

Registro de Gastos

PAucoi001

Generacion de retencién

Base de Datos de

Retenciones

Contador General

Generacion de pago a proveedor

Cumplimiento de pagos
>=30 dias

Contador General

Entrega de retencion a proveedor

Contador General

Archivo de documentos de compra

Como podemos observar en la hoja de procedimientos presentada anteriormente se ha determinado de manera mas detallada el Proceso de Compras

Internacionales, en esta etapa ya se han determinado los ejecutores del proceso, especificaciones necesarias para poder ejecutar las actividades mas

relevantes, registros en donde se almacenara informacion y finalmente indicadores que seran la base del mejoramiento dentro de PALO ALTO.




Jaramillo Monsalve 87

3.3.6.4. Desarrollo de Instructivos

Se ha determinado dentro del Proceso que no se requieren instructivos:

Como podemos observar se han identificado de manera exhaustiva las especificaciones
del Proceso de compras nacionales, y por lo tanto se ha caracterizado correctamente,
para finalmente utilizar todas las herramientas propuestas en funcion de la capacitacion

del personal.
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CAPITULO 4

INDICADORES DE GESTION

En el presente capitulo se caracterizaran los indicadores de gestion propuestos en el
capitulo anterior, con el objetivo de medir el avance, cumplimiento y mejoramiento de
los procesos dentro de la empresa. Cabe mencionar que se establecerd un indicador
clave de desemperio para cada uno de los procesos de PALO ALTO, se lo caracterizara
a través de la herramienta “Ficha de Caracterizacion de Indicadores”. Es importante
recalcar que es necesario que los indicadores cumplan con las caracteristicas SMART,
es decir estos deben ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y deben tener un

tiempo definido.

Para el caso puntual de PALO ALTO los indicadores son una herramienta nueva para
sus colaboradores, por lo tanto se recomienda realizar un trabajo de capacitacion
destinando importantes recursos y esfuerzos para que la implementacién de los
indicadores sea amigable, sin problemas y que sean los trabajadores los que vayan
generando una cultura propia de disciplina, y se debe concientizar a los colaboradores

de PALO ALTO para gque se comprometan con el uso de las mediciones.

A continuacidn se iniciara con la caracterizacion de los procesos a traves de la Ficha

de caracterizacién de indicadores.

4.1. Caracterizacion de Indicadores

En esta parte del capitulo de Indicadores de Gestion se tiene como propdsito describir
sus caracteristicas. Para que el control de estos se efectué correctamente, es importante
anotar que si un trabajador no conoce de manera global una actividad que esta a su

cargo, no se comprometera con su cumplimiento, por tal motivo cuando se capacite
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sobre la utilizacion del indicador al responsable de su control, la informacion debe ser

especifica sin que exista un posible lugar para dudas sobre su gestion.

4.1.1. Proceso de Compras Internacionales

Para el proceso de Compras Internacionales se ha determinado como prioridad
determinar si la planificacion de las importaciones es la correcta de acuerdo al tiempo
de llegada de las mismas, debido a que la empresa tiene como politica de venta ofrecer
el producto de importaciones a los clientes que estén dispuestos a esperar el tiempo en
el que se tiene planificada la llegada del producto, por tal motivo es de suma
importancia supervisar el cumplimiento de la empresa con los clientes, es necesario
indicar que este indicador tendra una funcion adicional de evaluar los proveedores de
la empresa; por otro lado el tiempo estandar estara en funcién del origen de la carga
que se importa, actualmente la empresa mantiene negociaciones para la compra de

mercaderia con empresas chinas, espafiolas, brasilefias y peruanas.

A través de éste analisis se pretende obtener informacion importante para el
mejoramiento de los tiempos ofrecidos a los clientes para la llegada del producto

requerido:

Tabla 4.40. Ficha de Indicadores del proceso de compras internacionales.

SISTEMA O PROCESO PROCESO DE COMPRAS
(AREA ESTRATEGICA INTERNACIONALES

_ No.
CRITICA)

Hoja

NUmero de contenedores que llegan a Fecha elaboracion: 13/12/2015
VARIABLE(S) QUE MIDE

(ASUNTO ESTRATEGICO
CRITICO)

Bodega y nimero de contenedores que

llegan a tiempo a Bodega

DENOMINACION Y

, NUmero de contenedores que llegan a Bodega
DESCRIPCION

) Medir el nimero de contenedores que llegan a tiempo a la Bodega, con el fin de
PROPOSITO DEL EMPLEO . . . .
planificar las ventas y evaluar el cumplimiento de los tiempos establecidos

) . Conteo del nimero de contenedores que llegan a Bodega mensualmente y el nimero
FORMULA DE CALCULO .
de contenedores que llegan en el plazo establecido

DIMENSIONES (UNIDADES) Porcentaje
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| Planificacion adecuada > = 90 % de cargas entregadas a tiempo
CRITERIOS DE ACEPTACION,

OBJETIVO Y/O PATRON DE
REFERENCIA

Planificacion regular < 90 % y >= 80%
Ajustes en planificacion < 80 % y >= 75%

Cambio de planificacién < 75 %

FRECUENCIA DE CALCULO Mensual

MODO DE OBTENCION DE
LOS DATOS NECESARIOS Revision del Registro de importaciones
PARA EL CALCULO

Ajustes de tiempo para el proximo mes

Agilitar trdmites internos de desaduanizacién

MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O | En caso de que los proveedores sean los responsables se debe cambiar de
CORRECTIVAS proveedores en caso de que el problema sea repetitivo

En caso de que sea PALO ALTO el responsable por falta de presupuesto
reprogramar la planificacion para asegurar la liquidez para las importaciones

RESPONSABLE / EJECUTOR .
; Encargado de la Unidad de Compras

DEL CALCULO

USUARIO Trabajadores de la Unidad de Ventas y de la Unidad de Compras
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Felipe Jaramillo Ing. David Priori Ing, Francisco Espinoza
Encargado de la Unidad de Encargado de la Unidad de Representante Legal
Procesos Procesos

Como se puede ver en la ficha presentada anteriormente, el indicador ha sido
caracterizado en funcién de todos sus elementos necesarios para poder gestionar el
proceso correctamente, como puntos relevantes es importante destacar que se tomaran
en cuenta todas las importaciones realizadas por la empresa y se calculara el porcentaje
de cumplimiento en los tiempos establecidos, la frecuencia de célculo del indicador
sera mensual, debido a la cantidad de importaciones promedio realizadas por la
empresa en un mes, se han establecido parametros de medicion para la toma de
medidas correctivas, que han sido descritas, la toma de decisiones estara supeditada al
motivo por el cual la o las cargas no llegaron en los tiempos establecidos, finalmente
se ha determinado que el responsable del indicador sera el Encargado de la Unidad de
Compras y que los usuarios que utilicen el indicador serén los responsables de la

Unidad de Compras y de la Unidad de Ventas.
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4.1.2. Proceso de Pre venta

Para el proceso de Pre venta se ha determinado como prioridad determinar si la gestion
de la Unidad de Ventas en la consecucion de ventas es la adecuada, es decir qué
cantidad de oportunidades encontradas en el mercado son convertidas en proyectos,
debido a que la empresa tiene como prioridad gestionar correctamente las
oportunidades ya que serdn estas las que permitan el crecimiento en de la empresa
dentro del mercado:

Tabla 4.41. Ficha de Indicadores del proceso de pre venta.

SISTEMA O PROCESO
(AREA ESTRATEGICA
CRITICA)

PROCESO DE PRE VENTA
No.
EEESESS—————————————————————————.

Numero de oportunidades ingresadas en el CRM y Fecha elaboracion: 13/12/2015

VARIABLE(S) QUE MIDE
(ASUNTO ESTRATEGICO
CRITICO)

ntmero oportunidades convertidas en proyectos en el
CRM

DENOMINACION Y

) NUmero de Oportunidades convertidas en proyectos
DESCRIPCION

. Medir el nimero de Oportunidades convertidas en proyectos, con el fin de evaluar
PROPOSITO DEL EMPLEO . .
la gestion de la Unidad de ventas

, . Conteo del nimero de oportunidades que son ingresadas al CRM mensualmente
FORMULA DE CALCULO . . .
y el niumero de oportunidades convertidas en proyectos

DIMENSIONES (UNIDADES) Porcentaje

| Muy buena > =85 %
CRITERIOS DE ACEPTACION,

OBJETIVO Y/O PATRON DE
REFERENCIA

Buena <85 %y >=75%
Regular < 75 %y >= 60 %
Mala < 60 %

FRECUENCIA DE CALCULO

Mensual

MODO DE OBTENCION DE LOS
DATOS NECESARIOS PARA EL
CALCULO

Revision del Informe de Embudo dentro de CRM

MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O
CORRECTIVAS

Apoyar a la U. de Ventas con capacitaciones en ventas y atencion al cliente

Motivar sobre el cumplimento de las metas de ventas a través de comisiones

RESPONSABLE / EJECUTOR DEL
CALCULO

Encargado de la Unidad de Ventas

USUARIO

Trabajadores de la Unidad de Ventas
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Felipe Jaramillo Ing. Francisco Espinoza Ing, Francisco Espinoza

Como se puede ver en la ficha presentada anteriormente, el indicador ha sido
caracterizado en funcién de todos sus elementos necesarios para poder gestionar el
proceso correctamente, como puntos relevantes es importante destacar que se tomaran
en cuenta todas las oportunidades registradas por la empresa y se calculara el
porcentaje de cumplimiento en los porcentajes establecidos, la frecuencia de calculo
del indicador serd mensual, debido que la empresa divide sus periodos de ventas en 12
meses, se han determinado parametros de medicion para la toma de medidas
correctivas y preventivas, la toma de decisiones estara supeditada al motivo por el cual
no se llega a los estandares establecidos, finalmente se ha descrito que el responsable
del indicador sera el Encargado de la Unidad de Ventas y que los usuarios que utilicen

el indicador seran los integrantes de la Unidad de la Unidad de Ventas.

4.1.3. Proceso de Venta

Para el proceso de Venta se ha establecido como prioridad determinar si la gestion de
la Unidad de Ventas en el cumplimiento de la meta de ventas es el adecuado, es decir
la relacion entre la base de cumplimiento de las ventas y las ventas efectivas del
periodo mensual correspondiente, debido a que la empresa tiene como prioridad

cumplir sus objetivos de participacion de mercado y de rentabilidad:

Tabla 4.42. Ficha de Indicadores del proceso de venta.

SISTEMA O PROCESO
(AREA ESTRATEGICA
CRITICA)

PROCESO DE VENTA
No.
Hoja

Meta de ventas mensual establecida y ventas Fecha elaboracion: 13/12/2015
VARIABLE(S) QUE MIDE

(ASUNTO ESTRATEGICO
CRITICO)

efectivas en el periodo mensual

correspondiente

DENOMINACION Y

j % de cumplimiento en la meta de ventas
DESCRIPCION
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PROPOSITO DEL EMPLEO

Medir el cumplimiento del presupuesto de ventas, con el fin de evaluar la gestion de
la Unidad de ventas

FORMULA DE CALCULO

Valor mensual facturado en relacion con la meta de ventas establecida

DIMENSIONES (UNIDADES)

Porcentaje

CRITERIOS DE ACEPTACION,
OBJETIVO Y/O PATRON DE
REFERENCIA

Muy buena > =120 %
Buena < 120 % y >= 100%
Regular < 100 % y >= 85 %
Mala < 85 %

FRECUENCIA DE CALCULO

Mensual

MODO DE OBTENCION DE
LOS DATOS NECESARIOS
PARA EL CALCULO

Dentro de una hoja de célculo relacionando la meta de ventas y el valor facturado
mensual registrado en el sistema contable Abago

MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O
CORRECTIVAS

Apoyar a la U. de Ventas con capacitaciones en ventas y atencion al cliente

Motivar sobre el cumplimento de las metas de ventas a través de comisiones

RESPONSABLE / EJECUTOR
DEL CALCULO

Encargado de la Unidad de Ventas

USUARIO

Trabajadores de la Unidad de Ventas

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

Felipe Jaramillo

Ing. Francisco Espinoza Ing, Francisco Espinoza

Encargado de la Unidad de
Procesos

Encargado de la Unidad de Procesos Representante Legal

Como se puede ver en la ficha presentada anteriormente, el indicador ha sido

caracterizado en funcién de todos sus elementos necesarios para poder gestionar el

proceso correctamente. Se tomaran en cuenta dos aspectos relevantes: una constante

que es la meta mensual de ventas, y una variable que es el valor facturado mensual,

por lo tanto se calculara el porcentaje de cumplimiento de la meta de ventas.

La frecuencia de célculo del indicador sera mensual, debido a que la empresa divide

sus periodos de ventas en 12 meses. Por otro lado se han determinado parametros de

medicion para la toma de medidas correctivas y preventivas. La toma de decisiones
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estard supeditada al motivo por el cual no se llega a los estandares establecidos.
Finalmente se ha descrito que el responsable del indicador sera el Encargado de la
Unidad de Ventas y que los usuarios del indicador seran los integrantes de la Unidad
de la Unidad de Ventas.

4.1.4. Proceso de Egresos de Inventario

Para el proceso de Egresos de Inventario se ha establecido como prioridad determinar
si la gestion de la Unidad de Almacenamiento y Despacho es la adecuada, cuando se
entregan los productos, a los clientes y a la Unidad de Logistica para la Instalacién,
por lo tanto se identifico un indicador para medir la eficiencia de la Unidad:

Tabla 4.43. Ficha de Indicadores del proceso egreso de inventario.

SISTEMA O PROCESO PROCESO DE EGRESO DE
(AREA ESTRATEGICA INVENTARIO

- No.
CRITICA)

I———————— T

Egresos de inventario realizados mensualmente  Fecha elaboracion: 13/12/2015

VARIABLE(S) QUE MIDE
(ASUNTO ESTRATEGICO
CRITICO)

y egresos de inventario conformes realizados

mensualmente

DENOMINACION Y

) % de conformidad de egresos de inventario
DESCRIPCION

) Medir la eficiencia del trabajo en los despachos, con el fin de evaluar la gestion
PROPOSITO DEL EMPLEO . ]
de la Unidad de Almacenamiento y Despacho

) . Egresos de inventario efectuados mensualmente en relacion con los egresos de
FORMULA DE CALCULO ) )
inventario conformes efectuados mensualmente

DIMENSIONES (UNIDADES) Porcentaje

Muy buena = 100 %
Buena < 100 % y >= 90%
Regular <90 % y >= 70 %
Mala < 70 %

CRITERIOS DE ACEPTACION,
OBJETIVO Y/O PATRON DE
REFERENCIA

FRECUENCIA DE CALCULO Mensual

MODO DE OBTENCION DE LOS
DATOS NECESARIOS PARA EL
CALCULO

Dentro de una hoja de célculo relacionando los egresos de inventario y las

inconformidades registradas
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MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O
CORRECTIVAS

Apoyar a la U. de Almacenamiento y Despacho con capacitaciones en Bodega y

manejo de inventario

Aumentar las verificaciones antes de la salida de la mercaderia

RESPONSABLE / EJECUTOR DEL
CALCULO

Encargado de la Unidad de Almacenamiento y Despacho

USUARIO

Trabajadores de la Unidad de Almacenamiento y Despacho

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Felipe Jaramillo

Ing. Francisco Espinoza

Ing, Francisco Espinoza

Encargado de la Unidad de
Procesos

Encargado de la Unidad de
Procesos

Representante Legal

Como se puede ver en la ficha presentada anteriormente, el indicador ha sido
caracterizado en funcién de todos sus elementos necesarios para poder gestionar el
proceso correctamente. Es importante destacar que a través de este indicador se
determinard la eficiencia de la Unidad de Almacenamiento y Despacho para ejecutar
el proceso de egresos de inventario, por lo tanto se calculard el porcentaje de

cumplimiento de conformidad en egresos de inventario.

La frecuencia de célculo del indicador sera mensual, debido a que dentro de este
periodo se ejecutard una cantidad importante de despachos, misma que permitird un
analisis veridico del estado del proceso. Por otro lado se han determinado pardmetros
de medicion para la toma de medidas correctivas y preventivas. La toma de decisiones
estara supeditada al motivo por el cual no se llega a los estandares establecidos.
Finalmente se ha descrito que el responsable del indicador sera el Encargado de la
Unidad de Almacenamiento y Despacho y que los usuarios del indicador seran los

integrantes de la Unidad de Almacenamiento y Despacho.

4.1.5. Proceso de Ingresos de Inventario.
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Para el proceso de Ingresos de Inventario se ha establecido como prioridad determinar
si el inventario que llega por motivos de importaciones es conforme, por lo tanto es un

aspecto para controlar la seriedad de los proveedores con los que la empresa trabaja:

Tabla 4.44. Ficha de Indicadores del proceso de ingreso de inventario.

SISTEMA O PROCESO PROCESO DE INGRESO DE
(AREA ESTRATEGICA INVENTARIO

- [\[o}
CRITICA)

Hoja

Ingresos de inventario realizados Fecha elaboracion: 13/12/2015

VARIABLE(S) QUE MIDE
(ASUNTO ESTRATEGICO
CRITICO)

mensualmente e ingresos de inventario

conformes registrados mensualmente

DENOMINACION Y . . . .
% de conformidad de ingresos de inventario

DESCRIPCION
PROPOSITO DEL EMPLEO Medir la eficiencia de los proveedores, con el fin de evaluar su conformidad
) . Ingresos de inventario efectuados mensualmente en relacién con los Ingresos de
FORMULA DE CALCULO i .
inventario conformes efectuados mensualmente
DIMENSIONES (UNIDADES) Porcentaje

Muy buena = 100 %
Buena < 100 % y >= 90%
Regular <90 %y >=70 %
Mala <70 %

CRITERIOS DE ACEPTACION,
OBJETIVO Y/O PATRON DE
REFERENCIA

FRECUENCIA DE CALCULO Mensual

MODO DE OBTENCION DE LOS

Dentro de una hoja de célculo relacionando los ingresos de inventario y las
DATOS NECESARIOS PARA EL

inconformidades registradas

CALCULO
MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O Reclamos a proveedores
CORRECTIVAS Cambio de proveedores

RESPONSABLE / EJECUTOR DEL

j Encargado de la Unidad de Almacenamiento y Despacho
CALCULO

USUARIO Encargado de la U. de Compras

Felipe Jaramillo Ing. Francisco Espinoza Ing, Francisco Espinoza
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Como se puede ver en la ficha de indicadores presentada anteriormente, el indicador
ha sido caracterizado en funcién de todos sus elementos necesarios para poder
gestionar el proceso correctamente. Es importante destacar que se determinara la
eficiencia y seriedad de los proveedores en funcion de los envios de mercaderia, por
lo tanto se calculard el porcentaje de inconformidades cuando la mercaderia es
ingresada.

La frecuencia de célculo del indicador sera mensual, debido a que es un periodo de
tiempo en el que se registraran los suficientes ingresos para poder evaluar la seriedad
de los proveedores con los que la empresa trabaja. Se han determinado también
pardmetros de medicion para la toma de medidas correctivas y preventivas. La toma
de decisiones estard supeditada al motivo por el cual no se llega a los estandares
establecidos. Finalmente se ha descrito que el responsable del indicador sera el
Encargado de la Unidad de Almacenamiento y Despacho y que el usuario del indicador

seré el Encargado de la U. de Compras.

4.1.6. Proceso de Logistica para la instalacion

Para el proceso de Logistica para la Instalacion se ha establecido como prioridad
determinar si la gestion en la coordinacién de instalaciones ejecutada por el Inspector
de la empresa es la correcta, para lo que se identifico que debe ser el cliente quién
apruebe la conformidad del trabajo realizado, debido a que es en este proceso en donde

se registran una gran cantidad de inconformidades de diferentes tipos.

Se evaluaran algunos factores por ejemplo la puntualidad, la pulcritud, el buen trato
del cliente, entre otros, por lo tanto se debe establecer un indicador de eficiencia dentro
del proceso para de esta manera observar la evolucion del proceso a lo largo del

tiempo:

Tabla 4.45. Ficha de Indicadores del proceso de logistica para la instalacion.
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SISTEMA O PROCESO PROCESO DE LOGISTICA PARA LA
(AREA ESTRATEGICA INSTALACION
CRITICA)

No.
Hoja

_ _ Fecha elaboracion: 13/12/2015
VARIABLE(S) QUE MIDE Instalaciones terminadas mensualmente e

(ASUNTO ESTRATEGICO instalaciones conformes mensualmente
CRITICO)

DENOMINACION Y

) % de conformidad de instalaciones
DESCRIPCION

) Medir la eficiencia de la Unidad de Logistica, con el fin de evaluar su
PROPOSITO DEL EMPLEO .
conformidad

) . Instalaciones terminadas mensualmente en relacién con las instalaciones
FORMULA DE CALCULO
conformes mensualmente

DIMENSIONES (UNIDADES) Porcentaje

Muy buena = 100 %
Buena < 100 % y >= 90%
Regular < 90 % y >= 80 %
Mala < 80 %

CRITERIOS DE ACEPTACION,
OBJETIVO Y/O PATRON DE
REFERENCIA

FRECUENCIA DE CALCULO Mensual

MODO DE OBTENCION DE LOS

Dentro de una hoja de célculo relacionando las instalaciones terminadas y las
DATOS NECESARIOS PARA EL

inconformidades registradas

CALCULO

Capacitacion al personal de la Unidad de Logistica en las areas en donde las
MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O evaluaciones son més bajas
CORRECTIVAS Reprogramacién de instalaciones

Recomendar instaladores independientes

RESPONSABLE / EJECUTOR DEL

j Encargado de la Unidad de Logistica
CALCULO

USUARIO Encargado de la U. de Logistica

Felipe Jaramillo Ing. Francisco Espinoza Ing, Francisco Espinoza

Como se puede ver en la ficha presentada anteriormente, el indicador ha sido

caracterizado en funcién de todos sus elementos necesarios para poder gestionar el
proceso correctamente, como puntos relevantes. Es importante destacar que se
determinara la eficiencia de la coordinacion para las instalaciones del inspector, por lo
tanto se calculara el porcentaje de inconformidades una vez instalada la mercaderia.
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La frecuencia de calculo del indicador sera mensual, debido a que las instalaciones son
un aspecto delicado dentro de PALO ALTO vy se deben desarrollar mecanismos de
control para asegurar la satisfaccion del cliente cuando uno de sus requerimientos es
el servicio de logistica para la instalacion. Se han determinado también parametros de
medicién para la toma de medidas correctivas y preventivas. La toma de decisiones
estard supeditada al motivo por el cual no se llega a los estandares establecidos.
Finalmente se ha descrito que el responsable del indicador sera el Inspector y que el

usuario del indicador sera el Encargado de la Unidad de Ventas.

4.1.7. Proceso de Compras nacionales

Para el proceso de Compras nacionales se ha determinado como prioridad establecer
si las compras y gastos de la empresa no sobrepasan el presupuesto, este indicador se
direcciona hacia el control de los gastos y por lo tanto es importante que la empresa
no sobrepase el presupuesto destinado ya que a través del buen manejo de las compras

nacionales la empresa podra optimizar su rentabilidad:

Tabla 4.46. Ficha de Indicadores del proceso de compras nacionales.

SISTEMA O PROCESO
(AREA ESTRATEGICA PROCESO DE COMPRAS NACIONALES
CRITICA) No.
Hoja
Fecha elaboracion: 13/12/2015

VARIABLE(S) QUE MIDE Gastos mensuales y presupuesto mensual para
(ASUNTO ESTRATEGICO gastos
CRITICO)

DENOMINACION Y

) % de cumplimiento del presupuesto mensual
DESCRIPCION

) Medir el nimero de contenedores que llegan a tiempo a la Bodega, con el fin de
PROPOSITO DEL EMPLEO . L . i
planificar las ventas y evaluar el cumplimiento de los tiempos establecidos

) . Registrar en una hoja de célculo el valor de los gastos mensuales compararlo con
FORMULA DE CALCULO
el presupuesto mensual para gastos

DIMENSIONES (UNIDADES) Porcentaje

3 Aplicacién de medidas correctivas > = 100 %
CRITERIOS DE ACEPTACION,

OBJETIVO Y/O PATRON DE
REFERENCIA

Gastos dentro de presupuesto < 100 % y >= 90%
Determinar si el abastecimiento es correcto < 90 % y >= 80%

Aplicacién de medidas correctivas < 80 %
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FRECUENCIA DE CALCULO Mensual

MODO DE OBTENCION DE LOS
DATOS NECESARIOS PARA EL Revision del Registro de gastos
CALCULO

Determinar motivos de exceso de gastos
MEDIDAS PREVENTIVAS Y/O Priorizar las necesidades de compra
CORRECTIVAS Recalcular presupuesto

Realizar compras de requerimientos

RESPONSABLE / EJECUTOR DEL . . .
Encargado de la Unidad de Contabilidad / Encargado de la Unidad de Compras

CALCULO
USUARIO Trabajadores de la Unidad Compras y Contabilidad
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Ing. David Priori Ing, Francisco Espinoza
Encargado de la Unidad de Procesos Encargado de la Unidad de Representante Legal
Procesos

Como se puede ver en la ficha presentada anteriormente, el indicador ha sido
caracterizado en funcion de todos sus elementos necesarios para poder gestionar el
proceso correctamente. Es importante destacar que se tomaran en cuenta todas las
adquisiciones realizadas por la empresa y se calculara el porcentaje de cumplimiento
en el presupuesto mensual, para determinar la eficiencia de la Unidad de Compras para

planificar la adquisicion de los requerimientos del personal de la empresa.

La frecuencia de célculo del indicador sera mensual, debido a la importancia en el
cumplimiento del presupuesto para la optimizacion de la rentabilidad. Se han
determinado también parametros de medicién para la toma de medidas preventivas o
correctivas. L toma de decisiones estara supeditada al motivo por el cual se incumple
el presupuesto, con el fin de equilibrar el indicador. Finalmente se ha establecido que
el responsable del indicador serd el Encargado de la Unidad de Compras y que los
usuarios que utilicen el indicador seran los responsables de la Unidad de Compras y
de la Unidad de Contabilidad.

4.2. Cuadro de Mando de Procesos
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El cuadro de mando es una herramienta disefiada para representar de manera visual a
los indicadores, y segun los resultados obtenidos, poderlos gestionar, en funcion del
nivel de cumplimiento de los objetivos. Se propone establecer un cuadro de mando,

que nos permita visualizar los indicadores de los procesos operativos de PALO ALTO.

En este analisis se consideran varios factores importantes en funcion de cada proceso
por ejemplo; eficiencia, calidad, productividad entre otros, para asi determinar el
porcentaje de cumplimiento total de cada proceso, el cuadro de mando de procesos es
el sistema de gestion estratégica que alinea los procesos de la organizacion y su

evolucion a lo largo del tiempo.

Dentro de PALO ALTO se estableceran los indicadores de gestion de cada Proceso

para poder medir su avance y evolucion.

Como primer paso para el analisis propuesto debemos entender el propdsito del Cuadro
de Mando Integral y se justificara el motivo por el cual dentro del analisis se incluiran
solamente los procesos internos y no los otros niveles propuestos dentro de Cuadro de

Mando Integral.

El Cuadro de Mando Integral contiene cuatro niveles de analisis, que permiten
gestionar indicadores y estrategias desde el nivel mas alto de direccion hasta el nivel
mas desagregado; estos niveles son: Econdémico y financiero (o de rendimiento), del

cliente y otros stake holders, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.

Cada una de estas perspectivas comprende una parte fundamental de la empresa por
tal motivo se analizaran dichas perspectivas, poniendo especial énfasis en la
perspectiva de procesos internos debido al contenido del trabajo de titulacion:

e Nivel economico - financiero: Este nivel de analisis es el resultado de la

gestion en los otros niveles del Cuadro de Mando Integral y analiza la
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rentabilidad esperada por la organizacion. Sin embargo es importante destacar
que la rentabilidad no debe ser un asunto coyuntural o circunstancial, sino debe
ejecutarse una planificacion que permita alcanzar la rentabilidad esperada

¢ Nivel clientes y otros stake holders: Este nivel de analisis prioriza la creacion
de valor que ofrece la organizacion a su cliente, teniendo en cuenta aspectos
externos, sociales y de responsabilidad comunitaria, es importante destacar que
a través del anélisis de este nivel la empresa se puede diferenciar radicalmente
de la competencia

e Nivel procesos internos: Este nivel de anlisis prioriza lo que no se ve dentro
de una empresa, su trabajo interno y procesos que permiten medir el nivel de
eficiencia y estandarizacion de las actividades realizadas, enfocando en su

gestion variables de calidad, productividad, etc.

En el presente trabajo se propondran estrategias para este nivel del Cuadro de Mando

Integral, debido a la razén de ser de la propuesta establecida en el presente documento:

e Nivel de aprendizaje y crecimiento: Este nivel de gestion prioriza las
competencias del personal, y el know how de la empresa, es decir el activo

intangible de la misma.

Para iniciar con el analisis es necesario destacar que en primer lugar se han identificado
aspectos prioritarios para gestionar los procesos internos de la empresa, estos aspectos
se han convertido en objetivos estratégicos de PALO ALTO. Finalmente se han
identificado indicadores clave de desempefio para cada uno de los objetivos

estratégicos de los procesos internos:

Tabla 4.47. Objetivos estratégicos e indicadores clave de desempefio.

OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADO CLAVE DE
DESEMPENO

Disminuir el indice de rotura de | Indice de rotura de inventario >= 5 %

inventario. trimestral
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Aumentar el indice de consecucién de

ventas

indice de consecucion de ventas > = 85

% trimestral

Cumplir la meta mensual de ventas

indice de cumplimiento de ventas >

100 % mensual

Aumentar el indice de conformidad de

los egresos de inventario

indice de conformidad de despachos >

100 % mensual

Trabajar con proveedores calificados

indice de conformidad de ingresos de

inventario > = 90 % mensual

Satisfacer las necesidades de

conformidad de los clientes en las

instalaciones de producto

indice de conformidad de instalaciones >

= 90 % mensual

Cumplir el presupuesto de gastos

Gastos dentro de presupuesto < 100 % y
>= 90% trimestral

Como podemos ver se han establecido los objetivos estratégicos de PALO ALTO en

funcion de sus procesos internos y se han identificado indicadores de gestion que

permitan conocer si los objetivos se estan cumpliendo.

Una vez establecidos los objetivos estratégicos se deben priorizar los mismos, este

analisis se efectuara a través del Diagrama Causa-Raiz.

4.2.1. Diagrama Causa-Raiz.

El Diagrama causa-raiz es la herramienta que nos permitira priorizar los objetivos

relacionados con los procesos internos expuestos anteriormente, el diagrama consiste

en graficar dentro de circulos los objetivos estratégicos formando un circulo mas
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grande y relacionar cada uno de los objetivos con los otros, a traves de flechas
priorizando los mismos, en este caso el inicio de la flecha indicara la causa y la punta
de la flecha el efecto; al final del analisis se contabilizaran las puntas de las flechas y
sus inicios para determinar las prioridades, a continuacion se presenta el diagrama

causa raiz:

Aumentar el indice
de consecucion de
ventas

Disminuir el indice
de rotura de
inventario.

Cumplir la meta
mensual de ventas

Aumentar el indice
de conformidad de
los egresos de
inventario

Cumplir el
presupuesto de

Satisfacer las
necesidades de
conformidad de los
clientes en las
instalaciones de
producto

Trabajar con
proveedores
calificados

Figura 4.9. Diagrama causa-raiz.

Como se puede ver se ha generado el diagrama causa-raiz para los objetivos
estratégicos de los procesos internos. A continuacién se llevara a cabo el analisis del
mismo a través de una pequefia tabla que nos permita contabilizar las entradas y salidas

de cada objetivo estratégico:

Tabla 4.48. Tabla de resultados 1.
TABLA DE RESULTADOS




Jaramillo Monsalve 105

OBJETIVO ESTRATEGICO CAUSA EFECTO
Disminuir el indice de rotura de inventario. 4 2
Aumentar el indice de consecucion de ventas 1 5
Cumplir la meta mensual de ventas 0 6
Aumentar el indice de conformidad de los 4 2
egresos de inventario
Trabajar con proveedores calificados 5 1
Satisfacer las necesidades de conformidad de los 3 3
clientes en las instalaciones de producto
Cumplir el presupuesto de gastos 4 2

Se han contabilizado los resultados tal y como se muestra en la tabla, sin embargo se

deben ordenar las prioridades en funcién del nimero de causas:

Tabla 4.49. Tabla de resultados 2.

TABLA DE RESULTADOS
OBJETIVO ESTRATEGICO CAUSA EFECTO

Trabajar con proveedores calificados 5 1
Aumentar el indice de conformidad de los 4 2
egresos de inventario

Disminuir el indice de rotura de inventario. 4 2
Cumplir el presupuesto de gastos 4 2
Satisfacer las necesidades de conformidad de los 3 3
clientes en las instalaciones de producto

Aumentar el indice de consecucion de ventas 1 5
Cumplir la meta mensual de ventas 0 6
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Una vez establecidas las prioridades es necesario graficar las relaciones entre los
procesos internos de PALO ALTO, para lo que es recomendable graficar el mapa

estratégico.

4.2.2. Mapa estratégico.

El mapa estratégico es la representacion visual de la estrategia empresarial, que valida
los objetivos estratégicos (o indicadores clave de desempefio), mostrando sus
relaciones de causa-efecto en las cuatro perspectivas y estableciendo su “orden de

prioridad”, de abajo a arriba.

Sin embargo para el anélisis del trabajo de titulacion se estableceran las relaciones
entre los indicadores clave de desempefio de los objetivos estratégicos de los procesos
internos, mas no los indicadores clave de desempefio de los objetivos estratégicos de

los otros niveles o perspectivas del Cuadro de Mando Integral.
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A continuacion se muestra Mapa Estratégico que se ha elaborado para PALO ALTO:

Economiay
Finanzas

Clientes y otros
Stake holders

Indice de
cumplimiento de
ventas > = 100 %

Procesos Internos

mensual

Indice de
conformidad de
instalaciones > =

Indice de
consecucion de
ventas > = 85 %

90 % mensual trimestral

Gastos dentro de
presupuesto < 100 %

ndice de rotura de
inventario >= 5%

conformidad de
despachos > = 100

y >= 90% trimestral

trimestral

% mensual

indice de
conformidad de
ingresos de inventario

>= 90 % mensual

Aprendizaje y
conocimiento

Figura 4.10. Mapa estratégico.
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Como se puede ver en el mapa estratégico presentado a anteriormente, se han
identificado las relaciones entre los indicadores clave de desempefio que indican el

objetivo deseado para cada proceso interno.

Finalmente se debe generar una herramienta que permita gestionar el control de los
objetivos estratégicos, que adicionalmente contenga estrategias para alcanzar dichos
objetivos y un presupuesto estimado que permita llevar a cabo la estrategia; esta
herramienta es el Tablero de Control.

4.2.3. Tablero de Control

El tablero de control es la matriz que integra informacion de cada una de las cuatro
perspectivas del cuadro de mando integral, con sus respectivos objetivos, por lo tanto
es una herramienta que si es comunicada y socializada adecuadamente permitira
controlar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. El tablero de control también
contiene temas criticos, asuntos criticos, objetivos estratégicos, indicadores clave de
desempefio, estrategias integrales de valor y un presupuesto referencial.

Para el caso especifico de PALO ALTO se establecerd un Tablero de Control que
abarque Unicamente la perspectiva de procesos internos, debido al alcance del presente

trabajo de titulacion, a continuacion se presenta el tablero de control de PALO ALTO:



Tabla 4.50. Tablero de control.
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TABLERO DE CONTROL
INDICADOR ESTRATEGIA PRESUPUESTO
TEMA ASUNTO OBJETIVO
PERSPECTIVA . . 3 CLAVE DE INTEGRAL ANUAL
CRITICO CRITICO ESTRATEGICO -
DESEMPENO DE VALOR REFERENCIAL
Acortar demoras entre la $6.000.00
indice de | consecucion de la venta y o
Buen nivel en el L
o Cumplir la  meta | cumplimiento de | la facturacion
Proceso de venta | cumplimiento en la
ad ) mensual de ventas ventas > = 100%
meta de ventas i4
meta mensual Innovacion de los $ 4000.00
procesos clave y de apoyo '
PROCESOS
INTERNOS Capacitaciones
periddicas a Asesores
: : . Indice de | comerciales en cierre de $ 150000
Bajo nivel de | Aumentar el indice de .
Proceso de Pre . . consecucion de | \entas
consecucion de | consecucion de
venta ventas > = 85 %
ventas ventas trimestral Capacitaciones
periodicas a Asesores $ 2500,00
comerciales en PNL




Jaramillo Monsalve 110

Disminuir la cantidad de
instalaciones de 20 a 15 $0,00
mensuales
Alto indice de | Satisfacer las X i
; evar un contro
clientes necesidades de | Indice de o
Proceso de | . . . estadistico de $ 350,00
. insatisfechos conformidad de los | conformidad de | . .
Logistica para la . ] ] ] instalaciones
) » debido a | clientes en las | instalaciones > = 90
instalacion ) ] ) ] _
instalaciones instalaciones de | % mensual Capacitar a los
inconformes producto proveedores de
instalacion bajo $ 1800,00
estandares de PALO
ALTO
Proceso de | Mayor control sobre | CUmplir el | Gastos dentro de | congrol  mensual  del
Compras el presupuesto de | Presupuesto de gastos | presupuesto <100% | presypuesto a través de $0,00
nacionales gastos y >=90% trimestral | istema contable Abago
Proceso de | Alto indice de L Indice de rotura de By o
c . d Disminuir el indice de | jhventario > = 5 % | Gestion estadistica de $1.800,00
ompras roturas e ) ) ) ,800,
) ) ) rotura de inventario. trimestral Inventarios
Internacionales inventario
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Despachos con ingresos
Buen indice de indice de | @utomaticos a través de $8.000,00
Proceso de Aumentar el indice de ) REID
egresos de ) conformidad de
Egresos de | ) conformidad de los d H 100 %
inventarios espachos > = 0
Inventario egresos de inventario Agregar al proceso una
conformes mensual actividad de inspeccion $ 750,00
final
Contratar  servicio de
Alio indice  de Indice de | inspeccion en Bodega de $ 6500,00
Proceso de | ) Trabajar con | conformidad de origen
inconformidades en _ 9
Compras | ) g proveedores ingresos de
i 0s ingresos de N ) )
Internacionales _ ) calificados inventario > = 90 9 | Evaluar alos proveedores
inventario mensual en base a su eficiencia al $0,00
despachar producto

Como se puede ver en la tabla presentada anteriormente se ha establecido el Tablero de Control para los indicadores de procesos, es importante
explicar que a diferencia del Cuadro de Mando Integral que gestiona indicadores de todo nivel dentro de una organizacién, el presente Tablero de
Control puede ser visto como una parte del Cuadro de Mando Integral debido a que su alcance esta limitado por la gestion de indicadores referentes

a los procesos de una organizacion.
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Se puede observar en el Tablero de Control presentado que se ha establecido un
indicador de gestion por proceso, en base a un Asunto critico del proceso. Se han
establecido a su vez objetivos para cada uno de los indicadores establecidos. Por otro
lado se han identificado estrategias para poder alcanzar los objetivos propuestos y

finalmente el presupuesto para poder implementar dicha estrategia.
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CAPITULO 5

MEJORAMIENTO CONTINUO DE PROCESOS

Para entender el presente capitulo es necesario explicar que la elaboracién del plan se
la puede considerar como la fase de estudio de la Gestion de Procesos , pues tras haber
realizado el levantamiento de datos, la diagramacion, la caracterizacion de la ficha, y
otras actividades que fueron realizadas de manera objetiva, en esta etapa se da la
generacion de propuestas de mejora, para las cuales existe una gran variedad de
herramientas y metodologias a aplicar, dicha aplicacion depende de varios factores
pero principalmente depende de la utilidad de su implementacion en cada fase de la
mejora. Dichas fases como anteriormente se menciond son: Planear, hacer, verificar
y actuar. A continuacion se expone un grafico que demuestra el orden y cémo se

compone cada etapa:
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( N\
Identificar problema

|\ ‘ J P

( N\

> Caracterizar problema
(. * J
( N\
Analizar problema
(. * J
( - - - \
Determinar accion correctiva
- + Y,
"""""""" N,

Efectuar accion correctiva H

_ J

No
Verificar resultado accio
orrectiva
___________________________________ Si______________________.

Estandarizar accion efectiva A

— Ejemplarizar

Figura 5.11. Diagrama PHVA.
Fuente: (Coronel, 2013)

En la primera fase se da la identificacion del problema, debido a que se presentaran
varios de estos, serda necesario establecer de manera objetiva cual es aquel que
merece ser gestionado con prioridad debido a la incidencia que genera este en el
macro proceso; una vez efectuada dicha identificacion, se procede a caracterizar y
analizar el problema, con lo que finalmente se podra determinar una accion
correctiva que pudiese solucionarlo. Posterior a esto, se genera la segunda etapa
del ciclo, en la cual se efectla la accién correctiva, tal y como fue planeada
anteriormente. Como tercera etapa se tiene la verificacion de la accién correctiva,
esta fase nos permitird o bien avanzar en el ciclo o volverlo a efectuar, ya que si la
verificacion es positiva, podremos avanzar a la fase de actuar, caso contrario

debemos volver a caracterizar el problema. Finalmente al momento de actuar es
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necesario estandarizar las acciones efectuadas y ejemplarizarlas para que
estas sean comprendidas de mejor manera. Como su nombre lo indica
“mejoramiento continuo”, es un proceso que se repite cada vez que acabe un
ciclo, por lo que una vez mejorado el proceso se procede a realizar la
identificacion de un nuevo problema. En la mejora interviene mucho la creatividad
del gestor, pues se pueden combinar los métodos seglin se crea conveniente. A

continuacion se procede a efectuar la mejora desde su primera etapa.

5.1.  Identificacion de problemas.

En esta seccidn del trabajo de titulacion se identificaran los problemas mas importantes
que afectan la gestion por procesos dentro de la empresa con el fin de determinar
puntos de mejora y estrategias de implementacion para dicha mejora:

e Fase Planear.
En esta seccidn del trabajo de titulacion se identificaran los problemas méas importantes
que afectan la gestion por procesos dentro de la empresa con el fin de determinar

puntos de mejora y estrategias de implementacién para dicha mejora.

Se ha considerado como herramienta fundamental el diagrama de espina de pescado o
méas conocido como Ishikawa, que consiste en la determinacion de aspectos que

influyen dentro de un problema.
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Para el presente analisis se consideraran 4 aspectos; maquinaria, método, mano de obra y medio ambiente y el problema que se analizara es el de
posibles aspectos que afecten la implementacion del plan de Gestidn por procesos estudiado a lo largo del presente trabajo de titulacion.

A continuacion se presenta el analisis realizado.

Maquinaria Mano de Obra
Falta de compromiso hacia el cambio por parte del personal

Falta de un software de comunicacion
Desconocimiento sobre  la importancia de la

Gestién por Procesos

Falta de un equipo capacitado para la

implementacion de la gestion por procesos

Posibles problemas de
implementacion de la Gestion

por Procesos

Falta de un método continuo de Factores externos pueden interrumpir

capacitacion la implementacion

Desconocimiento de las funciones por Falta de recursos de la empresa para la

puesto de trabajo implementacion de la propuesta de

gestion por procesos
MétodOs Medio Ambiente

Figura 5.12. Diagrama Hishikawa.
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Una vez identificados los factores que pueden influir en la no implementacién de la
Gestion por Procesos dentro de PALO ALTO, se procedera a explicar cada uno de
estos factores y se propondran estrategias que permitan superar estos factores para
asegurar el éxito de la implementacion:

o Maquinaria:

o Falta de un software de comunicacion: Dentro de PALO ALTO no
existe en software que permita comunicar y facilitar el material
generado para la gestion por procesos; por ejemplo si se requiere
mostrar un instructivo para generar un documento, éste tiene que ser
impreso y entregado a la persona que ejecuta dicha actividad, lo que
resulta incobmodo, ineficiente e incluso contaminante. Por ejemplo que
es lo que sucederia si guardamos los instructivos generados en cada
computadora; en caso de que se requieran generar cambios por algin
motivo no sera posible cambiar el documento en cada computador de

manera simultanea.

En base a lo dicho se tiene como propuesta principal del presente
capitulo del trabajo de titulacion generar una plataforma que estructure
esta informacidn tan importante para que todos sus trabajadores puedan
acceder a capacitarse; la herramienta que se propone utilizar es la de
Google Sites, debido a su facilidad al momento de utilizarla 'y a que es
una herramienta gratuita que brinda Google a sus usuarios.
o Mano de Obra:

o Falta de compromiso hacia el cambio por parte del personal y
desconocimiento sobre la importancia de la Gestion por Procesos:
Se conoce que dentro de una organizacion siempre que Se generan
nuevas estrategias y politicas usualmente existe miedo al cambio, factor
normal teniendo en cuenta que los colaboradores de la empresa ya
conocen un método de trabajo y ejecutan sus actividades de esa manera,
sin embargo este factor puede transformarse en resistencia a ese
cambio, es decir actuar deliberadamente para no colaborar y estancar

los cambios propuestos, dada esta circunstancia se podra identificar una
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clara falta de compromiso del personal para intentar que fracase la
gestion por procesos. Cabe mencionar que dentro de PALO ALTO no
se han registrado este tipo de conductas, sin embargo es un factor que

no se debe descartar del analisis.

Como propuesta para evitar que suceda lo mencionado anteriormente
se deben establecer métodos de socializacion que faciliten el
entendimiento de la propuesta, que expliquen sus beneficios y més
importante aun, alinear a la organizacion en base a este nuevo método
de trabajo. Por otro lado se debe continuar trabajando en funcion de los
principios éticos y morales que deben guiar la conducta de la empresa;
como por ejemplo; cumplir siempre con la ley, ser siempre honestos
con los trabajadores y remunerar con justicia el trabajo realizado, la
empresa esta convencida que a través de estas politicas los integrantes
de la organizacion se comprometeran con la empresa y adicionalmente
le permitird a la direccion de PALO ALTO exigir a sus trabajadores el
cumplimiento de sus funciones.

Falta de un equipo capacitado para la implementacién de la gestion
por procesos: Es necesario reiterar que el presente trabajo de titulacion
es tan solo una propuesta para de gestion por procesos dentro de PALO
ALTO y por lo tanto no asegura ni la implementacion de la propuesta,
por lo tanto en caso de gque la organizacién no trabaje con un equipo

capacitado la propuesta seguramente fracasara.

Como respuesta a tal circunstancia es importante indicar que dentro de
PALO ALTO actualmente se encuentra trabajando un Ingeniero de
Produccion y Operaciones como encargado de la Unidad de Compras,
otro trabajador Egresado de la carrera de Ingenieria de Produccion y
Operaciones encargado de la Unidad de Procesos y adicionalmente
tiene como objetivo contar con una Unidad de Gestion de la Calidad,

por lo tanto la empresa cuenta con personal calificado para la
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implementacién de la gestion por procesos debido a los conocimientos
del personal antes mencionado, gracias a sus estudios.
Métodos:

o Falta de un método continuo de capacitacion: Se debe conocer con
claridad que le gestion por procesos debe enfocarse como un ciclo
constante de mejoramiento continuo, a través de las herramientas que
se consideren necesarias, entonces es claro también que sin
capacitacion no podra implementarse la herramienta propuesta y peor

alnuncicloP HV A.

Como propuesta para disminuir el riesgo de que sea este un factor de
fracaso de la implementacidn de gestion por procesos se tiene la auto
capacitacion de personal a través de informacién que sea de constante
cambio en base al mejoramiento o transformacion de cada proceso,
dicha informacidn debe estar en una plataforma que permita actualizar
automaticamente la informacion y adicionalmente se deben realizar
evaluaciones periodicas que comprueben que el personal esté
capacitado, a traves también de herramientas digitales.

o Desconocimiento de las funciones por puesto de trabajo: Este es
otro factor que puede influir directamente en la implementacion de la
gestion por procesos, ya que si el personal no entiende cuales son
funciones dentro de la empresa ni las actividades que deben ejecutar

dentro de los procesos tampoco seré exitosa la implementacion.

Para disminuir el riesgo de que el personal no conozca sus funciones

dentro de los procesos, se debe desarrollar un manual de funciones

que incluyan las actividades que cada puesto de trabajo debe ejecutar.
Medio ambiente:

o Factores externos pueden interrumpir la implementacion y falta

de recursos de la empresa para la implementacion de la propuesta

de gestion por procesos: Es importante también tomar en cuenta

factores externos que pueden influir en la economia de la empresa, ya
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que debido a que se den circunstancias no tan favorables es posible
que se deba aplazar e incluso detener la implementacién de la

propuesta.

5.1.1. Identificacion de problemas.

Una vez establecidos los factores que influiran en el éxito o no de la implementacion,
se deben establecer prioridades con el fin de poder pasar a la segunda etapa del ciclo
PHVA, esto nos permitira identificar qué estrategia debe desarrollar primero la
empresa. Para esto se utilizard una herramienta conocida ya utilizada en el presente
trabajo, el diagrama causa raiz explicado anteriormente en el numeral 4.2.1, a

continuacion el diagrama:
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Falta de un software
de para la
comunicacion

Falta de
compromiso hacia el
cambio por parte del

personal

A En

Desconocimiento

Factores externos | sobre la
pueden interrumpir \ importancia de la

la implementacion Gestion por

‘ Procesos
N
\ X ~.
A
Desconocimiento de '
las funciones por I
puesto de trabajo -

Falta de un método
continuo de
capacitacion

Falta de recursos de
laempresa para la >
implementacion

AN

Falta de un equipo
capacitado para la
implementacion

Figura 5.13. Diagrama Causa-raiz

Como se puede ver se ha generado el diagrama causa-raiz para los factores de
influencia en la implementacion de la gestion por procesos. A continuacion se llevara
a cabo el analisis del mismo a través de una pequefia tabla que nos permita
contabilizar las entradas y salidas de cada objetivo estratégico:

Tabla 5.51. Tabla de resultados 3.
TABLA DE RESULTADOQOS

FACTORES DE INFLUENCIA CAUSA | EFECTO

Falta de un software de para la comunicacion 7 0




Jaramillo Monsalve 122

Falta de compromiso hacia el cambio por parte 0 7
del personal

Desconocimiento sobre la importancia de la 3 4
Gestion por Procesos

Falta de un equipo capacitado para la 6 1
implementaciéon

Falta de un método continuo de capacitacion 3 4
Desconocimiento de las funciones por puesto 4 3
de trabajo

Factores externos pueden interrumpir la 2 5
implementacién

Falta de recursos de la empresa para la 2 5 Se han
implementacion

contabilizado los resultados tal y como se muestra en la tabla, sin embargo se deben

ordenar las prioridades en funcion del numero de causas.

Adicionalmente se realizard un analisis estadistico que permita identificar las causas

mas importantes que deberian atenderse para asegurar el éxito de la posterior

implementacién de la gestion por procesos:

Tabla 5.52. Tabla de resultados 4.

TABLA DE RESULTADOS

comunicacion

FACTORES DE CAUSA | PORCENTAJE | PORCENTAJE
INFLUENCIA ACUMULADO
Falta de un software de para la 7 25,93 % 25,93 %

capacitacion

Falta de un equipo capacitado 6 22,22 % 48,15 %
para la implementacion

Desconocimiento  de  las 4 14,81 % 62,96 %
funciones por puesto de trabajo

Falta de un método continuo de 3 11,11 % 74,07 %
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Desconocimiento sobre  la 3 11,11 % 85,18 %
importancia de la Gestion por

Procesos

Factores externos pueden 2 7,41 % 92,59 %
interrumpir la implementacion

Falta de recursos de la empresa 2 7,41 % 100 %

para la implementacion

Falta de compromiso hacia el 0 0,00 % 100 %

cambio por parte del personal

TOTAL 26 100 % 100 %

Una vez establecidas las prioridades y sus respectivas ponderaciones dentro de los

factores influyentes para la implementacion, se establecera un diagrama de PARETO

que permita identificar los pocos vitales y los muchos triviales, para de esta manera

definir para qué aspectos se proponen estrategias, con el fin de que la implementacion

sea exitosa:

e Diagrama Pareto.
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FACTORES INFLUYENTES

120.00%
100,00% 100% 100%
92,59%
0] 85,18%
= 80.00%
2 74,07%
h 62.96%
E 60.00% o070
%‘) 48.15%
Q 40,00%
[~
93%
20.00%
‘ ‘ |
0,00% ‘ ‘ ‘
> & 0 & $ & »
XS] 8 ) Q : N &
& & &r\bo't‘ & & & & @é\
& & & & ¢ & & &
S & o R & 9 & o
& Q & 3 S N & J
» & & S & & & &
& > S & & > i <
¢ SN I R
S A N P
& s X
QC“*& :}.@ S o .&p. S ) 6‘\6 \Q‘”ﬁ \d“?
L r&Q‘b & he & {@-‘ & & -}E'
& N 3 & N> &
> . QO g 2 . 6\@ N ¥ &
N S @ & < o8 > o
o & & rb-\\‘b R & ‘_’9 §
S R R A
c’ o o % N &
NG & ) & &
P Ty O Foo
Q & N < N
& ¢
N

FACTORES DE IMPORTANCIA

Figura 5.14. Diagrama de PARETO.

Como se puede identificar en el diagrama de PARETO se han determinado los
factores mas influyentes en el éxito o no de la implementacion de la gestion por

procesos Y los resultados han sido los siguientes en base al analisis 80-20:

Tabla 5.53. Tabulacién de factores de influencia.
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FACTORES DE CAUSA | PORCENTAJE | PORCENTAJE
INFLUENCIA ACUMULADO
Falta de un software de para la 7 25,93 % 25,93 %
comunicacion
Falta de un equipo capacitado 6 22,22 % 48,15 %

para la implementacion
Desconocimiento  de  las 4 14,81 % 62,96 %
funciones por puesto de trabajo
Falta de un método continuo de 3 11,11 % 74,07 %

capacitacion

Una vez definidos los factores relevantes se debe proceder con las siguientes etapas
del ciclo PHVA.

Como se expresO en el alcance del presente trabajo de titulacion, para las tres
siguientes etapas del ciclo PHVA, se planteard unicamente una propuesta de gestion,

a continuacion se desarrollan dichas etapas.

5.2. Fase Hacer.

Para la fase hacer del ciclo PHVA se han determinado varias posibles estrategias para

asegurar el éxito de la implementacion del proyecto, si asi lo decide la organizacion.

En base al andlisis anterior se ha determinado como prioridad proporcionar una

plataforma informatica que permita comunicar la gestion por procesos de manera

permanente dentro de PALO ALTO, a continuacion se describen las actividades a
realizar dentro de esta fase:

e Falta de un software de para la comunicacidn: Para este factor se propone

el desarrollo de la herramienta Google Sites. Para el mejor entendimiento de

la herramienta a continuacion se cita la definicion dada por Google; “Google

Sites es una aplicacidn online que permite crear un sitio web de colaboracién.



Jaramillo Monsalve 126

Tan facil como editar un documento. Google Sites permite recopilar con
rapidez informacion de distinta naturaleza en una misma ubicacion (videos,
calendarios, presentaciones, archivos adjuntos y texto) y compartirla
facilmente con un pequefio grupo de personas, toda tu organizacién o con

cualquier usuario de la Red para verla o editarla.” (Google, 2016).

Otro beneficio importante de la herramienta es que no tiene un costo adicional
que se paga por la cuenta de Google que se utiliza dentro de la empresa. A
continuacion se explicard de manera mas detallada algunas de sus
caracteristicas y como el usuario debe utilizar el software, a través de un

ejemplo practico.

En primer lugar se debe contar con una cuenta de Google, normalmente
podriamos abrir una cuenta de correo electronico de gmail, sin embargo en el
caso de la empresa tiene un costo debido al dominio “@paloalto.com.ec”. Es
necesario indicar que cada trabajador dentro de PALO ALTO tiene asignada
una cuenta de Google y adicionalmente todos tienen acceso a un computador

y a internet.

Se debe ingresar al sitio dando click en el siguiente link

https://sites.google.com/a/paloalto.com.ec/sites/system/app/pages/meta/dash

board.

Dentro de Google Sites se deben identificar dos tipos de usuarios: un

administrador y usuarios del sistema.

El administrador sera el que tenga todos los permisos sobre el sitio y el que

otorgue permisos a los demaés usuarios y los usuarios seran las personas que


https://sites.google.com/a/paloalto.com.ec/sites/system/app/pages/meta/dashboard
https://sites.google.com/a/paloalto.com.ec/sites/system/app/pages/meta/dashboard
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utilicen el sistema en base a permisos especificos entregados por el

administrador.

Por otro lado, para poder crear el sitio se le debe asignar un nombre, una vez
creado el sitio y asignados los permisos adecuados, cada usuario podra revisar
la informacion que precisa y de esta manera el sistema de comunicacion se

podra implementar exitosamente.

A continuacion se mostrardn imagenes y descripciones que trataran de
explicar de una manera grafica el funcionamiento de la herramienta desde la

perspectiva del usuario.

Vamos a suponer que un trabajador de la Unidad de Logistica requiere revisar
los procesos de su Unidad y necesita capacitarse con los instructivos.

Debemos ingresar al sitio creado de la siguiente manera:
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o Entramos al link que se encuentra en la parte superior del documento y se despliega la pantalla de inicio de los sitios creados de Google
Sites.

ps:/sites.google.com,/a/ paloalto.com.ec/sites ke S —

PALO ALTO intarno  compardido zon 17 perscnas
a/paicakn com.ecpak-ako 2

Examinar sitios

B2016 Google | Hotiicar una ncidencia | Centra de ayuda

Figura 5.15. Imagen de la pantalla inicial de Google Sites.

o 1: Es el proveedor del dominio @paloalto.com.ec.
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o 2: Es la pagina interna de PALO ALTO creada en la plataforma Google Sites
o 3: Es el usuario que requiere ingresar a la pagina de PALO ALTO, en este caso el Inspector:
En esta ventana debemos dar click en la pagina interna de la empresa y se despliega la siguiente pantalla, que contiene la informacién inicial de la

pagina de Google Sites.

C # | & https//sites.google.com/a/paloalto.com.ec/palo-alto

INICIQ o sctumizade 13 . 2015 8.08 ’ B - B

4 Buscar en esbe silio
INICIO

Llegar a ANTES es estar a tiempao,
llegar a TIEMPO cs estar tarde ¥

llegar A es una
5 (v

do | Tmprimir pagina | Eliminar | Con In s gin 4= Google Sites

Figura 5.16. Imagen de menu inicial de Google Sites de PALO ALTO.
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o 4: Es el panel de navegacion. Se puede observar en la imagen mostrada anteriormente que se ha estructurado la pagina interna en funcion
de las unidades de la empresa, con el fin de que la informacion de los procesos se pueda encontrar facilmente, identificando la unidad en donde
se puede encontrar la informacion requerida.

o 5: Como estamos ejemplarizando el caso del Inspector, identificamos que su puesto de trabajo pertenece a la U. de Logistica, asi que debe
ingresar en dicha pestafia y se despliega la ventana de la U. de Logistica, a continuacion podemos observar la pantalla de la U. de Logistica en

donde se encuentran los documentos de los procesos bajo su responsabilidad.

Es posible encontrar los siguientes documentos: Diagrama de flujo, hoja de procedimientos, ficha de procesos, instructivos y especificaciones:
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€ =& C # 5 hitps//sites.google.com/a/paloalto.com.ec/palo-altoshojasu-logistica/procesos Ay =
RO T T 1L @l -
Procesos s.rs scusizsds 28 ago. 2015 10:58 ’ B o -
Buscar sn sste sitio

Navegacion HOME = L. Lagistica =
= INICIO Procesos

Motlclas
* HOJA . -

. Adminis. I.Pr.urrw e I.l.lg.n-tlm para la Tnstalacidan:

U. Ventas Haja biagrama de Flujo

- Logitica 7. Hoja de procedimientos de Logesti 1

) . Hij procedimientos de Logistica para la

Y- Alm./Desp. Insatalacion.docx
CRALD Abrir 2, ¢ procedimientos de Logistic [

1. contabllidad @ abrir 2. Hojfa de procegimientos de= Logistica para fa

Insatalacidn. dock
L. ventas Palo

U. Compras = —
1. Procesos 3, Ficha de proceso de Logistica para la
- : Instalaclon.docx
U. de Gestidn de B abrir 3. Aicha de procasa de Logistica pars la
Calidad L
Tnstalacion. dods
RAiz
Mapa del sitio

4. Instructivos
B cbrir &, Instructivos

5. Fspecificaciones
W Abrir 5. Especificacionas

Figura 5.17. Imagen del menu de procesos de la Unidad de Logistica.
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Como un ejemplo para observar como se almacenan los documentos vamos a asumir que el Inspector requiere estudiar un instructivo para realizar

un documento, se debe entonces hacer click en la carpeta de Instructivos y se despliega la siguiente ventana:

€« C # & hitpsy//drive.google.com/a/paloalto.com.ec/folderviswThi= esfid =089k PRADT AMDRS XTI RORy RWIF NV LIZlist

Google Drive et |

4, Instructivos s caementa: B

TITULD LILTIRAS MODIT

1. Frofarmas aramillo

2. Nakes de Pedido amillio

3. Consignaciones 2EMNINE lif amill

5. Davoliciones de Consigracion FEMAMF lif amille

§. Crdenss da Gasio 251115 Falif arlle °

Figura 5.18. Imagen del menu de Instructivos del proceso de logistica para la instalacion.

=]
(=]
(=
B« Facturas 2511115 Falips Jaramillo
a8
(=

Como se puede observar en la imagen mostrada anteriormente, se pueden revisar todos los instructivos pertenecientes al proceso en cuestion.

Vamos a suponer que se requiere estudiar el instructivo de Proformas, por lo tanto damos un click y se puede observar el instructivo, tal y como

se muestra en la imagen a continuacion:
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Sistema de Gestion de la Calidad
Codigo: PANUVDEVp
Version: 2.0

| PALO ALTO

1. Instructivo para genorar proformas.

1.1, Unidadies involucradals:
Unidad de Ventas y de Logistica

1.2, Control de Cambios:

FECHA | VERSION ':gm‘,’gm DESCRIPCION DEL CAMBIO

: 230172015 10 Creacin del NSNSV

Modificacon ded método de difusion
Modificacion del campo ;Quién lo hace?

| 18092015 Modificacion del campo (Cudndo se hace?

Moddicacion del campo ,Cémo se hace?

| Modificacion del campo ; Para qué se hace?

Moddicacion del campo (Como se hace?, se 1

101172015 | agrego o nimero del local en donde se realiza la
Proforma

Introduccion de un indice 0@ contanides

| 2812015 Actualzacion de formato de Instnactivo

Actualizacion de imaganes del instrucivo

.

1.3, Método de difusion del documento:
A ravés de noticias del Sites

1.4, Aprobacion del Instructivo:
r — - — = — —_

Figura 5.19. Imagen de un instructivo en plataforma google sites.
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Se deben destacar los beneficios adicionales de la herramienta propuesta, uno de ellos
es que en caso de que se requiera modificar la informacion, el administrador puede

modificar los documentos y de esta manera se actualizaran automaticamente.

Finalmente como podemos ver se ha determinado la herramienta para comunicar. Es
importante también destacar que a través de la plataforma se atacan dos aspectos que
podrian impedir el éxito de la propuesta. El primero la falta de un software para la

comunicacion y el segundo la falta de un método continuo de capacitacion:

e Desconocimiento de las funciones por puesto de trabajo: Es otro de los
factores para los que se propondra una estrategia, debido a que si no existe una
clara definicién de funciones no sera posible implementar la gestion por procesos
correctamente, es por este motivo que se ha determinado que se debe generar un
manual de funciones por puestos de trabajo para las unidades de Ventas, de
Logistica y de Almacenamiento y Despacho. Se recomienda que posteriormente
el documento incluya a las otras unidades. Para lo que a continuacion se presenta
el manual de funciones. (Ver anexo 10).

e  Faltade un método continuo de capacitacion: Una empresa requiere capacitar
de manera continua a sus trabajadores, sin embargo dentro de PALO ALTO no
existe un método definido y continuo de capacitacion, lo que si se tiene dentro
de la empresa es la conviccion de generar una cultura de auto capacitacion y
estudio para lo que se plantea generar informacién permanente que permita
actualizar conocimientos a los trabajadores. Dicho esto la empresa ha decidido
que la estrategia de capacitacion sea facilitar el material de estudio a los
trabajadores para que sean ellos los que se capaciten, sin embargo esta estrategia
se ve complementada con las fases de verificar y actuar en donde se explica que
se deben evaluar los conocimientos de los trabajadores y tomar medidas

correctivas en caso de que los resultados no sean los esperados.

Dentro de este factor la herramienta Google Sites juega también un rol importante
debido a que el nuevo material para capacitacion debera ser cargado en la pagina, con

el fin de que el personal pueda acceder a dicha informacion.
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5.3. Fase Verificar.

Para ejecutar la tercera etapa del ciclo PHVA, se debe verificar si las estrategias
propuestas en la fase “Hacer” fueron implementadas con éxito en la organizacion o si
por lo menos han tenido algun efecto sobre el problema que se analizo6 en la primera

fase.

Es necesario recalcar que el presente trabajo es solamente la propuesta de Gestion por
Procesos y por lo tanto su alcance no abarca las fases de Verificar y Actuar, por lo que

solamente se elaborara una propuesta, para determinar los resultados de la etapa Hacer.

Para la fase Verificar se propone medir la utilidad de las herramientas a través del
conocimiento de los trabajadores, sobre los procesos de todas las unidades y sobres el
manual de funciones. Es importante decir que la empresa considera que los
trabajadores deben conocer sobre todos los procesos de la empresa y deben conocer
sobre las funciones de todos los trabajadores, con el fin de contar con un equipo
multidisciplinario:
e Evaluaciones de conocimiento.
o Evaluacion sobre gestion por procesos (Ver anexo 13).

o Evaluacion sobre manual de funciones (Ver anexo 14).

Se ha determinado como herramienta de evaluacién a los formularios de Google, que
permiten elaborar evaluaciones con diferentes tipos de preguntas. Se envian las
evaluaciones a través de links y una vez finalizadas se remiten a una base de datos

automatica que permite observar las respuestas en una hoja de calculo.

5.4. Fase Actuar.

La fase Actuar del ciclo PHVA es la ultima etapa del ciclo y su propuesta esta

condicionada por los resultados obtenidos en la etapa Verificar, esta etapa tiene como
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proposito continuar con las estrategias definidas en caso de que los resultados sean
deseables o determinar nuevas estrategias que permitan obtener resultados deseados.

Para la presente propuesta se limitara el analisis a establecer pardmetros en base a los
conocimientos de los trabajadores y a posibles medidas correctivas, en base a las notas
de las evaluaciones. Es necesario establecer que el analisis debe ser realizado en base

a cada uno de los trabajadores, a continuacion se determina la tabla de parametros.

Tabla 5.54. Tabla de medidas correctivas.

Nota de Criterio de Medida correctiva
Evaluacion evaluacion
90 - 100 Muy buena Motivar a  través  de
bonificacion
80-89 Buena No es necesario tomar una

medida correctiva (pueden
optar por una segunda

evaluacion)

70-79 Regular Llamado de atencién verbal y

segunda evaluacién

60-69 Mala Llamado de atencion verbal,
capacitacion  presencial vy

segunda evaluacion

<60 Muy mala Llamado de atencion escrito,
capacitacion  presencial y

segunda evaluacién

Como se puede ver en la tabla presentada anteriormente se han definido los criterios
basicos para poder tomar medidas correctivas, en funcion de los resultados que se

obtengan en la fase verificar.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

Se ha desarrollado con éxito la propuesta de Gestion por Procesos para las Unidades

de la empresa Palo Alto Cia. Ltda.

Es de suma importancia entregar el presente material a la organizacion, con el
fin de que sea esta la que determine la utilidad o no de la propuesta y/o en caso

de que lo requiera la empresa, actualizar el documento.

Se ha obtenido con éxito la informacion necesaria acerca de la empresa en
donde se realizara la propuesta de gestion por procesos, lo que ha permitido
adaptar la gestion por procesos al modelo de negocios que busca Palo Alto,
adicionalmente al conocer su giro de negocios y determinar que es una empresa
comercializadora, se pueden identificar herramientas de gestion que se acoplan

de manera mas natural al sistema propuesto.

Se han planteado claramente los conceptos basicos sobre los temas que se
desarrollaron a lo largo de la realizacion de la propuesta, con el fin de explicar

las herramientas que se utilizaron para que el analisis sea técnico y objetivo.

Se han identificado y documentado los procesos dentro de las unidades de Palo
Alto Cia. Ltda., es decir se tiene todo el material que requiere la empresa sobre
su funcionamiento, lo que permitird que en lo posterior se pueda implementar
la propuesta. Cabe destacar que para la empresa ya representa un gran beneficio
la presente propuesta debido a que se identifica la manera en la que se trabaja

en la empresa y puede servir como una herramienta para la toma de decisiones.

Se han desarrollado y definido con éxito los indicadores de gestion y el cuadro
de mando de procesos de Palo Alto, lo que permitira medir el desarrollo de cada
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proceso en funcion de sus indicadores y conocer si la organizacion esta 0 no

cumpliendo sus objetivos.

Se ha propuesto un esquema de mejora continua para disminuir el riesgo de que

en caso de que la empresa implemente la propuesta esta fracase.
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Recomendaciones:

Se recomienda a la parte administrativa de la empresa PALO ALTO que

implemente la propuesta generada en el presente trabajo de titulacion.

Se recomienda que la propuesta de gestion por procesos se adapte a la situacion

actual de PALO ALTO, en caso de que su estructura haya cambiado.

Se recomienda que para que la presente propuesta pueda ser sostenible se
implemente dentro de la empresa una Planeacion estratégica, para contar con

una vision global de la organizacién y de sus objetivos.
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ANEXOS

Anexo 1. Instructivo para el Registro de Gastos.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Contabilidad.
1.2. Control de Cambios:

i INSTRUCTIVO i
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
MODIFICADO
23/01/2014 1.0 Creacion del Instructivo
) Modificacion de la base de la retencion
23/04/2015 11 si »
para Gastos especificos

1.3. Método de difusion del Instructivo:

Via correo electrénico.

1.4.  Aprobacioén del Instructivo:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Verdnica Avila Chimbo | Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Procesos Contadora General Representante Legal

1.5.  Tiempo de vigencia: 1 afio

1.6.  ¢Quién lo hace?

Jefe de Compras.

1.7.  ¢Cuando se hace?
Siempre que se genere un gasto.

1.8. ¢Como se hace?

o Ingresar al modulo de Registro de Gastos dentro del sistema Abago a través de la
siguiente secuencia:

Contabilidad/Facturas/Registro de Gastos. (Alt+9), tal y como se muestra en la imagen

a continuacion.
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Tlchiney Segurkded — Matbenimientos T i Contabilidad | Produccion B or Anego SRl Agentes NIFs Configurscon 2

100 ALTeD>

2Notas deVenta  »

2 INGRESO DE CAJA <ALT+2>
3 DEPOSITOS BANCARIOS <ALT432

4 DEBITOS BANCARIOS/ PROTESTOS <ALT+4>
3 CREDITOS BANCARIOS/ INTERESES <ALT+5>

6 NOTA DE DEBITO CLIENTES <ALT+6>
7 NOTA DE CREDITO CLIENTES <ALT+7>

8 OBLIGACIONES POR PAGAR <ALT+8>
3 REGISTRO DE GASTOS <ALT+95
0 EGRESO DE CAJA-BANCOS <ALT+0>
A NOTA DE CREDITO PROVEEDORES (+) <ALT+E>
B NOTA DE DERITC PROVEEDORES () <ALT+B>

€ UQUIDACION BAPUESTOS <ALT+W=
R ROLES ¥ PROVISIONES <ALT+0>

E ASENTOS DE REGULACION 1
F ASENTOS DE REGULACION 2
G ASIENTOS DE REGULACION 3

o Sedespliega la siguiente ventana.

EE "ARAGD, sus sistema de regoci

PALOALT (TA. LTI

EOEE GO EC ) (IO
] —

G-H\-nbfplhndadyt‘mwtbcnin
| | Tranepciis Pivsco oo Pacsimcs pescams

S

i .
Paym Nilna Fmp MNuevo £ Repetir . 000
S lEe=1 1 1 = B OEnf \

En esta ventana se deben llenar los siguientes campos:

e Local: Hoja en donde va a ingresar el gasto.
1% CLENCA

o Fecha de la factura emitida por el proveedor.

Fecha: 1140842014 ]

e  Seleccionar proveedor (Utilizar F11 para crear un nuevo proveedor).
Codigo: [

o Concepto: Ingresar el texto con letras mayusculas de la siguiente manera (R/F. +
# de Factura + una especificacion del gasto, ejemplo: combustible Camién Kia,

arriendo mes de agosto/2014 + Nombre de la Hoja).
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m—————)

Con F1 o el mouse ubicarse en # Factura: Digitar el nimero de la factura sin

tomar en cuenta los ceros de la izquierda ni la serie ejemplo si en la factura esta
001-001-000060612 digitar 60612.

Fecha emision: Ingresar la Fecha de la factura.

# Dias: EIl sistema ingresa el # de dias de crédito en base a la creacion del
proveedor sin embargo este campo puede ser modificado de acuerdo a la fecha
pactada con el proveedor.

Fecha de vencimiento: Puede ser modificado de acuerdo a la fecha pactada con el
proveedor.

Valor Obligacion: Especificar el total de la factura, incluido el IVA.

Base 12%.

IVA.

Base 0%: Digite en caso de que la factura tenga valor cero como las facturas del

RISE o las de artesano calificado.

#iFact | F_emis |#D| F_venc |T|¥al Obl |l |V¥al Anexo|Base 12%| IVA | Base 0% |IY
£11/09/2014 | 3011104201415 113.00:% 113.00 100.00¢ 12.00 1.0040
11/09/2014 | 30011/10/2014 0.00 0.00

En caso de facturas en las que se deba modificar la base imponible ubicarse en el
codigo de retencion.

Concepto |
Sesvicios prestados por medios de comunicaciin y &

Seracio de transpoite DWadn de paFaEos o lransl:n:

Cuota: de amendamiento mercanti, inchizive la de DE" ... Doo;
chun:lsy ISA5EUIOS I'purnu.sy c,csmncs}
Otras ietenciones soicables al 1%
Compia de bienes de origen aglicoia, avicoa, e

Por energla elactica

Presionar F10 y se despliega la siguiente ventana.



Jaramillo Monsalve 144

e Modificar la base de la retencion.

Ejemplos:

Alimentacion: La base imponible de retencion fuente es el subtotal antes del 10%
servicios empleados.

Seguros: La base imponible de retencién fuente es el valor de la prima.

o Seleccionar afiadir y luego aceptar.

e Presionar F6 para Contabilizar.
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Seleccionar Sl en la siguiente pregunta que se refiere a generar la retencion
basandose en el codigo asignado en el proveedor.

R

|:6E <confirmar> £3

Este proveedor hiene retenciones

:.f'? azignadas
. iDesea generar la retencion?

Nota. Esta pregunta no se despliega si utiliza la opcién anterior F10 en el listado
de cddigos de retencion.
En el casillero cddigo de cuenta digitar 601 para desplegar el plan de cuentas y

con el cursor buscar la cuenta del gasto al cual pertenece.
B F3->Ctas/Copia ¢
_| Cédigo Cta
1

Y se despliega la siguiente ventana.

Emigu Mombre
L5004 [+]OTAROS COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
[JS0i0ddi " DEFRECACION PROPIEDAD PLANTAVEQUIPD
|lsoioaca | IDETERIORO DE PAOFIEDAD PLANTA Y EQUIPD G
||5010404 T EFECTO VALDR NETO DE REALZZACION DE INVENTARID i
500405 WTDS PEIFI I]AFI.M-JTIAS EN ".-"ENIP. DE FFII:IDLII:TDS I:I SEFI'\-' G. -
[|5010406 - IMANTENIMIENTO'Y REPARACIONES ~  ~ " 16 ©
Lsanaar
115010408
L 1. L . |- SO
] GASTOS DE VENTA T
B0101 5705 DE PERSONAL DE VENTAS
E010101 SUELDOS, SALARIDS Y DEMAS R
BOT010T0T Sueldos i
01010102 Heoizs Exbas Suplemertanias i
B01070103 Huoras Exbras Complement arias H
e010102 PAPORTES & LA SEGURIDAD SOCIAL (INCLUIDO FOMNDOS DE REG
B0 070201 {IESS Aporte Pational i
E01070202 {IECE - SECAR Aporte Patrona i
B010103 {BEMEFICIOS SOCIALES E IMDEMMIZACIOMES G
E01070307 Decino Tercer Susldo il
E01070302 _iDecimo Cuarto Susldo T
E01 010302 1
B0 010304
| |E01070305 ertacidn a Empheados

Llr'l‘urmas i
tos Médicos de Persona ]

[|eoromozo7
B0 070308

Seleccionar la cuenta y se despliega la siguiente ventana.

En el casillero Numero a Asignar digitar el nimero de la retencion fisica.



Jaramillo Monsalve 146

XAVIER RAMIREZ

o Seleccionar Aceptar.

e Seleccionar el icono grabar e imprimir o  presionar F2.

‘8

e Imprimir el documento del gasto y la retencién especificando la opcion Todos a
la pregunta ¢Qué documento desea imprimir?

1.9. ¢Para qué se hace?
Para ingresar al sistema un gasto de un bien o servicio para la declaracion al SRI y

para realizar los pagos a los proveedores.
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Anexo 2. Instructivo de creacion y seguimiento de Oportunidades.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Ventas.
1.2. Control de Cambios:

. INSTRUCTIVO 3
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
MODIFICADO

24/04/2015 1.0 Creacion del Instructivo

1.3. Método de difusion del Instructivo:
. Via correo electrénico.
° Red PALO ATLDO.

1.4.  Aprobacioén del Instructivo:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Ing. Francisco Espinoza Martinez Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Encargado de la Unidad de
Representante Legal
Ventas Procesos

1.5. Tiempo de vigencia: 1 afio

1.6.  Definicion: Oportunidad: Se considera una oportunidad de la empresa PALO
ALTO CIA. LTDA., a todas las construcciones en curso, proyectos de construccion y

remodelaciones dentro de las plazas de ventas asignadas a los Asesores Comerciales.

1.7.  Quién lo hace?
Asesor Comercial

Asistente de Ventas

1.8. ¢Cuando se hace?

Cuando un prospecto ingrese a una de las Hojas de PALO ALTO y requiera un
producto o servicio.

Cuando un prospecto, contacto u organizacion refieran una oportunidad a un miembro
de la Unidad de Ventas.
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Cuando un miembro de la Unidad de Ventas encuentra una oportunidad de

venta en una de las plazas de venta.

Cuando un miembro de la Unidad de Ventas encuentra una oportunidad de venta en
una pagina web o redes sociales.

Cuando un miembro de la Unidad de Ventas recibe una llamada telefonica de un
prospecto que requiere un producto o servicio.

Cuando un miembro de PALO ALTO requiera un producto o servicio.

1.9. ¢Como se hace?

Ingresar al software CRM INSIGHTLY a traves de la siguiente secuencia:

www. Insightly.com

o Ingresar la direccion mail del duefio de la cuenta, ingresar la contrasefia

del duefio de la cuenta y seleccionar la opcion Inicio de Sesion.

o pemaca sl by e e gie

[
m#ldg LTS TN LYY N AFGISTRATE

Iniciar sesion en Insightly

g AERes nuceso e Insighi? Iniciar sesidn
| I Inaams 4
feget me7aze whjeinta supanarc o inn b
a1 g G ks bz, Wik i nazin | |
Conrsa
. Unrewzkcad ow Insyily
.m i
il AT TIZEIT 5 0 T2Ves w0k D RN 2R 2N 0 ¥

saperznchas (e, 1nds imarmacikn |KICH0 CE SESKN

o Fanpcise e

i

. L Iy corlesi T
Fsas mae e e e b alena e derm §
=H H =7 FriFss rimaras aslardczmms prakile

FHIH DR kel . inizar szsin oot Seagk Apes

o Se despilega la siguiente ventana.


http://www.insightly.com/
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] PALO ALTO L Bumzaren tades los daies -
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-
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k=]
= “
1
il i
o Seleccionar la opcion, “Nueva oportunidad”.
Filtro ~ F~

o Se despilega la siguiente ventana.



]PALOALTO

Agregar nueva oportunidad

=m -

DETALLE & DE LA PORTUNDAD

-

Mombre de la aponunidad

Descnpoidn

INFORMACKON ADICEORAL
Catego

na

Probabildad da ganas

il _
Fecha de cieme prevista
=l
(Chien &3 responsable?
Wl
CAMALIZACION

Canalizzeidn de b aportunidad

Etapa

WINCULD 5

AnTeciar NUSVD Winouka
AOregar RLEAD W ineUk

FERMISD B

Vizible parx

DETALLES DE LA OPORTUNIDAD

Nombre de |a eportunidad

Descripcion
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Nombre g8 8 apanunidad

Ho se ha seleccionsdo rada. -

Pow. 20 %

Frangisco Espinosa Marfinez

uiD§ -

Marie de B ofera Oerta fija

Wo s& ha selepcionado rada

o se ha selecoionzdo rada.

Vincular @sta oportunidad a. ..

) Todos
| ol &l creador oEl regsto

_| Belccionar peSONAs Dar SEparads

En este mddulo se deben llenar los siguientes campos:

Nombre de la oportunidad

INFORMACION ADICIONAL
Calegoria No se ha seleccionado nada. -
Probabilidad de ganar ~ p. e}, 50%
Fecha de cerre pravista
Quien esresponsable”  Francisco Espinosa Martinez v

uUsD $ - Monto de |3 oferta Oferta fija
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o Ingresar el “Nombre de la oportunidad”.
Nombre:
Las oportunidades deben contener el prefijo del prospecto, el primer nombre y apellido
y el sector en el que se encuentra la Oportunidad. En caso de que el prospecto tenga
méas de una oportunidad en el mismo sector se debe adicionar las iniciales OP.
(Oportunidad) y el namero de la oportunidad en orden ascendente.
Ejemplo:

DETALLES DE LA OPORTUNIDAD

Ing. Francisco Espinosa (ECU-911
DETALLES DE LA OPORTUNIDAD

ng. Francisco Espinosa (ECU-911 OF 1

o Ingresar la “descripcion de la oportunidad”

Descripcion:

La descripcion de la oportunidad debe ser exhaustiva y se deben ingresar los siguientes
datos:

Direccion exacta

NUmeros telefonicos de la persona de contacto

Correos electronicos de la persona de contacto

Ejemplo:
Direccion: Comelio Merchin v Jesis Daviia
slefono- 4043679
E-mal: ventas@paloalio com.ec
o Seleccionar la “Categoria” que mas se ajuste a la oportunidad.

o No es obligatorio ingresar la “Probabilidad de ganar” la oportunidad.

o No es obligatorio ingresar la “Fecha de cierre prevista” de la oportunidad.

o Seleccionar “;Quién es responsable?”” del seguimiento de la oportunidad. En
este campo los miembros de la Unidad de Ventas pueden seleccionar responsables o
delegar la responsabilidad a otro miembro.

o Ingresar el “Valor” de la oportunidad en base al posible monto de ventas.

o Seleccionar todas las oportunidades como “Oferta Fija”.
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CAMALITACION

Canabzadin de PROCESD PARA LA VENTA -

apedlunidad

REGISTROALCRM -

VINCULDS

Agragar ruave vincila | yinculer esia cportunidad &

PERMIS0S

Wigible para: Todes
Solo el ceader del regsiro

& Selepcicnar personas por separado

| Selaccionar 109 usuariod por 8 - ]

o Seleccionar la “Canalizaciéon de la oportunidad” y la “Etapa” en la que se
encuentra la oportunidad.
o Ingresar vinculos de la oportunidad en caso de que tenga algin contacto,
organizacion, otra oportunidad o proyecto que se pueda relacionar con la oportunidad.
o Visibilidad:
Seleccionar la opcion “Seleccionar personas por separado” dentro del campo Permisos
y se despliega la siguiente ventana.

PERMISO S

Todos
Solo el creador del registro

@ Seleccionar personas por separado

Seleccionar |05 USUArios por se -

Francisco Espinosa Martinez

Haola Cuenca

-

o Seleccionar a los miembros de la Unidad de Ventas para los que la oportunidad
serd visible, de acuerdo a su funcion dentro del proceso de pre-venta.

o Una vez que los campos necesarios estén llenos se debe “Guardar” la
oportunidad. La oportunidad guardada se va al listado de las demés oportunidades,
desde ahi se puede editar, administrar la etiqueta, agregar un vinculo, eliminar,
exportar, cambiar el usuario responsable o cambiar los permisos de la oportunidad

creada.
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o Seguimiento:

El responsable de la cuenta debe efectuar un seguimiento periédico de la oportunidad.
En caso de que la oportunidad no sea actualizada en un lapso maximo de 15 dias el
encargado de la Unidad de Ventas puede asignar como responsable de la cuenta a otro
miembro de la unidad.

El encargado de la oportunidad es responsable de:

. Actualizar la etapa de canalizacion de las oportunidades.

. Actualizar el estado actual de la oportunidad.

. Actualizar las oportunidades ganadas convirtiéndolas en proyectos.

. Las oportunidades deben estar siempre vinculadas con Notas.

. Las oportunidades deben estar siempre vinculados a tareas que le permitan al

Asesor comercial convertir las oportunidades en proyectos.

. Las oportunidades que pertenezcan a un contacto deben ser vinculadas a dicho
contacto.

. La Hoja debe ingresar 80 oportunidades mensuales.

. Los Asesores Comerciales deben ingresar 80 oportunidades mensuales.

. La informacidn de las oportunidades dentro del CRM debe ser pulcra, precisa,

clara y no puede tener faltas de ortografia.
. La informacién de las oportunidades serd evaluada mensualmente por el

encargado de la Unidad de Ventas.

1.10. ¢Paraquése hace?

Las Oportunidades se crean para llevar un registro con informacion necesaria de
prospectos y oportunidades de venta. Las oportunidades son el punto de partida en el
proceso de pre-venta y es importante que la Unidad de Ventas ingrese constantemente
la mayor cantidad de oportunidades posibles para alcanzar objetivos y cumplir metas.
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Anexo 3. Instructivo para el registro de clientes.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Ventas.
1.2. Control de Cambios:

3 INSTRUCTIVO 3
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
MODIFICADO

23/01/2014 1.0 Creacion del Instructivo

1.3. Método de difusion del Instructivo:

Via correo electrénico.

1.4.  Aprobacion del Instructivo.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
] ] Ing. Verdnica Avila ] ] ]
Felipe Jaramillo Monsalve . Ing. Francisco Espinoza Martinez
Chimbo
Encargado de la Unidad
Contadora General Representante Legal
de Procesos

1.5. Tiempo de vigencia: 1 afio

1.6. ¢Quién lo hace?

Asesor/a comercial.

1.7.  ¢Cuando se hace?

Siempre que una persona muestra interés sobre los productos comercializados y
requiere generar una Proforma.

1.8. ¢Como se hace?

Se ingresa al modulo de Clientes dentro del sistema Abago a través de la siguiente
secuencia:

o Mantenimiento / Contabilidad / Clientes, tal y como se muestra en la

imagen a continuacion.
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P ARAGO, o S e g

Archive  Seguridad Transaccienes  Contabilidad Produccién  Reportes Procesos  Anexo SRl Agentes NIFs  Configuracion
1 Contabifidad 1Plan de Cuentas
2 Comercislizacson »  2Fiujo de Efectivo

3 lvventarios | J———
[ 3Clentes
4 Importaciones »| 4 Proveedores
s | 5 Bancos »
| 6§ Cajas
7 Retenciones en Ia Fuente

8 Débitos - Créditos Chentes
9 Débitos - Créditos Proveed

Q Promateo de Gastos
A Tipos de Documentos

o Y se despliega la siguiente ventana.

PALOALT CIA. LTDA.

i

i

O e o & 0
_E,NTEHIDH

Lonsumdor Final
999999999999 ) (ERECCEE  RONEE

Cuenca

SIGUIENTE

— W anterreenta de Clientes

o En este modulo se deben llenar los siguientes campos:
o Cliente.

o RUC o Cédula de Identidad.

o Direccion.

o Teléfonos.



o Celular.

o) E-mail.
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o Tipo de CI. (Se puede ingresar la opcion PVP (Precio de Venta al Publico) , en

caso de requerir ingresar tipo de cliente PVC (Precio de Venta al Constructor) o PVD

(Precio de Venta al Distribuidor), se debe solicitar permiso Al Encargado de la U. de

Ventas)
o Vendedor.

o Categorias.

L]
oo

o Ingresar la zona, en donde el cliente estd ubicado

CLEMCA

. Seleccionar Grabar.

e

| Grabar |

1.9. ¢Paraqué se hace?

Para ingresar la informacién del cliente que interesa los productos o servicios de PALO

ALTO.
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Anexo 4. Instructivo para la generacion de Proformas.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Ventas.

1.2. Control de Cambios:

FECHA

VERSION

INSTRUCTIVO
MODIFICADO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

23/01/2014

1.0

Creacion del Instructivo

1.3. Método de difusién del Instructivo:

Via correo electrénico.

1.4.  Aprobacion del Instructivo:

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Felipe Jaramillo Monsalve

Ing. Verdnica Avila Chimbo

Ing. Francisco Espinoza Martinez

Procesos

Encargado de la Unidad de

Contadora General

Representante Legal

1.5. Tiempo de vigencia:

1 afo

1.6. ¢Quién lo hace?

Asesor comercial, Asistente de Ventas.

1.7.  ¢Cuando se hace?

Siempre que el cliente requiera generar y/o proformar un pedido.

1.8. ¢Cbmo se hace?

o Se ingresa al médulo de Proformas dentro del sistema ABAGO a través de la

siguiente secuencia:
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Transacciones / Ventas / Proformas (PAGINA ABAJO), tal y como se muestra en

la imagen a continuacion.

Archivo  Seguridad Mantenmisntos | Transacdenes Contabiidad Producoon Reportss Procesos Anexo_SRI Agentes NIIFs Configuracin 7

1 Compras vl
Iventss  crLECHAARRIGD> |

o wventaries 2 Devoluciones  <FLECHA ABAJO>
4 Antcipos " 3 Prufosmas <PAGINA ABAJO |
5 Importaciones > .
& Producci6n »
7 Listar Productos <F1>
8 Listar Clientes <CTRL#+F1>

9 Uiilidades Productos  <CTRL#F2>

0 Consultar Precio <CTRL+F3> [Por &
T " on aleunng

. Se despilega la siguiente ventana.
]
T L n e B Dot
1871
ACLTRAL T LIENEA

1) ] I:lliqu: i 1 00 '.'lln: I [T marm -

_________ — — —

i — : | g |10 o
[l [1] D& [ (= K3 I': ?’.’3.‘.?.'5.".2.'

C Ciédia Dnects

[T Ciidiin Chuntex
— [ Cobes con Antic
~ | |Cengrar ] T Cheque Pasiech

Anticigs . i " Cobrs Automalics
o En esta ventana se deben llenar los siguientes campos:
o Seleccionar el “Cliente”, creado previamente.
o Seleccionar el nimero de “Local”, en donde se realiza la proforma.
n_]

o Seleccionar el “Vendedor” que va a realizar la proforma.
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o Seleccionar el “Codigo” de los productos requeridos por el cliente.
in [Loc| _Codigo
H 101 .

o Seleccionar Grabar e imprimir.

]

1.9. ¢Para qué se hace?

Para guardar un registro de los productos requeridos por los clientes y para informar

al cliente el valor del pedido.
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Anexo 5. Instructivo para la creacion y seguimiento de proyectos.
1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Ventas.

1.2. Control de Cambios:

INSTRUCTIVO
MODIFICADO

FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

24/04/2015 1.0 Creacion del Instructivo

1.3. Método de difusién del Instructivo:
. Via correo electronico.
. Red PALO ALTO.

1.4.  Aprobacioén del Instructivo:

APROBADO POR:

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Ing. Francisco Espinoza Martinez

Felipe Jaramillo Monsalve

Ing. Francisco Espinoza Martinez

Encargado de la Unidad de Ventas

Encargado de la Unidad de Procesos

Representante Legal

1.5. Tiempo de vigencia: 1 afio

1.6.  Definicion: Proyectos: Se considera un proyecto de la empresa PALO ALTO
CIA.LTDA., atodas las oportunidades ganadas dentro de las plazas de venta asignadas
a los Asesores Comerciales.

1.7.  ¢Quién lo hace?

Asesor Comercial

Asistente de Ventas

1.8. ¢Cuando se hace?

Cuando una oportunidad es ganada por algin miembro de la Unidad de Ventas.

1.9. ¢Como se hace?
Ingresar al software CRM a través de la siguiente secuencia:

www.Insightly.com

o Ingresar la direccion mail del duefio de la cuenta, ingresar la contrasefia

del duefio de la cuenta y seleccionar la opcion Inicio de Sesion.


http://www.insightly.com/
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o Se despilega la siguiente ventana.
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o Seleccionar la opcion, “Nuevo proyecto”.

Nuevo proyecto

Filtro = F-

o Se despilega la siguiente ventana.



JPALO ALTO
& Agregar nuevo proyecto
v - X e
28 DETALLE 3 DEL PROYECTO
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No s& ha seleccionado nada

én e Francisco Espinosa Martinez .
il
CANALIZACION
-
No se ha seleccionado nada, -
No s& ha seleccionado nada. v
VINCULO S
PERMISOS
o Todos
Sok el creader del registc @
Sglecconar personas por SEQarado
o En este mddulo se deben llenar los siguientes campos:
DETALLES DEL PROYECTD

Nombre del proyecto | Nombre del proyecto

Descripcion | Detalles del proyecto

INFORMACION ADICIONAL

Categoria Nose ha selwccionado nada.

L0mien es responsable?  Francisco Espinosa Martinez -

o Ingresar el “Nombre del proyecto”.
Nombre:

Los proyectos deben contener el nimero de la factura o del

anticipo, seguido por el

nombre completo de la persona natural o juridica que consta en el anticipo o factura

mencionados anteriormente.
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Ejemplo:

DETALLES DEL PROYECTD

Mombre del proyects | Ant 703 (ACARO GUERRERD JOSE ROMULD)

DETALLES DEL PROYELCTD

Mombre del proyects | Facl 500 (ESPINOSA MARTIMEZ FRANCISCO XAVIER)

Nota: Siempre que un anticipo de un proyecto haya sido facturado se debe cambiar el

nombre reemplazando el nimero del anticipo por el niumero de la factura.

o Ingresar la “Descripcion” del proyecto. En este campo se debe ingresar
unicamente informacion indispensable para el proceso de venta.

o No es obligatorio seleccionar la “Categoria” del proyecto.

o Seleccionar “;Quién es responsable?” del seguimiento del proyecto. En este
campo los miembros de la Unidad de Ventas pueden seleccionar responsables o

delegar la responsabilidad a otro miembro.

CANALIZACION
Mo se ha seleccionado nada. -
No se ha seleccionado nada. -
ViNCULODS
PERMISO S
® Todos
Solo el creador del registro &
Seleccionar personas por separado
o Seleccionar la “Canalizacion del proyecto” y la “Etapa”. Revisar el proceso de

venta de PALO ALTO en la que se encuentra el proyecto.
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o Ingresar vinculos del proyecto en caso de que tenga algin contacto,
organizacion, u otro proyecto que se pueda relacionar con el proyecto.

o Visibilidad:

Seleccionar la opcidn “Seleccionar personas por separado” dentro del campo Permisos
y se despliega la siguiente ventana.

PERMISDS

Todaos
Solo el creador del registro &

@ Seleccionar personas por separado

Seleccionar los usuUarios por se -

Francisca Espinosa Martinez

Hoia Cuenca -

o Seleccionar a los miembros de la Unidad de Ventas para los que el proyecto
sera visible, de acuerdo a su funcién dentro del proceso de pre-venta.

o Una vez que los campos necesarios estén llenos se debe “Guardar” el proyecto.
El proyecto guardado se va al listado de los demés proyectos, desde ahi se puede editar,
administrar la etiqueta, agregar un vinculo, eliminar, exportar, cambiar el usuario

responsable o cambiar los permisos del proyecto creado.

o Seguimiento:

El responsable de la cuenta debe efectuar un seguimiento periddico del proyecto. En
caso de que el proyecto no sea actualizado en un lapso méaximo de 15 dias el encargado
de la Unidad de Ventas puede asignar como responsable de la cuenta a otro miembro
de la unidad.

El encargado del proyecto es responsable de:

o Actualizar el proyecto en base a la canalizacion y sus etapas.

o Actualizar el estado actual del proyecto.

o Actualizar el estado de los proyectos finalizados.

o Los proyectos deben estar siempre vinculados a tareas que le permitan al

Asesor Comercial finalizar el proceso de venta.
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o Los proyectos que pertenezcan a un contacto deben ser vinculadas a dicho
contacto.

o Cada Hoja debe Ingresar 20 proyectos mensuales al CRM.

o Cada Asesor Comercial debe ingresar 20 proyectos mensuales al CRM.

o La informacion de los proyectos dentro del CRM debe ser pulcra, precisa, clara

y no puede tener faltas de ortografia.

o La informacion de los proyectos sera evaluada mensualmente por el encargado
de la Unidad de Ventas.

1.10. ¢Paraquése hace?

Los Proyectos se crean para llevar un registro con informacién necesaria de ventas.
Los proyectos son el punto de partida para el proceso de venta y post-venta y es
importante que la Unidad de Ventas convierta constantemente oportunidades en

proyectos para alcanzar objetivos y cumplir metas.
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Anexo 6. Instructivo para la generacion de anticipos.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Ventas.
1.2. Control de Cambios:

. INSTRUCTIVO .
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
MODIFICADO
23/01/2015 1.0 - Creacion del Instructivo
Modificacién del método de difusion
Modificacion del campo ¢Quién lo hace?
23/09/2015 11 Sl Modificacién del campo ¢Cuando se hace?

Modificacion del campo ¢Cémo se hace?

Modificacion del campo ¢Para qué se hace?

Actualizacion de formato de Instructivo.
25/11/2015 2.0 o L ] .
Actualizacion de imagenes del instructivo.

1.3. Método de difusion del Instructivo:

Dentro de Google Sites y aviso a través de Hangouts.

1.4.  Aprobacioén del Instructivo:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Verdnica Avila Chimbo Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Procesos Contadora General Representante Legal

1.5. Tiempo de vigencia:

1 afio aproximadamente.

1.6. ¢Quién lo hace?

Asesor Comercial, Asistente de Ventas o Inspector.

1.7.  ¢Cuando se hace?

Siempre después de que el cliente esté de acuerdo con la Proforma, decida continuar
en el proceso de venta y no requiera facturar el producto inmediatamente.

1.8. ¢Como se hace?

° Se ingresa al modulo de Anticipos dentro de Abago a través de la siguiente
secuencia en base a la recuperacion de la proforma, tal y como se muestra en la imagen

a continuacion.
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Se debe ingresar al médulo de Proformas y seleccionar la Proforma a la cual se va a

vincular el anticipo.

Fecha s[ 0 1= Atoai] [ | Proforma Factura

T0 51 MOSEND CONSTRUCTORS, Local s [ | E= 3
ANGELE L kAL 0 O G2 SO Ok R L= -0

AEDE T .
<F%= Maodificar Cadigo <F11=Vts =Shf+FB=Valid <F10=InCod =AWKFICtF9=Pregrabar
In| Codgo D eswripcicn UND. | Pr. IVA |Canlidsd i Sublatal |1 | ¥]_Desc [%0ez| Peso |Fromockin| Serisl -
[|_1imarad3 Fise Leminada Amazon Fraga 1215°195°6.3 mm___ 11,90 mzvcs 2270 1 Ta3ER© noo: _ 0.00; o.00;
2151001 Imslalacion d= Fises m2 1.00: B4 46 ooo:  o.om ooo
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° Seleccionar la opcion “Generar Anticipo”.

:._ G
L |Amticipo

° Se despliega ventana inicial del mddulo de anticipos, tal y como se muestra en

laimagena continuacion.

00062
17072014

10700010700
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" Saldo
. 0.0
o Mlanmal 2 ko

SELEFEELED
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° En esta ventana se deben llenar los siguientes campos:

0 Seleccionar el método y monto del anticipo (es posible ingresar una 0 mas

formas de pago).

: Anticipo Saldo
L 0.00 0.00

(o] Seleccionar grabar e imprimir.

1.9. ¢Paraqué se hace?

Para asegurar la venta, cobrar el valor proformado y continuar con el proceso de venta.
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Anexo 7. Instructivo para la generacion de facturas.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidades de Ventas y de Logistica.
1.2. Control de Cambios:

. INSTRUCTIVO .
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
MODIFICADO

23/01/2015 1.0 - Creacion del Instructivo

Modificacion del método de difusion
Modificacion del campo ¢Quién lo hace?
18/09/2015 11 Sl Modificacién del campo ¢Cuando se hace?
Modificacion del campo ¢Cémo se hace?

Modificacién del campo ¢Para qué se hace?

Modificacion del campo ¢Cémo se hace?

Se modificé el Orden de la Facturacion en base al

10/11/2015 1.2 Sl .
documento que se recupera, afiadiendo pasos que no se
especificaban en las versiones anteriores.
Actualizacion de formato de Instructivo.
25/11/2015 2.0

Actualizacion de imagenes del instructivo.

1.3.  Método de difusion del Instructivo:
Dentro de Google Sites y aviso a través de Hangouts.

1.4.  Aprobacion del Instructivo:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Verénica Avila Chimbo Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Procesos Contadora General Representante Legal

1.5. Tiempo de vigencia:

1 afio aproximadamente.

1.6.  ¢Quién lo hace?

Asesor Comercial, Asistente de Ventas o Inspector.

1.7. ¢Cuando se hace?
CASO 1:

En caso de gque sea una venta sin instalacién se realiza en el momento en el que se

recibe el pago por el producto requerido.

CASO 2:
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En caso de que sea una venta con instalacion se realiza una vez terminada la

instalacion.
1.8. ¢Como se hace?

° Se ingresa al modulo de Ventas dentro del sistema Abago a través de la

siguiente secuencia.

Transacciones / Ventas / Ventas o presionar Flecha arriba (1), tal y como se muestra

en la imagen presentada a continuacion.

Gk "ABAGO, sus sistema de negacios” I . - - -
Archivo  Sequiidad  Mantenimientos Contabilidad Produccién  Reportes Procesos Anexo_SRI Agentes NIFs Configuracién 7
1 Compras » )
Lvert <FLECHA
4 Soseentaios % 2 Devoluciones <FLECHA A
oot : <PAGINA ABAIO>
3 Imponaciones 3 -
6 Produccién »
1 Listar Productos <Fl> §
& Listar Clientes <CTRL+F1>
9 Utilidades Productes <CTRL-F2> Ps
| 0 Consultar Precio <CTRL-F32
° Se despliega la ventana inicial del médulo de ventas, tal y como se muestra en

la imagen a continuacion.

<ABAGO>  Sistema de Gection Empresarial

171117701 Bl w0 FALOALT {13, LTDA. 0.00 % Vendredor (3 ] - :
"l N M Factura de Venta 0. TENTAS CUENCA, B Doto:
(IE] Funa ! 546
Mod g CUENCA 0
[X
In| Codiga Diescripcidn | UND. | Pi IWA |Cantidad| Piecia  |Subtolal| || V1_Desc | 2Des | Peso| Promocicng Seriel 1=]
PR T Y T oo L 803 oo oo

Frimeiu

Andesur

o — | = [ Cheque a lo fechn
[RISEERE s | L y ™ Tarjcta de Crédita

[~ Cabra Aulamalico

T L T - . I Depdisito bancario

3 i | I Credito Diccctol

[l I” Letra de Camhbin

i ™ Cobra con Antic.

- : T Chsgus Puzlech.

Tls- FELIPF JARAMITI.O (kn)

0 Se debe recuperar el documento pertinente para continuar con la facturacion.
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CASO 1: Recuperacion de Proforma.
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Ubicarse en la pantalla central, pulsar F8 y se despliega la siguiente pregunta.

< Listar Proformas»

;(Desea recuperar una Proformal

r <Fl

__|se 1 Fact Cruce |Font Cliente Faecha | Total | Fact |Estado Obzary
r EEES] GOM=ALES COROMEL FELIPE ESTLUAR 25/08,2015. 867 4 EH
[N BNEEE - FQUISPHE PALALIOS LUZ REGINS, |||
3334 TOSI MOBEND CONSTRUCTORS )
I O == - = O 1 STOSIMOBENG CONSTARUCTORS
P I = == T, TOSI MOREND CONSTRLUCTORAS,
B I == AAMUO AVILES LUIS ANTOMIO __ i25/00.20
3297 FESANTEZ FINTADD MARCO FAELAN
B N =T T . iTOSI MORENO COMSTRUCTORAS.
) igase CARTUCHE ASTUDILLO ENDERS ____ i 25/09
3401 ORRES IMIGUES SUSANA PATRICIA

EEE]

BOOWA ROIAS LIS

= b
e

SRCO

43872 i

EEEa

EEEE]

FALC

ARMIO AVILES LIS AMTOMIO

FAC
FAL

ABLAY UCHD HERMAN ALFREDO

FaALC

Olss PACH_E‘E’.'CI JOSE MIGLIEL

0JAS PACHECD JOSE MIGUEL | 24/09/20

FABIAN

=

Ear

R A MATTE (10 BERIE ErL T

Después de seleccionar la proforma se regresa a la ventana inicial.

CASO 2: Recuperacion de Consignacion.

Seleccionar el casillero junto a la opcion “Clite:”.

'lCINIMI,
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. Presionar enter para que se despliegue el listado de clientes de la empresa y

seleccionar el cliente  al que  se le genera la  factura.

<F11>Mten <F3 & Ctri+F3>Movim <F2>Vtas <F6> Calif <Shift+F6> Letras <F9>Sobre <F7>Bus
Codigo |1 Mombre | Aepresentante | Deuda | | Zona |Tipo Dirccoién | AUC Telf. 1
[[ooo028 | CONSORCID COVISA ; 0,000 LOJALOEPYC, LAUR0 GUERRERD EMTAE 21191 72608300

11111

LDONSTRUCTORARIDMIMNGU | . o 200G LD CACLBAMBA W CANAR . 2119175331300 2530964
COMSTRUCTORA SANTAMOMICA FSAJE MESICO v AW, LAS A 019041125700 251 7685
Consurmidor Final FEEEE=CEEEEEE
~SEONSUHIDOR FINGL COMZIGNACIOMES

-

7Bl fe]

I |
1

TrODmO s SO AT . E A A P EDR T A TR DS TADIA % INCT F14mr a7

. Después de seleccionar el cliente se regresa a la ventana inicial.

. Presionar (F5) para y se despliega la siguiente pregunta.

- n

EE <Seleccionar> £3

: 3.) ¢Que desea realizar?

Pedido ‘ Consigna Guias Rem. Ninguno

. Seleccionar la opcidn Consignacion y se despliega la siguiente pregunta.

-

|:€E <Seleccionar ... £3

,’];:’“'

iQue consignaciones desea
recuperar?

Todas | Mo Devuelt | |iCon Saidos’

. Seleccionar la opcion “Con Saldos” y se despliega la siguiente pregunta.
THe=i — o =)
. —

v
|

e' ;Desea recuperar solo del cliente 001189 VARGAS CARDEMAS JOSE
MARCIALY

5 I No ,
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. Seleccionar la opcion “Si” y se despliega el listado de las consignaciones que

no se han facturado del cliente al que se le esta generando la factura.

TOSI MOREND CONSTAUCTENS2]
TOSI MOREMD CONSTAUCTEN733

232015 T 0% MOREND CORSTRAUCTE 741

. Presionar F9 para marcar con asterisco (*) en la columna “St” todas las
consignaciones pendientes por facturar del cliente, en caso de que no se requiera
facturar una de las consignaciones se debe suprimir el *

. Una vez seleccionadas las consignaciones que se desean facturar presionar Esc.
. Después de seleccionar las consignaciones que se desean facturar se regresa a

la ventana inicial.

. Seleccionar la opcion Vendedor.
. Se despliega la siguiente ventana.

. Seleccionar el casillero que se encuentra junto a la opcion “Despachador:”.

. Se despliega la siguiente ventana.

0 CAD S&LHS5

Qo ESUSCCHOA i I S SSO SSNSRN N
10" IDCHDA CALLE LUIS ALBERTD S e Mapred

11 JMNPRTRIIDSEGARRE

(US4 ENRIDUEARZAGAE ISAURE

________________________________ . A S

. Seleccionar el proveedor del servicio (en caso de que no consten los datos el
proveedor se debe solicitar a la U. Administrativa la creacion del proveedor).

. Seleccionar la opcion “Salir”.
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. Después de seleccionar salir se regresa a la ventana inicial.

0 Verificar datos del cliente, el vendedor, la Hoja y el nimero de documento que
debe coincidir con la factura fisica.

0 Verificar que los precios de venta y las cantidades de los productos, estén de
acuerdo a la/s proforma/s o consignacion/es recuperada/s.

0 FORMA DE COBRO:

Seleccionar la o las formas de cobro con las que el cliente estd pagando la factura.

. Contado (Efectivo).

Nota: En caso de que la forma de pago sea combinada la Gltima opcidn que se debe
sefialar es Contado, debido a que el sistema recuperara el total del saldo por pagar.

! Forma de Cobro F
l¥ Contado

. Cheque a la fecha: En caso de que el cliente pague con cheque efectivo el
mismo dia del cobro; se debe ingresar el nimero del cheque, el nombre del banco, el
namero de cuenta, y el valor total o parcial del pago.

[ Cheque a la fecha

y <ESC>Retornar <F33 Listar Bancos <F5: Diferenc

# Eheque! Banco | Cta Criient | Fecha | Yalor |
W [1444 Fichincha 1790014 I¥E
. Deposito bancario: En caso de que el cliente pague a través de un depdsito a

una cuenta de la empresa, para poder ingresar el pago es indispensable tener la papeleta
del depdsito, fisica o digital, se debe ingresar el nimero de cuenta de la empresa, el

nombre del banco, el valor total o parcial del pago y el nimero del deposito.

[~ ‘Depésito bancario:

3 <E5C>Retornar <F3> Listar Bancos <F5»>Difersnc
| Ccodigp | Banco | Valor | #Dep |
_.I_|1[1[l‘[l.2]1[l[2 Ao [FE| LY

£
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. Crédito Directo: En caso de contar con la autorizacion de la Unidad de Ventas
Palo, se puede seleccionar esta opcion de cobro, se debe especificar el nimero de

cuotas, el numero de dias de cada cuota y el valor total de cada cuota.
¥ Credito Directo|

‘ PALDALT ©TA. LTI,

1
T —— a mm | R
Avance : (Y| [ Gew |

# Cunta Facha
o 1 3715 S EFGEITEEN
2 3714, EO: 161 /20040

{ T
'
i :
'
'

. Cobro con anticipo: En caso de seleccionar la opcidn anticipo, se despliega la

siguiente ventana.

T
<ABAGO>  Sistemna de Gestion Empresarial

-._. ) . PALOALT CIA. LTDA. 01/06/2014 69192 000 &

' DANRIENA 16718 000
1392014 130.01 ooo I

]
i ‘ _
Paciico AHRIOET
125 BE591.92 0.0o
257 o oo QUITAR
Qu. Topo 0.000
_
ot
CE

0
[1.000
‘

DIMERS Pichincha [0.000

Refrescar

|
Aplicar a Factura Anterior

Sefialar el anticipo que se va a usar y seleccionar afiadir. En caso de que el valor de la
factura sea menor al valor del anticipo seleccionar afiadir, dar un click en el anticipo,
presionar F8 para modificar el valor del anticipo y presionar aceptar.
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. Cheque posfechados: En caso de contar con la autorizacion de la Unidad de
Ventas Palo, se puede seleccionar cheque posfechado como forma de pago, se debe
ingresar el numero del cheque, el nombre banco, el nimero de cuenta, y el valor total
o0 parcial del pago.

v Cheque Posfech.

y <ESC>Retornar <F3:Listar Bancos <F5= Diferenc 23

4 Cheque Banco Cta Crrient | Fecha Valor
a2 Fichincha am b8

| -

Seleccionar grabar e imprimir o presionar F2.

0 En caso de que la Factura pertenezca al CASO 2 especificado anteriormente se

desplegara la siguiente pregunta.

‘€ <Confirmar> b33

Se ha recuperado una consignacion

? iDezea generar la devolucion Total,

solo de laz productos vendidos o de
ningun producto?

Parcial | HNinguno |

. CASO 1:
Se debe seleccionar la opcion Total siempre y cuando se requiera facturar la totalidad

de los productos contenidos dentro de la Consignacion.

. CASO 2:
Se debe seleccionar la opcion Parcial siempre y cuando se requiera facturar de manera

parcial la totalidad de los productos contenidos dentro de la Consignacion.

. CASO 3:

Nunca se debe seleccionar esta opcion.
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0 En el caso de no seleccionar la forma de cobro y de que el cliente tenga

anticipos se despliega la siguiente pregunta.

-

| <Advertencia>

Este cliente tiene un anticipo en efectivo de 106981
;Desea grabar la factura sin el anticipo?

o] Seleccionar la opcion “NO” y proceder a especificar la forma de pago “Cobro

con anticipo” y seguir el proceso anterior.

1.9. ¢Paraqué se hace?

Para contabilizar y registrar la venta realizada.
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Anexo 8. Instructivo para la generacién de consignaciones.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Ventas y de Logistica.
1.2. Control de Cambios:

) INSTRUCTIVO )
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
MODIFICADO

23/01/2015 1.0 - Creacion del Instructivo

Modificacion de Unidades involucradas
Modificacion del método de difusion

Modificacién del campo ¢Quién lo hace?

17/09/2015 1.1 Sl

Modificacion del campo ¢Cuéando se hace?
Modificacién del campo ;Cémo se hace?

Modificacion en el campo ¢Para qué se hace?

Actualizacion de formato de Instructivo.
25/11/2015 2.0

Actualizacion de imagenes del instructivo.

1.3. Método de difusion del documento:
A través de noticias del Sites.

1.4.  Aprobacién del Instructivo:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Verénica Avila Chimbo Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Procesos Contadora General Representante Legal

1.5. Tiempo de vigencia:

1 afio aproximadamente.

1.6.  ¢Quién lo hace?

Asistente de Ventas, Asesor Comercial o Inspector.

1.7. ¢Cuando se hace?

Siempre que un cliente requiera del servicio de logistica para la instalacion sin
embargo se debe tomar en cuenta que se debid haber recibido el anticipo, firmado el

contrato de instalacion y aceptados los terminos y condiciones para la instalacion.
1.8. ¢Como se hace?

° Se ingresa al mdédulo de Entrega dentro del sistema Abago a través de la

siguiente secuencia.
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Transacciones / Inventarios / Consignacion Clientes / Entrega o presionar shift + F7,

tal y como se muestra en la imagen presentada a continuacion.

e e

stema de
hrchivo  Segurided  Mantenimientos [Transeccones| Corebilided Produccion  Reportes Procesos Anew SRI Agentes NIFs  Configurscion 7
| 1 Compras ’ ‘
| 2Ventes »

1ingrezos <TECLA INKIO>
| 4 Articipos y| 2 Egreses <TECLA HIN>
| 8 mportaciones ,| 2 Nota deFedido <SHIFT=-F5>
7 & Gusias dv Remisian CSHIFT e
§ Producciin [
| 7tistar Productas O 5 Consgnacion Chenter |
1 i
8 Listar Chentes <CTRL-F1> | § Consignacion Proveedor CCTRLSHOME> | 2 Devolutitn <SHIFl+ Hi»
| 9utiidades Productos <CIRL+F2> 1 Bodege - Chente »

| 0 Comsubar Procio <CIRL-F3»

0 Se despliega la ventana inicial del modulo de consignaciones, tal y como se

muestra en la imagen a continuacion.

7E§ "ABAGQ, sus sistema de negocios”
aABAGD=  Sistema de Gestidn Empresanal

|| Codina D escripridn | UND. |Pi. I¥A| Cantid |E Disg] Piecio |Subtotal|1]|VI_Desc|XDes|Pesa| Seie | Obs =]
1 i [ om0, 0.000330 [ 0.03 0.03 meng

| 11 le]
T T

T
quaie

+

0 Ubicarse en la pantalla central, pulsar F8 y se despliega la siguiente pregunta.

M Listor Proformess . =]

;Desea recuperar una Proforma?

o] Seleccionar la opcion “Si” y seleccionar la proforma que se desea recuperar.
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«<Enter>Selece <F7>Buscar <F11>Mantenimiento
_|st| #Fact  |Cruce|Fent|Loc Cliente Fecha | Total Fact. |Estado| Obsery
r 4238 IFAC 02 [CUEWAVICENTE JEMNY DEL CARMEN 25711/2016. 1.407.81
423w 4 FAC 104 GARMUO AMILES LUIS ANTONID i 1mas
4236 CS_IFAC (03 !TOS| MOREMD COMSTRUCTORA 21.28
g4z} B24ETL

B.
. BASTIDAS SEFFAN

CARRILLD CAERERAREMELINDOM

0 JULI0 WEDAADT 3477120

O R - T L S
FAC (D2
- et JEAE 102 I
JsEe G FAE 02 ICORDOVAJARAMILLO ALES RAUL 2471421
4219 FaC 103 iConsumido Final
O £ =1 R SR FaC 102
FAC (02 b
- emeedeeecen JEAE 103 IBY
s GBS IFAC 103 GCAFECUBANITO 24700

4205

ARIAS VELEZ M&ACD

AA20E

o

o

(=]

1.9.

Seleccionar grabar e imprimir.

¢Para qué se hace?

Después de seleccionar la proforma se regresa a la ventana inicial.

Para egresar producto del inventario, para dar inicio al proceso de logistica para la

instalacion y asi poder emitir una sola Factura con las cantidades correctas al finalizar

la instalacion.
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Anexo 9. Instructivo para la generacion de notas de crédito por devolucién de

mercaderia.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Ventas.

1.2. Control de Cambios:

FECHA

VERSION

INSTRUCTIVO
MODIFICADO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

23/01/2015

1.0

Creacion del Instructivo

23/09/2015

11

N

Modificacion de Unidades involucradas

Modificacion del campo ¢Quién lo hace?
Modificacién del campo ¢Cuando se hace?
Modificacion del campo ¢Cémo se hace?

Modificacién en el campo ¢Para qué se hace?

Modificacion del método de difusion

25/11/2015

2.0

Actualizacion de formato de Instructivo.

Actualizacion de imagenes del instructivo.

1.3. Método de difusién del documento:

A través de noticias del Sites.

1.4.  Aprobacion del Instructivo:

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Felipe Jaramillo Monsalve

Ing. Verénica Avila Chimbo

Ing. Francisco Espinoza Martinez

Encargado de la Unidad de
Procesos

Contadora General

Representante Legal

1.5. Tiempo de vigencia:

1 afo aproximadamente.

¢Quién lo hace?

Asistente de Ventas o Asesor Comercial.

1.6. ¢Cuando se hace?

Siempre que el cliente requiera devolver productos o servicios ya facturados dentro

del plazo establecido en la politica de devoluciones.

1.7. ¢Como se hace?
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° Se ingresa al médulo de devoluciones dentro del sistema Abago a través de la
siguiente secuencia.
Transacciones / Ventas/ Devoluciones / Entrega o presionar flecha abajo (]), tal y

como se muestra en la imagen presentada a continuacion.

810200 s e e s

Arch bilidad P Anexo_SRL ‘.,
1Compvas > )
LVentas <FLECHA ARRIBA>
A fmventans @l 2ocriucionss _<RECHA ABAID> |
Aoy *11 13 Proformes <PAGINA ABAIC> [RS8
i) "
‘thomoM > B {
| 2 Listar Productos <Fl>
8 Listar Clientes <CTRL+F1> Her
9 Utilidades Productos <CTRL+F2>
0 Consuitar Precio <CTRL=F3>
0 Se despliega la ventana inicial del mddulo de devoluciones, tal y como se

muestra en la imagen a continuacion.
48 "ABAGO, sus sistema de negacos L —

<AEAGO>  Sickema de Gestsdn EFnpresarial

FALDPALTY CLA. LT & Dcto:

s = CEAE201 o

[ ] BELTINGHIN InMe evoluc) lrew Ankar. | Prec_nda | Sul s G B oG | From. oG =

m _ TOTAL A DEVOLVER:
° En esta ventana se deben llenar los siguientes campos:
0 Seleccionar si la factura a la que va a afectar la Nota de Crédito fue

originalmente pagada al Contado o con Crédito.

0 Seleccionar el casillero que se encuentra bajo la opcion “# Fact. a devolver:”.
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0 Presionar enter para que se despliegue el listado de facturas y seleccionar la

factura a la que se le quiere generar una devolucion.

0 Seleccionar la factura que corresponda y  presionar enter.
:Enter»5Selecc <F7=>Buscar
#t Factura Fecha |Lc Cliente
| 1410/2014(01 | DIAZ OBACD EDGAR WICENTE
55 14/10/2014|02 |ESPINDZ4 VALDIVIESD LEOPOLDO
0 Seleccionar el casillero que se encuentra bajo la opcion “Devoluc” e ingresar

la cantidad que se requiere devolver de la factura.

| Devoluc |

Seleccionar grabar e imprimir.

Nota: En caso que la factura esté cancelada o haya sido cruzada con anticipo se

despliega el siguiente mensaje informativo con la siguiente pregunta.

<Advertencia> l_J_""_'

Existe un saldo pendiente de 1,779.02
;Desea afectar a otras facturas?

»”

Se debe seleccionar siempre “No”, y mediante correo electronico pedir a la Unidad
de Contabilidad la devolucion del dinero con caja chica o cheque de la Hoja
correspondiente, o el cruce con otra factura que esté con saldo a cobrar. (El correo
deber ser explicito, indicando el nimero de nota de crédito, el valor y la factura a

cruzar).

1.8. ¢Paraqué se hace?

Para contabilizar y registrar la devolucion de la factura realizada.

Como podemos observar se han identificado de manera exhaustiva las especificaciones
del Proceso de Venta, y por lo tanto se ha caracterizado correctamente, para finalmente

utilizar todas las herramientas propuestas en funcion de la capacitacion del personal.
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Anexo 10. Instructivo para la generacion de guias de remision.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Almacenamiento y Despacho.
1.2.  Control de Cambios:

. INSTRUCTIVO .
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
MODIFICADO

23/01/2015 1.0 - Creacion del Instructivo

Adicién de la compafiia encargada del transporte, e
03/09/2015 11 Sl
de entrega local

Modificacion del titulo a Instructivo,
Especificaciones y Preguntas Frecuentes del
Documento, Reporte y Archivo de Guias de

Remisién
17/09/2015 12 S Modificacion de Unidades involucradas
Modificacion del método de difusion
Modificacion del campo ¢Quién lo hace?
Modificacién del campo ¢Cuando se hace?
Modificacion del campo ;Cémo se hace?

Modificacién en el campo ¢Para qué se hace?

Actualizacion de formato de Instructivo.
24/11/2015 2.0 o ) )
Actualizacion de imagenes del instructivo

1.3. Método de difusién del documento:
A través de noticias del Sites.

1.4.  Aprobacion del Instructivo:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Verénica Avila Chimbo Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Procesos Contadora General Representante Legal

1.5. Tiempo de vigencia:

1 afio aproximadamente.

1.6.  ¢Quién lo hace?

Encargado de Bodega.

1.7. ¢Cuando se hace?

Siempre que se remita a la Unidad de Almacenamiento y Despacho un documento
habilitante para el egreso de inventario y que el producto deba ser entregado.

1.8. ¢Como se hace?
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° Se ingresa al modulo de guias de remision dentro del sistema Abago a través
de la siguiente secuencia.
Transacciones / Inventarios / Guias de Remision o presionar el atajo shift + F6, tal y

como se muestra en la imagen presentada a continuacion.

Anexo_SRI  Ag

1 Ingresos <TECLA INICIO>
4 Anticipos ,| 2Egresos <TECLA FIN>
= 3 Notas de Pedido <SHIFT+F5>

3 Importaciones »

4 Guias de Remision

6 Produccién »
S Consignacion Clientes »
6 Consignacion Proveedor <CTRL+ HOME>

7 Listar Productos <Fl>
8 Listar Clientes <CTRL+F1>

2 Utilidades Productos <CTRL+F2>
0 Consultar Precio <CTRL+F3>

° Se despliega la ventana inicial del médulo de guias de remision, tal y como se

muestra en la imagen a continuacion.

R "ABAGD, rus sistema de negarics’
Edigitin

PALOALT CLA LTDA

Registre de productas  <FL0> Mercar / Desmercar

5t  Codign  |Contidad| [\
H H H

S S

- = = s

° En esta ventana se deben llenar los siguientes campos:
0 Seleccionar el documento habilitante para el Egreso de inventario que se va a

recuperar para generar la guia de remision.
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0 En el campo # de Comprobant:, se debe presionar Enter,

# Comprobant:
]

Fecha Comprob:
17872015

0 Se despliega la siguiente ventana.

“| 8 <ESC>Selecciona <F7=Buscar <F10>Marc.. X [

st #Fact. Fecha |# Guia|#t Guia 1|# Guia 2| G|

an 476 17/09/2015] G783 i ool

' 1039 16/09/2015 i i ool

475 16/09/2016]  E72 i ool
1038 16/09/2015; 1092 i ool
1037 16/09/2015 i 0 oo
474 16/09/2015 i i ool
1036 16/03/2015 0 0 ool
1035 16/09/2015 i i ool
1034 16/09/2015: 1083 0 o o[
A73 1R AN9201 R il il n: _n

0 En éste ventana se debe seleccionar el nimero del documento habilitante para

el egreso de inventario.
Nota: Se debe verificar que el documento habilitante para el egreso de inventario no

tenga guias de remision anteriores que superen la cantidad de producto a despachar.

0 Después de seleccionar el documento habilitante para el egreso de inventario

se regresa a la ventana inicial.

0 Se debe ingresar la ciudad de origen y la ciudad de destino.
07 0001 |
0 Seleccionar el nombre de la persona o compafiia encargada del transporte, en

el campo de transporte, en caso de que sea una entrega realizada por PALO ALTO,
ingresar el transporte PALO ALTO y en caso de que el transporte lo realice el mismo
cliente se debe seleccionar la opcion PROPIO.

000001
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0 Seleccionar Grabar/imprimir.

1.9. ¢Paraqué se hace?
Para entregar productos y dejar respaldo de quien lo despacho, quien lo transporto y
quien recibio la mercaderia, adicionalmente las guias de remision son el instrumento

que utiliza el SRI para autorizar a la empresa el transporte de mercaderia.
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Anexo 11. Instructivo para la generacion devoluciones de consignacion.

1.1. Unidad/es involucrada/s:
Unidad de Logistica.
1.2. Control de Cambios:

. INSTRUCTIVO .
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
MODIFICADO

23/01/2015 1.0 - Creacion del Instructivo

Adicién de la compafifa encargada del transporte, e de
03/09/2015 11 Sl
entrega local

Moadificacién de Unidades involucradas
Modificacién del método de difusion
Modificacion del campo ¢Quién lo hace?
17/09/2015 1.2 Sl L )
Modificacion del campo ¢Cuando se hace?
Modificacion del campo ¢Cémo se hace?

Modificacién en el campo ¢Para qué se hace?

1.3. Método de difusién del documento:
A través de noticias del Sites.

1.4.  Aprobacion del Instructivo:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Felipe Jaramillo Monsalve Ing. Verénica Avila Chimbo Ing. Francisco Espinoza Martinez
Encargado de la Unidad de Procesos Contadora General Representante Legal

1.5. Tiempo de vigencia:

1 afio aproximadamente.

1.6.  ¢Quién lo hace?

Inspector.

1.7. ¢Cuando se hace?

Siempre que el producto consignado supere la cantidad instalada.

1.8. ¢Como se hace?

° Se ingresa al modulo de Devolucion dentro del sistema Abago a través de la
siguiente secuencia.
Transacciones / Inventarios / Consignacion Clientes / Devolucion o presionar shift +

F8, tal y como se muestra en la imagen a continuacién.
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€% "ABAGO, sus st
B Procesos Anexo SRI Agentes NIFs Configuracion

1 Compras » I
2 Ventas 3

Lingresos Tecamacos
4 Anticipos 2 Egresos <TECLA FIN>
A ,  3Notas de Pedido <SHIFT+F5>

. ==

& Producaibn ol & Guizs de Remisién <SHIFT+F6>

E = 1 7 3
e 5 e
8 Listar Clientes <CTRL+F1> 6 Consignacion Proveedor <CTRL+ HOME> L3
9 Utilidades Productos <CTRLeF2> v BB

0 Consultar Precio <CTRL+F3>

° Se despliega la ventana inicial del médulo de devolucion de consignaciones,

tal y como se muestra en la imagen a continuacion.

<ABAGO>  Sistema de Gestion Empresarial

FPALCALT CLA. LTIMA.
|_# de Conzig. a devolve: |

] Mo Devue

o] Seleccionar e casillero junto a la opcion “# de Consig. a devolver”.

0 Presionar enter para que se despliegue el listado de consignaciones de la

empresa y seleccionar la consignacion a la que se le requiere generar una devolucion.

# Ing/Egr| # Trans Fecha Cliente/Prov Vendedor Lc Comentario
1785 30/09/2015! TERAN LUDEMA LORENA CECILIEVENTAS CUEMCA, 0z
17541764 30/09/2015 ARIAS VELEZ MARCO WENTAS CUENCA | 03 | Dep 30
17E3 1783 30,/09/2015 ARIAS VELEZ MARCO WENTAS CUENCA | 03 Dep 1B
T7EE17EE S0/08/ 2018 MEFE Gl GRANDA LUIS GUILLEAMVENTAS Lo, 02
i7E 178 29/09/2015 LOZAND SAMANIEGO JOHANHA VENTAS LOJAT 0z
178011780 29/08/ 2078 NEGOWVENT Cia, U104 VENTAS 03
17781779 29/05/2018 PALACIOS TORRES DAVID TEQDEVENTAS CUENCAT 03
177811778 29/08/2078] AOJAS PACHECD JUSE MIGUEL TVENTAS TOJA 02
T AT 26/05/2015 CEL VIVANCO LiGIA BEATRIZ  VENTAS LOJA 0z
T77E11776 28/08/2078] GUZMAN HEGALADD JAIME AN TOVENTAS LOJé 02
17751775 26/05/2015 VIHTIMILLE JARA GIOVARHNI WENTAS CUERNCA 03
177311773 28/09/2015] ORDONEZ TUQUEREZ ROSA WENTAS CUENCA, 03
17721772 25/05/2015 GONZALEZ CORONEL FELIPE ESTVENTAS CUOENCAT 03
177111771 25/09/2015] TOSI MOREND CONSTRUCTORS [VENTAS 03
7701770 SE05,/ 2018, TOS MOREND CONSTRUCTORA WENTAS 03
176311769 25,09/2015 TOSI MOREND CONSTAUCTORA VENTAS 03
1788 1768 SE08/ 3018 MEREC] GRANDA LUIS GUILLEFN VENTAS Lid 02 HAHAH
176611766 24709/2075 PALACIOS CARRION EDI GEOVANVENTAS CUENCA, 03
17861765 54,08/3018 FOJAS PACHECD JOSE MIGUEL  VENTAS TOJA 02
176411764 24709/2075 TOSI MOREND CONSTAUCTORS VENTAS 031 Dep 209
178511763 24,05/2018] TOST MOREND CONSTRUETORA VENTAS 03 Dep 208
176z 1762 24709/2075 TOSI MOREND CONSTRUCTORA VENTAS 03 Dep 207
781 1761 24705/ 2018 TOST MOREND CONSTRUCTORA [VENTAS 037 Dep 206
17801760 24709/2015 TOSI MOREND CONSTRUCTORA VENTAS 03 Diep 209
175511759 24,708/ 2078] TOST MOREND CONSTRUCTORA [VENTAS 037 Dep 204
1758 1758 2470572018 TOSI MOREND CONSTRUCTORE VENTAS 03 Diep 203
17871757 24/08/2078] TOST MOREND CONSTRUCTORA [VENTAS 037 Dep 202
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0 Después de seleccionar la consignacion se regresa a la ventana inicial.

0 Seleccionar el casillero que se encuentra en la parte inferior de la opcion “Cant.
Unid”.

!Eant_ Unid

0 Ingresar la cantidad de unidades sobre las que se va a realizar la devolucion.

0 Seleccionar grabar/imprimir.

=]

1.9. ¢Paraqué se hace?
Para que la Consignacion contenga las cantidades exactas instaladas e ingresar al
inventario del producto excedente.
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Anexo 12. Manual de Funciones.
indice de contenidos:

1. Objetivos del Manual.

2. Alcance.

3. Control de Cambios.

4. Definiciones.

4.1. Funciones clave:

4.2. Funciones operativas:

4.3. Funciones de apoyo:

5. Desarrollo.

6. Descripcion de funciones de los puestos de trabajo dentro de las unidades de la

empresa.

7. Conclusiones:

8. Recomendaciones:

9. Aprobacién del Manual.
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MANUAL DE FUNCIONES DE LOS PUESTOS DE TRABAJO DENTRO DE

LA HOJA.
1. Objetivos.
o Determinar el marco legal en el que se regira el presente manual de funciones
dentro de la empresa.
o Desarrollar una herramienta que permita observar la evolucién que ha tenido
el documento a lo largo del tiempo.
o Definir conceptos generales que permitan a los usuarios un mayor grado de
entendimiento del documento.
o Describir las funciones de los puestos de trabajo de las unidades dentro de la
empresa.
2. Alcance.

El Manual de funciones estad amparado en el articulo 31 del Reglamento de Trabajo,
constituyéndose este documento en una norma administrativa interna, adicionalmente
el incumplimiento del presente manual constituira una falta grave en base a lo

planteado en el articulo 24 numeral g del Reglamento Interno de Trabajo.

El presente manual no podra contener funciones que transgredan el marco legal
aplicable dentro de la empresa, es decir no podran contradecir al Reglamento Interno
de Trabajo, ya que es el documento que norma las relaciones obrero-patronales dentro
de PALO ALTO.

Control de Cambios.

FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

2014 1.0 Creacién del manual.

Cambio de version. Se migraron los datos desde
26/08/2015 2.0
Word a Google Docs.
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Integracion de los manuales de funciones por unidad
16/12/2015 3.0 en un solo manual.

Modificaciones de forma, estructura y contenido.

3. Definiciones.

A continuacion se definiran los conceptos generales para el correcto entendimiento de
todos los elementos de manual.

o Funciones clave: Son funciones clave todas aquellas funciones que estan
establecidas dentro del marco legal de la empresa y aquellas que se basan en los
principios y valores que direccionan el comportamiento de PALO ALTO. Estas
funciones deben ser cumplidas por todas las unidades de la empresa.

o Funciones operativas: Son funciones operativas todas aquellas funciones
establecidas dentro de los procesos, actividades y tareas a los que el puesto de trabajo
estd sujeto y que describen el funcionamiento interno de la unidad. Sin embargo es
necesario establecer que no es posible cumplir una funcion operativa contradiciendo
una funcion clave.

o Funciones de apoyo: Son funciones de apoyo, todas aquellas funciones que

aporten al correcto funcionamiento de la empresa y por lo tanto de otras unidades.

4. Desarrollo.

Se ha establecido la clasificacién para las funciones de los trabajadores en funciones
clave, funciones operativas y funciones de apoyo.

A continuacién se identificaran las funciones clave cuyo alcance llega a todas las
unidades de la empresa, y se identificaran las funciones operativas y de apoyo de cada

puesto de trabajo, en base a la Unidad en donde se encuentra dicho puesto de trabajo.

o Funciones clave de las unidades de la HOJA.
a. Cumplimiento y fomento del cumplimiento de las disposiciones del

Reglamento Interno de Trabajo.

b. Cumplimiento y fomento del cumplimiento de las disposiciones de las Politicas
de PALO ALTO.

C. Cumplimiento y fomento del cumplimiento de los procesos establecidos por
PALO ALTO.

d. Cumplimiento y fomento de una cultura de estudio dentro de PALO ALTO.
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e. Generacion y fomento de una cultura de respeto y responsabilidad dentro y
fuera de PALO ALTO.

f. Fomento del trabajo en equipo y la voluntad de colaboracién dentro de PALO
ALTO.

6. Descripcion de funciones de los puestos de trabajo dentro de las unidades
de la HOJA.

A continuacién se describiran cada uno de los puestos de trabajo de cada unidad dentro
de PALO ALTO con el fin de establecer las funciones operativas y de apoyo que
permitan a los colaboradores conocer sus competencias.

Unidad de Almacenamiento y Despacho.

Funciones del Encargado de Bodega.

Funciones operativas.

a. Mantenimiento de la Bodega limpia y ordenada
b. Gestion de los egresos de inventario solicitados por las unidades interesadas.
C. Coordinacion del transporte para los despachos de producto en funcién de su

lugar de destino.

d. Aseguramiento de la conformidad de los despachos.
e. Gestion de los ingresos de inventario de acuerdo a su lugar de origen.
f. Verificaciéon de la conformidad de los ingresos de inventario y en caso de

inconformidades tomar las medidas correctivas correspondientes.

g. Notificacion de la llegada de producto a las unidades interesadas.

h. Coordinacion del trabajo de los estibadores cuando sea necesario ingresar
mercaderia por motivo de importaciones

i. Colaboracién con actividades de estibaje en circunstancias de despachos,
ingresos y/o redistribucion de inventario.

J. Mantenimiento de los activos asignados a su puesto de trabajo.

Funciones de apoyo.

a. Mantenimiento de las dependencias de la empresa.

b. Colaboracién en actividades de mensajeria solicitadas por el Administrador.
C. Colaboracién de manera activa con la seguridad y vigilancia de los activos de
la empresa.

d. Capacitacion al nuevo personal que ingrese a la empresa.
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e. Apoyo con las funciones de otros puestos de trabajo en caso de que lo solicite
el Administrador.
f. Reemplazo en las funciones del Inspector en caso de que este no se encuentre

disponible para la empresa.
Unidad de Logistica.
Funciones del Inspector.
Funciones operativas.

a. Registro de las caracteristicas de la instalacion con sus respectivas
modificaciones durante el lapso en el que la instalacidn se encuentra en marcha.

b. Coordinacion de las instalaciones de acuerdo a la disponibilidad de tiempo y
de proveedores de instalaciones.

C. Gestion de las transferencias de inventario entre bodegas en funcion de los
requerimientos de los clientes.

d. Reservacion de mercaderia requerida por los clientes en el inventario en
transito en caso de que este lo requiera.

e Colaboracién en actividades de transporte de mercaderia.

f Aseguramiento de la conformidad de las instalaciones.

g. Entrega de instalaciones terminadas al responsable de recepcion de la obra.

h Gestion de devoluciones del material excedente dentro de las instalaciones.

I. Mantenimiento de los activos asignados a su puesto de trabajo.

Funciones de apoyo.

a. Mantenimiento de las dependencias de la empresa.

b. Colaboracién en actividades de mensajeria solicitadas por el Administrador.
C. Colaboracién de manera activa con la seguridad y vigilancia de los activos de
la empresa.

d. Capacitacion al nuevo personal que ingrese a la empresa.

e. Apoyo con las funciones de otros puestos de trabajo en caso de que lo solicite

el Administrador.
f. Reemplazo en las funciones del Encargado de Bodega en caso de que este no

se encuentre disponible para la empresa.
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Unidad de Ventas.
Funciones del Asesor Comercial.
Funciones operativas.

a. Gestion de apertura de mercado de PALO ALTO dentro y fuera de la empresa.
b. Asesorar a los prospectos en funcién de sus requerimientos y de las politicas y
procesos internos de la empresa.

C. Conversion de prospectos y oportunidades en clientes y proyectos
respectivamente.

d. Gestion de los cobros pertinentes por los productos requeridos por los clientes.
e. Gestion del requerimiento de servicio de logistica para la instalacion de los
clientes de la manera mas conveniente para la empresa.

f. Gestion de las transferencias de inventario entre bodegas en funcion de los
requerimientos de los clientes.

g. Reservacion de mercaderia requerida por los clientes en el inventario en
transito en caso de que este lo requiera.

h. Entrega a los clientes todos los documentos de respaldo de las transacciones
realizadas con la empresa.

I. Gestion de devoluciones requeridas por los clientes.

J. Mantenimiento de los activos asignados a su puesto de trabajo.

K. Colaboracién con tramites pertinentes de facturacion del producto y del
servicio de logistica para la instalacion.

l. Gestion del pago a los proveedores de las instalaciones.

Funciones de apoyo.

a. Mantenimiento de las dependencias de la empresa.

b. Colaboracion en actividades de mensajeria solicitadas por el Administrador.
C. Colaboracién de manera activa con la seguridad y vigilancia de los activos de
la empresa.

d. Capacitacion al nuevo personal que ingrese a la empresa.

e. Apoyo con las funciones de otros puestos de trabajo en caso de que lo solicite

el Administrador.
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f. Reemplazo en las funciones del Asistente de Ventas en caso de que este no se
encuentre disponible para la empresa.

Funciones del Asistente de Ventas.
Funciones operativas.

a. Gestion de apertura de mercado de PALO ALTO dentro de la empresa.

b. Asesorar a los prospectos en funcién de sus requerimientos y de las politicas y
procesos internos de la empresa.

C. Conversion de prospectos y oportunidades en clientes y proyectos
respectivamente.

d. Gestion de los cobros pertinentes por los productos requeridos por los clientes.
e. Gestion del requerimiento de servicio de logistica para la instalacion de los
clientes de la manera mas conveniente para la empresa.

f. Gestion de las transferencias de inventario entre bodegas en funcion de los
requerimientos de los clientes.

g. Reservacion de mercaderia requerida por los clientes en el inventario en
transito en caso de que este lo requiera.

h. Entrega a los clientes todos los documentos de respaldo de las transacciones
realizadas con la empresa.

i. Gestion de devoluciones requeridas por los clientes.

J. Mantenimiento de los activos asignados a su puesto de trabajo.

K. Apoyo en sus funciones al Asesor Comercial en caso de que este no se

encuentre dentro de la empresa.

Funciones de apoyo.

a. Mantenimiento de las dependencias de la empresa.

b. Colaboracién de manera activa con la seguridad y vigilancia de los activos de
la empresa.

C. Capacitacion al nuevo personal que ingrese a la empresa.

d. Apoyo con las funciones de otros puestos de trabajo en caso de que lo solicite

el Administrador.

7. Conclusiones.
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. Se ha determinado con éxito el marco legal en el que se regira el presente
manual de funciones dentro de la empresa, lo que permitira contar con los respaldos
suficientes para exigir a sus trabajadores el cumplimiento de sus funciones. Es por lo
tanto importante para la empresa comunicar las consecuencias de no acatar las

disposiciones establecidas en este documento.

. Se ha desarrollado con éxito una herramienta que permita observar la evolucion
que ha tenido el manual a lo largo del tiempo, lo que permitird evaluar su utilidad y
dar seguimiento a las funciones de los trabajadores o a las disposiciones de la empresa

gue influyan en este documento.

. Se han establecido con éxito las funciones de los puestos de trabajo de las
unidades dentro de la empresa, lo que les permitira a los trabajadores de la empresa
conocer su lugar dentro de la organizacién. Es importante destacar que una vez
aprobado el manual este debera entrar en vigencia inmediatamente, para que el

personal pueda conocer lo antes posible sus funciones.

. Un aspecto relevante que es necesario destacar sobre el manual es que fue
realizado tomando en cuenta las actividades descritas en cada uno de los procesos, por
lo tanto es un documento generado en base a caracteristicas técnicas y su evolucion o
cambio estara también relacionado con los cambios o evoluciones que se generen en
los procesos de PALO ALTO.

6. Recomendaciones.

o Una vez establecido el Manual de funciones se recomienda desarrollar el perfil
del puesto, para conocer las caracteristicas y requerimientos de la empresa para la

contratacion del personal.

o Se debe comunicar la existencia y el contenido del documento a todos los
colaboradores de PALO ALTO a través de memorandum, tal y como lo establece el

Reglamento Interno de Trabajo.
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o Se deben establecer plazos para la revision y correccion del documento para su

perfeccionamiento.

o Se deben crear mecanismos de control que permitan determinar si las funciones

descritas en el manual se estan cumpliendo.

7. Aprobacion del Manual.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Felipe Jaramillo Monsalve

Felipe Jaramillo
Monsalve

Ing. Francisco Espinosa
Martinez

Encargado de la Unidad

de Procesos

Encargado de la

Unidad de Procesos

Encargado de la
Unidad de Ventas

Como se puede ver se ha generado una herramienta que permite a los trabajadores

conocer sus funciones en base a sus puestos de trabajo, factor que disminuye

considerablemente el riesgo de que la implementacion de la propuesta fracase.
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Anexo 13. Evaluacién sobre gestion por procesos.

A continuacion se propone la evaluacion sobre gestion por procesos, a través de un

cuestionario y de iméagenes de la evaluacién, tal y como la vera el usuario.

CUESTIONARIO: A continuacion se describen las preguntas para la evaluacion de

gestion por procesos.

¢Qué es un diagrama de flujo?

Seleccionar las opciones correspondientes al significado de cada simbolo de los

diagramas de flujo bajo norma ANSI:

Inspeccion

[ enlace Docume

Actividad Archivo Decision

[ L A P P L
Circulo L L L L L

Cuadrildtero con un lado - — — = =

CUMVo s o e e o,

"y x P ! Py Py P
Rectangulo Q) . ] ] Q)

-2 P P S S P
TFIE"IQIJ o L WA L L L)

o~ e Fat Fat o~
(g gl ]w] L [ L L L
- L et et -

¢ Qué es un procedimiento?

Identificar a qué elemento de la gestion por procesos corresponde la siguiente

definicion: "Es la descripcion del proceso en la que se detallan sus caracteristicas".

o

o

Diagrama de flujo

Ficha de proceso

Hoja de procedimiento

Especificacion

Instructivo

Desconozco la respuesta

Elegir las opciones que completen la definicion de especificacion: "Es un

que detalla de conformidad.”

Reporte, caracteristicas
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o Documentos, elementos

o Documento, caracteristicas

o Elemento, propiedades

o Desconozco la respuesta

o ¢ Qué es un instructivo?

o ¢ Qué documentos se generan en el proceso de Pre venta?

o Proforma

o Anticipo

o Ficha del cliente

o Nota de pedido

o Desconozco la respuesta

o ¢ Qué sistemas informaticos se utilizan en el proceso de Pre venta?
o ¢ Qué tipo de ventas estan contempladas en el proceso de Venta?

o ¢Cudl de estos documentos no se genera en el proceso de Logistica para la
Instalacion?

o Nota de pedido

o Consignacion

o Factura

o Orden de instalacion

o Devolucién de consignacion

o Guia de remision

o Orden de gasto

o Desconozco la respuesta

o ¢Qué documento permite empezar con el proceso de Logistica para la
Instalacion?

o Consignacion

o Factura

o Orden de instalacion

o Desconozco la respuesta

Seleccionar las opciones correspondientes al responsable de cada proceso:



Proceso de Ventas

Proceso de Ingreso de Inventario

Proceso de Logistica para la
instalacion

Proceso de Egreso de Inventario

Asesor
Comercial

Inspector
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Encargado de
Boedega

Seleccionar los documentos para iniciar el proceso de Ingreso de Inventario.

¢ Qué documentos se generan en el proceso de Ingreso de Inventario?

Enumerar los motivos para iniciar el proceso de Ingreso de Inventario.

Seleccionar los documentos que se generan en el proceso de Egreso de

Enumerar los documentos habilitantes para iniciar el proceso de Egreso de

o Ingreso de Inventario

o Egreso de Inventario

o Factura

o Guia de remision

o Devolucién de consignacion
o Desconozco la respuesta

[ J

o Ingreso de Inventario

o Ninguno

o Nota de crédito por devolucion de mercaderia
o Desconozco la respuesta

[}

[}

Inventario.

o Guia de remision

o Nota de pedido

o Consignacion

o Ninguno

[}

Inventario.

Es correcto o incorrecto afirmar que: el Encargado de Bodega es la Unica

persona responsable dentro de la Hoja de autorizar el despacho de mercaderia.

Las siguientes preguntas deben ser respondidas en base al video al que nos dirige este

link. https://www.youtube.com/watch?v=YqWDYQZRjV4



https://www.youtube.com/watch?v=YgWDYQZRjV4
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o ¢Es posible colocar dos finales en un diagrama de flujo?

o En total, ¢cuéantas decisiones se deben tomar en el proceso desarrollado en el
video #1?

o ¢Es posible pagar con cheque y en efectivo a la vez?

Las siguientes preguntas deben ser respondidas en base al video al que nos dirige este
link. https://www.youtube.com/watch?v=k7WH2-jikbw

o Responda la siguiente afirmacion: La actividad "Archivar el comprobante de
venta" se realiza antes de la decision de la forma en que se pagaré la gaseosa

o Correcto
o Incorrecto
o Si luego de la actividad "Archivar comprobante de venta™ tu amigo tuviera que

realizar otra actividad ¢cual seria la abreviatura que iria en el conector?
o T2

o) Al
o) A2
o) T1

Las siguientes preguntas deben ser respondidas en base al video al que nos dirige este

link. https://www.youtube.com/watch?v=upzHcIXCGtU

o ¢Cual es la siguiente actividad luego de remitir la consignacién al proceso de
logistica para la instalacion?
o En la pregunta de "¢, Donde se encuentra el producto requerido por el cliente?"

¢Cuantas decisiones se pueden tomar?

o ¢Cual es la siguiente actividad luego de archivar la retencion?
o Segun el proceso, ¢cuando se genera una nota de pedido?
o ¢ Cuéndo se produce una demora en el proceso?

Como se puede observar en el cuestionario se han generado algunas preguntas
relacionadas con procesos, sin embargo, el analisis debe ser méas profundo y con el fin
de capacitar y evaluar al mismo tiempo, se han generado las evaluaciones que se
presentan a continuacion. Dichas evaluaciones contienen material multimedia e

imagenes de procesos para que el evaluado pueda conocer la informacion deseada.


https://www.youtube.com/watch?v=k7WH2-jikbw
https://www.youtube.com/watch?v=upzHclXCGtU
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¢Qué es un diagrama de flujo? *

O Es la secuencia del procedimiento

O Desconozce la respuesta

O Es un grafico que muestra los documentos que deben ser generados
@]

Es la representacion grafica de un proceso

Seleccionar las opciones correspondientes al significado de
cada simbolo de los diagramas de flujo bajo norma ANSI: *

Actividad Archiva Decisidn In:ape::n::h:’:n Docume
[ enlace
Circulo o i i o 9]
Cuadrilatero con un lado

curvo o o o o o
Rectangulo i) i) ) i) i)
Triangulo i) i) i i) i)
Rembo o 0 i o o

1| |

¢Qué es un procedimiento? *
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Identificar a que elemento corresponde la siguiente definicién:
"Es la descripcion del proceso en el que se detallan sus
caracteristicas". *

Diagrama de Flujo
Desconozco la respuesta
Ficha de Proceso

Hoja de Procedimiento

Ezpecifiacion

c o 0O O O O

Instructivo

Elegir las opciones que completen la definicion de
Especificacion: "Es un que detalla
de conformidad.” *

reporte , caracteristicas
documento, elementos
documento, caracteristicas

elemento, propiedades

o o O O O

desconozco la respuesta

¢ Qué es un instructivo? *
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¢Qué documentos se generan en el proceso de Pre venta? *
[[] Proforma

[(] Anticipo

[C] Ficha del cliente

[[] Mota de Pedido

[[] Desconozco larespuesta

¢Queé sistemas informaticos se utilizan en el proceso de Pre
venta? *

.Qué tipo de ventas estan contempladas en el proceso de
Venta? *

.Cual de estos documentos no se genera en el proceso de
Logistica para la Instalacion? *

O Nota de Pedido
Consignacion

Factura

Orden de Instalacicn
Devolucian de Consignacion
Desconozco la respuesta

Guia de Remision

o O o 0O O O O

Crden de Gasto
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¢Qué documento permite empezar con el proceso de Logistica
para la Instalacion? *

O

o
@
@

Consignacion
Factura
Desconezoo la respuesta

Orden de Instalacien

Seleccionar las opciones correspondientes al responsable de
cada proceso: *

Proceso de Ventas

Procesco de Ingreso de Inventario

Froceso de Logistica para la
instalacion

Proceso de Egreso de Inventario

Asesor
Comercial

O

@]
O
@]

Inspector

o O ©oO O

Encargado de
Bodega

O

Q
@]
Q
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Seleccionar los documentos para iniciar el proceso de Ingreso
de Inventario. *

D Ingresc de inventario
Egresc de Inventaric
Factura

Desconczco la respuesta

Guia de Remision

O00O0OD

Devolucicn de Consignacion

¢+ Qué documentos se generan en el proceso de Ingreso de
Inventario? *

D Ingresc de Inventario
|:| Ninguno
[[] Mota de Crédito por Devolucién de mercaderia

|:| Desconozco la respuesta

Enumerar los motivos para iniciar el proceso de Ingreso de
Inventario. *
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Seleccionar que documentos se generan en el proceso de
Egreso de Inventario. *

Guia de Remision
Desconozco la respuesta
Mota de Pedide

Minguno

00000

Consignacion

Enumerar los documentos habilitantes para iniciar el proceso de
Egreso de Inventario. *

Es correcto o incorrecto afirmar que el Encargado de Bodega es
la Unica persona responsable dentro de la Hoja de autorizar el
despacho de mercaderia. *

O Correcto
) Incorrecto

O Desconozce la respuesta
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Empecemos conociendo algunos conceptos y simbolos en el
siguiente video:

Q ~
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A continuacion se presenta el diagrama de flujo que se
desarrollé a lo largo del video #1:

Vigraign;
PROCESO DE COMPRA DE GASEOQSA

lm:-rim ,;HT._.E TARIETA DI CREDTO
!

:

po=

RESUMEN DE DOCUMENTOS
NUMERD | DESCRIPCIC
1 Clwsgue
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. Es posible colocar dos finales en un diagrama de flujo?
) g, si es posible

' No, no es posible

En total, ; Cudntas decisiones se deben tomar en el proceso
desarrollado en el video #17

O
QO 3

) Mo existen preguntas o desiciones

.Es posible pagar con cheque y en efectivo a la vez?
O g
2 No



Jaramillo Monsalve 213

Ahora se explica la manera de desarrollar un diagrama de flujo
cuando existen dos ejecutores, ademas de otros simbolos
importantes. Revisa el siguiente video:

0 »
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A continuacion se presenta el diagrama de flujo que se
desarrollo a lo largo del video #2:

Siwiema de Cews= 2% Le Csdedad

Facing i @labae o ian
ot
TU AMIGO
A
<
— e ol
P TFICTIVG CHIOUL TaRHTA o4 SRl BT
1A O l L L
i __. —[— __- ]
’
COMAPROBARTL

RESLAEN DE REGATROS EN
A SE DE DA T

HWUMERD | EEHHPCE |

| | e

N L el | Lhat ] T

Responda la siguiente afirmacion: La actividad "Archivar el
comprobante de venta" se realiza antes de la decision de la
forma en que se pagara la gaseosa

L' Correcto

L Incorrecto
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Si luego de la actividad "Archivar comprobante de venta" tu
amigo tuviera que realizar otra actividad ;Cual seria la
abreviatura que iria en el conector?

o T2
O Al
O A2
0T

A continuacion te presentamos un diagrama de flujo para un
proceso de ventas. No olvides que este proceso es genérico es
decir no es un proceso oficial de PALO ALTO, lo utilizamos
unicamente para esta capacitacion. Por favor revisalo:
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LB,
S ‘\;ﬁfze‘-fr.
> I*AL<"."\‘<,\'.“,"¢$AM,“\\;(3 ‘-‘\x
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Ahora se propone una herramienta para comprender mejor el
diagrama anterior. Por favor, observar el siguiente video:

0 »

+Cual es la siguiente actividad luego de remitir la consignacion
al proceso de logistica para la instalacién?

O Desconczco ya que la siguiente actividad se realiza en otro proceso
) Cobrar los saldo de la factura

) No existe una actividad que remita la consignacién al proceso de logistica
para la instalacion



Jaramillo Monsalve 219

En la decision de "Dénde se encuentra el producto requerido por
el cliente” ; Cuantos posibles caminos o respuestas tiene?

O
o3

o 2

O No existe esa desicidn

¢ Cual es la siguiente actividad luego de archivar la retencién?
) Generar una nota de crédito

) Archivar |a factura

O Depende si el cliente requiere devolver producte

Segun el proceso, ; Cuando se genera una nota de pedido?

O Segin el proceso, cuando el cliente no requiere el servicio de logistica para
la instalacicn

) En el proceso no se genera una nota de pedido

O Segin el proceso, cuando el producto se encuentra en un inventario externo

¢Cuando se produce una demora en el proceso?
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Anexo 14. Evaluacion sobre Manual de funciones:

A continuacion se propone la evaluacion sobre el manual de funciones, a través de un

cuestionario y de iméagenes de la evaluacion, tal y como la vera el usuario.

CUESTIONARIO: A continuacién se describen las preguntas para la evaluacion sobre

las funciones de los trabajadores.

o ¢Quién es el responsable de notificar sobre un memorandum?

o Enumere dos funciones clave de desempefio del Administrador

o ¢Es una funcion del Administrador capacitar al nuevo personal?

o ¢Quién es el responsable de que la Hoja esté limpia y ordenada?

o ¢A quién se le debe solicitar la compra de insumos de oficina?

o ¢A quién se le debe solicitar el envio de documentos al Palo?

o ¢Quién o quiénes son los responsables de la atencidn al cliente dentro de las
Hojas?

o Enumere dos funciones clave de desempefio del Asesor Comercial y del

Asistente de Ventas

o Enumere cinco funciones operativas del Asesor Comercial y del Asistente de
Ventas

o Enumere cinco funciones de apoyo del Asesor Comercial y del Asistente de
Ventas

o ¢Quién o quiénes son los responsables de la generacion de oportunidades?

o ¢Quiénes son los responsables de informar las condiciones y términos del

servicio de logistica de instalacion al cliente?

o ¢Quiénes son los responsables de cobrar los saldos pendientes de facturas a los
clientes?

o ¢Quién es el responsable del mantenimiento del vehiculo dentro de las Hojas?
o ¢Quién es el responsable de los trabajos de mensajeria dentro de las Hojas?

o Enumere dos funciones clave de desempefio del Inspector

o Enumere dos funciones operativas del Inspector

o Enumere dos funciones adicionales del Inspector
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o ¢Quién es el responsable de coordinar el transporte de mercaderia dentro de las
Hojas?

o ¢Quién es el encargado de mantener la bodega limpia y ordenada?

o Enumere dos funciones clave de desempefio del Encargado de Bodega

o Enumere dos funciones operativas del Encargado de Bodega

o Enumere dos funciones de apoyo del Encargado de Bodega

Como se puede observar en el cuestionario se han generado algunas preguntas
relacionadas con las funciones de los trabajadores, es necesario aclarar que la encuesta
esta realizada en base a la propuesta de manual de funciones, presentada anteriormente
y por lo tanto se analizan solo los puestos de trabajo dentro del manual. A continuacién

se presenta la evaluacion en la siguiente imagen.

:Quién es el responsable de notificar sobre un memorandum?

El administradaor
El vendedor
Cualguier persana del Palo

Desconozoo |2 respussta

Enumere dos funciones clave de desempeiio del Administrador

¢Es una funcién del Administrador capacitar al nuevo personal?
Si, 51 e= una funcién
Mo, no es una funcicn

Desconozoo |2 respussta
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;Es una funcion del Administrador capacitar al nuevo personal?

Si, si e= una funcion
Mo, nio es una funcicn

Desconozoo |2 respussta

;Quién es el responsable de que la Hoja esté limpia y ordenada?

La perscna encargada del mantenimisnto
El Administrader
Cada colabaradar

Desconozoo |2 respussta

A quién se le debe solicitar la compra de insumos de oficina?

& la Unidad de Compras
&l Encargade de Bodega
&l Administradar

Dezconozoo la respussta
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A quien se le debe solicitar el envio de documentos al Palo?

&l Administrador
&l EDT.

& cualguier unidad del Palo

Enumere cinco funciones operativas del Administrador
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¢Quien o quienes son los responsable de la atencion al cliente
dentro de las Hojas? *

[[] Cualguier persona que se encuentre en ese momento en la hoja
|:| Desconozco la respuesta

|:| El Asesor Comercial

[(] El Administrador

[(] ElAsistente de Ventas

|:| El Encargado de Bodega

Enumere dos funciones clave de desemperio del Asesor
Comercial y del Asistente de Ventas *

Enumere cinco funciones operativas del Asesor Comercial y del
Asistente de Ventas *

Enumere cinco funciones adicionales del Asesor Comercial y del
Asistente de Ventas *
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¢Quién o quiénes son los responsables de la generacion de
oportunidades?

D El Asistents de Ventas
[[] Desconozco larespuesta
|:| El Asesor Comercial

D El Administradaor

[[] ElEncargado de Almacenamiento y Despacho

cQuiénes son los responsables de informar las condiciones y
términos del servicio de logistica de instalacion al cliente? *

O El Inspector y Asesor Comercial
El Asistente de Ventas y Administrador
El Asesor Comercial y Asistente de Ventas

La persona que esta en contacte con el cliente

O o O O

Desconczco la respuesta

¢Quienes son los responsables de cobrar los saldos pendientes
de facturas a los clientes? *

D Desconozco la respuesta
El Azezor Comercial
El Administrador

El Encargado de la Unidad de Contabilidad

.

El Asistente de Ventas
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¢Quién es el responsable del mantenimiento del vehiculo dentro
de las Hojas? *

i) El Asistente de Ventas
Desconczce la respuesta
El Administradar

El Inspector

o O O O

El Encargado de Bodega

:Quién es el responsable de los trabajos de mensajeria dentro
de las Hojas? *

O La perscna que reguiera el evio
) ElInspector

O El Administradar

) El Asistente de Ventas
O Desconozce la respuesta

Enumere dos funciones clave de desempeifio del Inspector *

Enumere dos funciones operativas del Inspector *

Enumere dos funciones adicionales del Inspector *



Jaramillo Monsalve 227

;Quien es el responsable de coordinar el transporte de
mercaderia dentro de las Hojas? *
O Desconozco la respuesta

O ElEncargado de Bodega

L) El Administradar

¢Quien es el encargado de mantener la bodega limpia y
ordenada? *

L' El personal de mantenimiento

L El Adrministrador

‘) El Encargado de Bodega

.} La persona gue la limpie o desordene

L} Desconczco la respuesta

Enumere dos funciones clave de desempefio del Encargado de
Bodega *

Enumere dos funciones operativas del Encargado de Bodega *

Enumere dos funciones adicionales del Encargado de Bodega *

Como se puede observar en las imagenes y en base al cuestionario, se ha elaborado la

propuesta de verificacion para poder determinar el conocimiento de los trabajadores.

Una vez finalizadas las evaluaciones se propone calificar a los trabajadores en funcién
de parametros que permitan conocer si el conocimiento sobre estos temas es el

requerido, para lo que se deben generar indicadores adecuados.
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Otro beneficio de la herramienta expuesta es que permite conocer los datos de la
evaluacion de manera instantanea, a través de graficos predeterminados, tal y como se
muestra a continuacion.

¢Es una funcion del Administrador capacitar al nuevo personal? (s respusstas
@ Si, 5i s una funcion

@ Mo, no es una funcion
Desconozeo la respuesta

Como se puede observar en la imagen presentada anteriormente uno de los analisis
posibles es en funcion de cada pregunta, sin embargo, las respuestas pueden ser
exportadas a una hoja de calculo, lo que permite personalizar el analisis en funcién del

trabajador o de la pregunta, tal y como se muestra a continuacion.
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