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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se origina por la necesidad de la alta
direccion de la empresa Mario Rubio Cia. Ltda., de encontrar los mecanismos
adecuados para la gestion eficiente y entrega del servicio con un valor agregado
para el cliente, en la distribucion de una amplia linea de productos que demanda
el sector de la construccion e infraestructura, asi como del sector agricola. Se
detecta que actualmente la empresa no cuenta con sus procesos documentados y
los responsables de los procesos no plantean mejoras en los mismos, elementos
que son necesarios para eliminar errores, reducir costos de operacion y
garantizar la calidad en sus productos y servicios. Las organizaciones deben
someterse a los constantes cambios para lograr abarcar el mercado al que dirigen
su actividad, principalmente mediante los siguientes ejes: desarrollo y
capacitacion de su recurso humano, llevar adelante un plan estratégico de
accion, y el disefio y mejoramiento de procesos bajo un enfoque de mejora
continua; estos elementos son herramientas claves para el éxito de las
organizaciones y constituyen una constante preocupacién para los altos
directivos en su busqueda de alternativas para brindar un valor agregado en sus
productos al cliente, y para el logro de una mayor rentabilidad en las
organizaciones. Por tal motivo, el presente trabajo investigativo 'PROPUESTA DE
MEJORA DE PROCESOS EN MARIO RUBIO CIA. LTDA. EN LAS AREAS DE
ATENCION AL CLIENTE Y OPERACIONES ", sera la base para que los
directivos de la organizacion decidan aplicar estrictamente los procesos
determinados y puedan establecer, estandarizar y documentar los procesos en las
areas criticas de la empresa para lograr una mejor imagen ante el cliente y una
mejora de su competitividad. Las caracteristicas de la empresa se enmarcan en el
capitulo uno, en el cual se establece la mision de la compafia, ubicacion,
cobertura, productos que ofrece al mercado, ademas del esquema organizacional
actual de la compafia. El capitulo dos contiene las bases tedricas sobre las que
se desarrolla la gestidén por procesos, que dan un eje adecuado para el desarrollo

y resultados que se espera obtener a la realizacion del presente proyecto.



El capitulo tres presenta un detalle de las actividades que se realizan en las
diferentes areas de trabajo de la empresa Mario Rubio Cia. Ltda., asi como los
diagramas de flujos de trabajo, y las actividades que generan valor agregado
tanto para la empresa como para el cliente. En el capitulo cuatro se presenta la
propuesta de mejora en los procesos, mediante el levantamiento de datos
efectuado en el capitulo tres, se realiza el mapa de procesos y se presenta el
analisis de valor agregado aplicado a cada uno de los procesos. Con la
realizacion del presente proyecto se logro identificar los procesos clave dentro del
Area de Atencion al Cliente y Operaciones, en donde se propone realizar una
serie de mejoras como son: la capacitacion al personal sobre las distintas lineas
de producto de la empresa para eliminacion de errores tanto en la facturacion
como en el despacho de los productos, eliminacién de tiempos improductivos,

eliminacion de duplicidad en las actividades, entre otras.

Palabras clave: Propuesta de Mejora. Gestion por Procesos. Andlisis de Valor

Agregado. Workflow.Flujogramas.
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ABSTRACT

This research paper arises from the need for senior management of Mario Rubio
Ltd. Company to find appropriate mechanisms for efficient management and
performance of service with an added value for the customer in the distribution of
a wide range of products needed by the construction and infrastructure industries,
as well as the agricultural sector.

It has been noted that the company currently lacks documented processes and
those responsible for the processes do not pose improvements in them. These
elements are necessary to eliminate errors, reduce operating costs and ensure
guality products and services.

Organizations must undergo constant changes in order to reach the market at
which they aim their activity. These changes take place mainly through the
following areas: development and training of their human resources, carrying out a
strategic action plan, and the design and improvement of processes under an
approach of continuous improvement. These elements are key tools for successful
organizations and are a constant concern for senior managers in their search for
ways to provide added value in their products to the customer, and to achieve
greater profitability.

For this reason, this “Proposal For Process Improvement in the Areas of
Customer Service and Operations of Mario Rubio Ltd  .” research paper will be
the basis for the company directors to decide to strictly apply certain processes
and establish, standardize and document processes in the critical areas of the
company so as to achieve a better image to the customer and improving its
competitiveness.

The characteristics of the company are part of chapter one, which sets the
company's mission, location, coverage, products offered to the market and its
current organizational chart. Chapter two contains the theoretical basis on which
process management is developed; these will give a suitable foundation for the

development and results expected from the implementation of this project.
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Chapter Three presents the detailed activities carried out in different areas of
Mario Rubio Ltd., as well as work flowcharts, and activities that generate added
value for the company as well as the customer.

Chapter Four presents the proposal for process improvement through the
collection of data implemented in chapter three; the process map is made; the
analysis of added value applied to each of the processes is presented. With the
completion of this project, the key processes within the Area of Customer Service
and Operations were identified; this is where a number of improvements are
proposed: training the staff on the company’s various product lines in order to
eliminate errors in the billing and dispatch of products, elimination of downtime and

duplicationin activities, among others.

Keywords: Proposal for Improvement: Process Management .Value Added
Analysis. Workflow. Flowcharts.



1 INTRODUCCION

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA MARIO RUBIO CIA. LTDA.

1.1.1 HISTORIA

La empresa Mario Rubio Cia. Ltda.; se constituyo el 19 de Julio de 1979 en la
ciudad de Ambato, y actualmente estd ubicada en el local de su propiedad en la
calle Lizardo Ruiz y Espejo esquina (en un area de 650 mts2). En Quito esta
localizada en la Av. Gaspar de Villarroel E9-97 y Paris, y para Junio del presente
afio se ubicard en su nuevo y propio local en Las Hiedras 440 y Joel Gomez
Polanco, con una extensién de 1.500 mts2, con posibilidad de crecimiento
inmediato.

La empresa se inici6 desde 1958 con la distribucion de productos AMANCO
PLASTIGAMA. El grupo AMANCO es lider en la produccion de tubosistemas de
conduccion de fluidos. Los convenios de Mario Rubio Cia. Ltda. con este
importante grupo fueron en un inicio para la distribucién de tuberias para el sector
Construccién, Infraestructura, yRiego. Posteriormente, se continda con la
distribucion de Plastiempaques que abarcan amplia gama de productos de
plastico, luego la distribucion de Cables Eléctricos ecuatorianos y desde agosto
del 2008 se inicia la comercializaciéon de la linea de griferias, lavamanos y
sanitarios FV Franz Viegener.

Desde el afio 2005 PlycemConstrusistemas S.A., enfocada a la produccion de
materiales de fiborocemento con diversas aplicaciones tales como bases de techo,
entrepisos, paredes exteriores e interiores, y ademas de aplicacion en el sistema
de construccién de vivienda econdémica que desarrolla el gobierno, concedi6é a
Mario Rubio Cia. Ltda.la exclusividad para la distribucién de sus productos para la
Sierra Norte del pais. Adicionalmente, la compafiia Mario Rubio se dedica a la
comercializacion de productos de Cablec en la linea de cables eléctricos

comerciales.



La empresa Mario Rubio distribuye una amplia gama de productos, que
requiere un alto nivel de eficiencia en el manejo de recursos, principalmente en
la optimizacion de tiempos de entrega a clientes y manejo adecuado y
conocimiento de las distintas lineas de productos;tomando en cuenta estos
factores, la alta gerencia requiere en primera instancia, se estandaricen los

procesos en las areas de: Atencion al cliente (Ventas), y Operaciones.
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Figura 1.14nstalaciones Mario Rubio Cia. Ltda.
Disponible erxhttp://mariorubio.com.ec/home.aspx

1.1.2 MISION

Mario Rubio Cia. Ltda. tiene como mision:

MARIO RUBIO CIA. LTDA.es una empresa que se dedica a la comercializacion
de sus productos direccionados a satisfacer las necesidades de conduccion e
instalacion de los servicios basicos tales como Agua, Luz, y Teléfono parte

importante en el sector de la construccién, infraestructura y sector agricola.

1.1.3 VISION

Mario Rubio Cia. Ltda. tiene como vision:
Somos una compafila que distribuye rentablemente soluciones completas,

innovadoras y bajo altos estandares de calidad, en los productos que ofrecemos



para la conduccion e instalacién de servicios basicos operando en un marco de

ética, eficiencia y responsabilidad social.

1.1.4 COBERTURA

Mario Rubio Cia. Ltda., atiende al mercado de ferreterias, constructores e

instituciones publicas en las provincias de:

Sierra: Pichincha, Imbabura, Carchi, Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo, Bolivar.

Costa: Esmeraldas, Manabi, Santo Domingo de los Tsé&chilas.

Oriente: Pastaza, Tena.

"l Zonas de cobertura de los productos que distribuye Mario Rubio Cia. Ltda.

Figura 1.2-Zonas de Cobertura
Disponible erxhttp://www.mariorubio.com.ec/Default.aspx?tabid=62

1.1.5 PRODUCTOS

Los productos que ofrece la compaiiia se clasifican en cinco grupos segun sus
marcas que son:
* Plastigama

* Plycem,



* Plastiempaques,
» Cablec vy,
* LineaFV.

1.1.5.1Productos Plastigama

En este grupo de productos se encuentran tubosistemas para la conduccion de
fluidos dirigidos al sector de la construccion, infraestructura y sector agricola,
brindando desde sistemas de conduccion de agua fria y caliente dentro de
viviendas, asi como agua potable en la obra publica, ademéas de sistemas de

riego para el agro.
1.151.1 Productos Plastigama Agricolas
Esta linea de productos ofrece soluciones relacionadas al manejo, uso,

aprovechamiento y control del agua en el area agricola, pecuaria y acuicola;
segun las necesidades de los clientes, alguno de los cuales se observan en la

figura 1.3.
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Figura 1.3-Productos Plastigama Agricolas
Disponible erxhttp://www.mariorubio.com.ec/Default.aspx?tabid=70




1.151.2 Productos PlastigamaConstruccién

Esta linea de productos presenta soluciones completas para instalaciones
hidraulicas en agua caliente, agua fria y aguas negras y aguas de lluvia, algunos

de los cuales se observan en la figura 1.4.
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Figura 1.4Productos Plastigama Construccion
Disponible erchttp://www.mariorubio.com.ec/productos/plastigamaktruccion.aspx

1.15.13 Productos Plastigama Infraestructura

Estos productos se orientan a los sistemas publicos de distribucién de agua
potable, recoleccién de aguas negras y proteccion de ductos telefénicos y

eléctricos, algunos de los cuales podemos observar en la figura 1.5:
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Figura 1.5Productos Plastigama Infraestructura.
Disponible erxhttp://www.mariorubio.com.ec/productos/plastigamiéiestructura.aspx

1.1.5.2Productos Plycem

La distribucion de productos Plycem comprende todo tipo de materiales de
fiborocemento para la industria de la construccion. Algunos de los cuales se
muestran en la figura 1.6.
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Figural.6-Productos Plycem
Disponible erxhttp://www.mariorubio.com.ec/Default.aspx?tabid=75

1.1.5.3Productos Plastiempaques

La distribucién de productos Plastiempaques abarca productos de plastico para
ofrecer al mercado, que cumplan con las expectativas y necesidades de la



industria y el sector agricola. Se ofrecen dos tipos de productos: Linea de
cabos, Util para arrastrar objetos pesados y linea plasticultura agricola que es

una pelicula para cubierta de Invernaderos.

Productos | Plastiempaques

Linea de Cabos Linea Plasticultura Agricola

Figura 1.7-Productos Plastiempaques
Disponible ernshttp://www.mariorubio.com.ec/productos/plastiempemaspx

1.1.5.4Productos Cablec

La aplicaciéon de la variedad de cables eléctricos que distribuye Mario Rubio Cia
Ltda, es como conductores para lineas aéreas de trasmicion y distrubucion o para
puesta a tierra en equipos electrénicos, para conexiones colgantes, extensiones
residenciales, alambrados para iluminacién, asi como para acometidas
telefonicas, exteriores e interiores, alguno de los cuales se muestran en la figura
1.8.
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Figura 1.8-Productos Cablec
Disponible erchttp://mariorubio.com.ec/Portals/0/pdfs/cablec/ealpd$




1.1.5.5Productos FV

Mario Rubio Cia. Ltda. distribuye la linea Franz Viegener FV, en una amplia

gama de productos destinados al bafio, la cocina y las instalaciones sanitarias.

<

Figural.9-Productos FV
Disponible erxhttp://www.mariorubio.com.ec/productos/fv.aspx

1.1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL DE LA EMPRESA
MARIO RUBIO CIA. LTDA.

A continuacion,en la figura 1.10se presenta la estructura organizacional con la
gue cuenta actualmente la empresa, el cual se presenta la relacion entre las

diferentes unidades de trabajo.



ORGANIGRAMA MARIO RUBIO CIA LTDA.
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FIGURA 1.10-Organigrama de la Empresa Mario Rubio Cia. Ltda.
(Informacién personal)

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, la empresa Mario Rubio no cuenta con procesos identificados, no
tiene establecidos los procedimientos y no han decidido cuéles documentar, por lo
tantola gestion estad basada en la realizacion de actividades que han generado
confusiones principalmente en la distribucion de algunos productos y dificultades
con sus clientes reflejdndose en limitantes para su desarrollo, por ejemplo, la
confusidon o despacho del producto equivocado al salir de bodega pues no
concuerda con la orden de compra emitida al momento de la facturacion, por ello,

se tienen deficiencias en el registro histérico de despachos y existencias de

! RUBIO, Mario. PROYECTO MEJORA DE PROCESOS. Mensaje recibido de
mrubio@uio.satnet.net el 19 marzo.2009




10

bodega. Cabe recalcar que esta situacion esta disminuyendo, ya que no se ha
presentado la rotacion del personal encargado del area de bodegas como sucedia
anteriormente. Sin embargo, si no se toman los correctivos del caso se podria
perder a algunos clientes, por cuanto, no estarian satisfechos con el producto
final.

Por ello, la empresa se ve en la necesidad de estructurar sus procesos para
optimizar sus recursos, por lo que es de vital importancia la realizacion del
presente proyecto, el cual pretende una mejora en los procesos relacionados con
las areas anteriormente mencionadas, en tanto, la empresa podra tener mayor
competitividad en el mercado.

Inicialmente, se realizara un analisis de la empresa, luego se presentara el
workflow con lo que se procedera a realizar un levantamiento de procesos, para
estandarizarlos, documentarlos y posteriormente, estructurar el mejoramiento de
los mismos, logrando asi, iniciar la gestion de la calidad en la empresa Mario
Rubio, debido a que los directivos la requieren para su futura implementacion, ya

gue desean incorporarlos para su nueva planta.

1.3 FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.3.1 FORMULACION

¢,Como mejorar la gestion de la calidad a través de procesos identificados,
procedimientos establecidos y que deben ser documentados en la empresa Mario
Rubio Cia. Ltda.?

1.3.2 SISTEMATIZACION

« ¢Como documentar los procesos en las areas de Atencion al cliente y
Operaciones?
» ¢CoOmo estructurar los procedimientos existentes para la mejora de los

procesos y asi lograr su estandarizacion?

¢, Se cuenta con la informacion necesaria de la empresa para generar
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los correctivos en la situacién actual?

1.4 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Diseflar una propuesta de mejora continua en los procesos de la empresa Mario

Rubio Cia. Ltda. en las areas de Atencion al Cliente y Operaciones para generar

una normalizacion de sus actividades.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.5

Identificar la situacidn actual de la empresa para determinar las areas
gue generan demora.

Definir la metodologia del analisis de procesos.

Establecer el proceso Workflow para la empresa el cual permita
estructurar las actividades, y cOmo se haria seguimiento al
cumplimiento de las mismas.

Estructurar las areas de Atencion al cliente y de operaciones por medio
del levantamiento de procesos.

Disefiar una propuesta de mejora de procesos del area de Atencion al

cliente y de operaciones.

HIPOTESIS DE TRABAJO

La estructuraciéon y definiciébn de procesos en las areas de atencion al
cliente y operaciones son la base para disefiar un proyecto de mejora
de la Gestion de calidad de la empresa Mario Rubio Cia. Ltda.

La aplicacion de la herramienta workflow en la compafia Mario Rubio
permite estructurar las areas de atencion al cliente y levantar los

procesos.
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1.6 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Debido a que en la actualidad la empresa Mario Rubio no cuenta con los
procesos claves para el mejoramiento de la distribucién de los productos, se ha
propuesto el desarrollo del presente proyecto, el cual, permitira una integracion
en los procesos correspondientes al area de Atencion al Cliente (ventas) y de
operaciones que se encuentran directamente relacionados con la
comercializacion de los productos.

De acuerdo, a la conversacion mantenida con el Ing. Mario Rubio, funcionario
de la empresa, planted la necesidad de la realizacion del presente proyecto
para la mejora de los procesos de las areas que han tenido como punto critico
la demora en las entregas que han provocado reclamos por parte de los
clientes.

Por ello, con el levantamiento de procesos se analizara las actividades que se
realizan en las areas de estudio, es decir, atencion al cliente (ventas) tanto en
la recepcion de pedidos, como en el proceso de facturacién; asi como en el
area de operaciones en lo referente a la recepcion de facturas, guias de
remision, previo al proceso de separacion de productos destinados a la
distribucion de los mismos, para posteriormente, establecer los mecanismos de
mejora para poder optimizar el tiempo y los recursos, ya que la empresa tiene
sub-utilizado el Sistema Administrativo Financiero SAFI, por esta razon se han
generado retrasos ya sea en la actualizacion de las existencias, liquidacion de
vendedores entre otras.

El presente proyecto es primordial para mejorar los procesos que a lo largo del
tiempo ha manejado la empresa y que se pueden optimizar logrando asi, que la
compafia Mario Rubio pueda ser mas competitiva con base a una mayor

organizacion en sus procesos.
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2 METODOLOGIA DE ANALISIS DE PROCESOS

2.1 FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1.1 GESTION POR PROCESOS

Una de las formas para alcanzar una mayor ventaja competitiva constituye el
desarrollo y mejoramiento de los procesos de la organizacion.

La gestibn por procesos es la forma de gestionar toda la organizacion
fundamentandose en los Procesos, entendiendo éstos como una cadena de
actividades orientadas a generar un valor afladido sobre una ENTRADA para
conseguir un resultado, y una SALIDA que satisfaga los requerimientos del
cliente.

La Gestién de Procesos implicara contar con un cuadro de indicadores referidos a
la calidad y a otros parametros significativos. Este es el modo en que
verdaderamente la organizacion puede conocer, controlar y mejorar su gestion.

La organizaciébn entonces, como un todo, es un conjunto
estructurado de procesos, establecidos para fascinar a los clientes
externos con los productos (bienes y servicios) ofrecidos. (Marifio,
2001, p.36).

Cuando la organizacion busca trabajar con un enfoque de procesos, en los
aspectos relacionados al levantamiento y disefio, uno de los factores que merece
especial atencion es el correspondiente a la identificacion de los procesos.

La orientacion hacia los procesos forma parte de la cultura de las
organizaciones exitosas. Observamos esto en empresas
latinoamericanas, norteamericanas, europeas, japonesas. No
tiene nada que ver con la cultura antropolégica sino con la cultura
empresarial. (Marifio, 2001, p. 4).
Enfocarse en las actividadescriticas de las organizaciones es muy importante,
Pérez (2007, p.15) "La finalidad ultima de la Gestion por Procesos es centrarse en
lo critico para generar valor, ahora y en el futuro.”, su implantacién practica no

estd exenta de dificultades que se puedan presentar a consecuencia de



14

paradigmas y valores culturales ampliamente compartidos y anclados en los
éxitos del pasado.
Las organizaciones exitosas concentran sus esfuerzos en mejorar

sistematicamente sus procesos.

2.1.1.1Caracteristicas de la Gestién de Procesos

Las principales caracteristicas de la gestion por procesos en la organizacion son: el
incremento de la eficacia, reduccion de costos, mejora de la calidad, reduccién de
plazos de produccion y entrega del servicio.

Otras caracteristicas de los procesos son (AITECO CONSULTORES, 2006):

Definicion de objetivos. La descripcidon y definicion operativa de los objetivos es

una actividad propia de la gestion por procesos.

Especificacion de responsables de los procesos. Al estar, por lo comun,
distribuidas las actividades de un proceso entre diferentes areas funcionales, lo
habitual es que nadie se responsabilice del mismo, ni de sus resultados finales.El
duefio del proceso es una persona que participa en sus actividades. Sera esta
persona la responsable ultima, teniendo control sobre el mismo desde el principio
hasta el final, es vital que el duefio del proceso esté informado de las acciones y
decisiones que afectan al proceso, ya que la responsabilidad no se delega.

Reduccion de etapas y tiempos. La gestion de procesos incide en los tiempos de
ciclo, y en la reduccién de las etapas, de manera que el tiempo total del proceso

disminuya

Simplificacién. Intentando reducir el nimero de personas y departamentos
implicados en un ejercicio de simplificacion caracteristico de esta estrategia de
gestion.
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Reduccién y eliminacion de actividades sin valor af adido. Es frecuente
encontrar que buena parte de las actividades de un proceso no aportan nada al
resultado final. Puede tratarse de actividades de control, duplicadas o,
simplemente, que se llevan a cabo porque surgieron, por alguna razén mas o
menos operativa en principio, pero que no han justificado su presencia en la
actualidad. La gestion de procesos cuestiona estas actividades dejando perdurar
las estrictamente necesarias, como aquellas de evaluacion imprescindibles para
controlar el proceso o las que deban realizarse por cumplimiento de la legalidad y

normativa vigente.

Ampliacidn de las funciones y responsabilidades del personal. Con frecuencia
es necesario dotar de mas funciones y de mayor responsabilidad al personal que
interviene en el proceso, como medio para reducir etapas y acortar tiempos de

ciclo.

Inclusion de actividades de valor afadido. Que incrementen la satisfaccion del

cliente del proceso.

2.1.1.2Evolucion del Concepto

El desarrollo de conceptos orientados a la mejora de la calidad del producto,
evolucionan a través del tiempo, (Marifio 2001, p. 1) "El enfoque de administracion
cientifica desarrollado por Federick W. Taylor, fue pionero en el mejoramiento de
la productividad.”, a pesar de ello, este sistema de administracion tenia también
varias desventajas, las principales eran la pérdida de poder y la autonomia de los
trabajadores en su lugar de trabajo y la caida en la calidad del producto. Donde
existe una dicotomia entre las personas “educadas” que planean a nivel central y
los trabajadores “no educados” que ejecutan los planes.

Dentro de los departamentos de produccion, se crearon los cargos de inspectores
quienes realizaban auditorias a los productos defectuosos, los cuales eran
nuevamente procesados o desechados, para solucionar la mala calidad del

producto.
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2.1.1.3El Control del Proceso

Un conjunto de actividades que toma unas entradas, le afiaden valor, y entregan

unas salidas constituye una definicion simple de proceso, se reconoce que la

calidad no esté presente solamente en el producto final, sino que se construye en

el proceso, y por tanto es necesario enfocarse también en las actividades previas

que crean los productos.

Walter Shewhart es el autor del conocido ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar,

actuar). Ciclo denominado de mejoramiento que se lo atribuyd también a Deming.

El conocimiento aportado por estos pensadores en calidad fue,
entonces, escuchar la voz de los procesos, analizando los datos
por ellos generados para minimizar la variacion existente en ellos,
de tal manera que fueran estabilizados para continuar luego con
su mejoramiento. (Marifio, 2001, p. 3).

2.1.1.4¢;Por qué la Gestion de Procesos?

Porque las empresas y/o las organizaciones son tan eficientes
como lo son sus procesos. La mayoria de las empresas y las
organizaciones que han tomado conciencia de esto han
reaccionado ante la ineficiencia que representan las
organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su
inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del
proceso, con un foco comdn y trabajando con una vision de
objetivo en el cliente.Disponible en
Internet:http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm

Harrington (1996), en su andlisis para el mejoramiento de procesos de las

organizaciones, menciona las utilidades que se obtienen al centrar la gestién por

procesos:

empresa.

Permite a la organizacién centrarse en el cliente.

Accede a la compafiia predecir y controlar el cambio.

Aumenta la capacidad de la empresa para competir, mejorando el uso de
los recursos disponibles.

Ofrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion.
Previene posibles errores.

Desarrolla un sistema completo de evaluacion para las areas de la
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e Suministra un método para preparar la organizaciéon a fin de cumplir con
sus desafios futuros.

El doctor Deming plantea que las actividades tendentes a la mejora de la calidad y
los procesos constituyen el catalizador necesario para echar andar una reaccion
econdémica en cadena. Mejorar la calidad provoca una disminucion de costos,
menos errores, reduccion del numero de retrasos y mejor utilizacion de recursos,
factores que llevan a una mejor productividad lo cual da a la compafia la
oportunidad de alcanzar mayor oportunidad en el mercado, lo que permite
asegurar su permanencia en el negocio, lo que da lugar a la creacion de mas

empleos. Como lo muestra la figura 2.1.

Me.mra dela_.. Disminucidn — Menos errares —_— Mejor uso
calidad de costos y retrasos de recursos

Mejora de la S Ma'_.'nrparlininal:lﬂn____ Permanencia

productividad de mercado en el negocio Mis empleos

Figura 2.1 Reaccion econdmica en cadena de Deming.
(SUMMERS, 2006, p4g.18)

En la actualidad se hacen mas evidentes las ventajas que tiene la gestion de los

procesos de una organizacion, con respecto a otras formas de gestion.

2.1.1.5Definicion de Proceso

La palabra proceso proviene del latin procesus, que significa avance y progreso.

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que
emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un
producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los
recursos de una organizacion para suministrar resultados
definitivos. (Harrington, 1996, p. 9).

Proceso es una secuencia de acciones o conjunto de actividades encadenadas
que transforman en productos o resultados con caracteristicas definidas unos
insumos o recursos variables, agregandoles valor con un sentido especifico para

el cliente.
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Un proceso recibe entradas y realiza actividades de valor agregado sobre esas

entradas para crear una salida.

Procesos

Entrada

Salida

L J

Actividades de
valor agregado

Materia prima

Componentes -
P Actividades de valor agregado

Instrucciones ) L
realizadas porindividuos,

Informacian

. grupos de trabajo, funciones
Criterios

maguinas u organizaciones

Figura 2.2- Procesos

(SUMMERS, 2006, pag. 202).

2.1.1.6Elementos de un Proceso

Para Harrington (1996), un proceso esta formado por los siguientes elementos:

Entrada:"insumo" que responda al estandar o

Productos
Servicios
Resultados

definido y que proviene de un proveedor (interno o externo).

* Recursos y estructuras: para transformar el insumo de la entrada.

L J

criterio de aceptacion

* Producto: "salida" que representa algo de valor para el cliente interno o

externo.

e Sistema de medidas y de control de su funcionamiento.

« Limites (condiciones de frontera) y conexiones con otros procesos claros y

definidos.

2.1.1.7Caracteristicas de los Procesos de la Empresa

Harrington (1996) en sus estudios sobre el mejoramiento de procesos de la

empresa menciona que comprender las caracteristicas del proceso es muy

importante por tres razones, pues ayuda a identificar las areas problemas que son

claves dentro del proceso, suministra la base de datos indispensable para tomar

decisiones y permite fijar objetivos de mejoramiento y evaluar los resultados.

Se puede identificar las siguientes caracteristicas de los procesos de la empresa:
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* Flujo. Los métodos para transformar el input en output.

» Efectividad. Cuéan bien se satisfacen las expectativas del cliente.

» Eficiencia. Cuan acertadamente se utilizan los recursos para generar un
output.

* Tiempo de Ciclo. Ellapso necesario para transformar el input en output.

e Costo. Los gastos correspondientes a la totalidad de los procesos.
2.1.1.8 Clasificacion de los Procesos
La empresa acepta previamente una aplicacion genérica de los procesos en tres
categorias: gerenciales u estratégicos, operativosy de apoyo o soporte; detallados

en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1 Clasificacion de losProcesos.

CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Estratégicos Procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus politicas
y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta

direccion en conjunto.

Procesos destinados a llevar las acciones que permiten desarrollar las politicas
y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a los clientes. De
Operativos estos procesos se encargan los directores funcionales, que deben contar con

las cooperaciones de los otros directores y de sus equipos humanos.

Procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las politicas,
De Apoyo pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos

operativos.

Disponible erxhttp://iwww.bmg.cl/articulos/La%20gestion%20por%2fims0s%20su%20papel%20e%20importancia. pdf

2.1.1.9Comprension de la Jerarquia de un Proceso

Harrington (1996) en sus estudios de mejoramiento de procesos en las
organizaciones, indica que se debe establecer una jerarquia de procesos porque
existen procesos altamente complejos asi como procesos muy sencillos.

De acuerdo a la complejidad de los procesos, se diferencia un nivel jerarquico de
la siguiente manera (ADR INFOR, 2005):
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* Macroprocesos: Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un

objetivo comun.

e Subprocesos:

Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion

puede resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

» Actividades : Conjunto de tareas necesarias para obtener un resultado.

Los procesos estan totalmente relacionados con sus actividades, por lo que

resulta muy importante tener una definicion clara de este concepto:

NIVEL D

NIVEL 1

NIVEL 2

NIVEL 3

Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestién. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso 0 un proceso.
Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad
dentro de una normativa establecida. En muchos casos los
procedimientos se expresan en documentos que contienen el
objeto y el campo de aplicacion de una actividad; qué debe
hacerse y quién debe hacerlo; cuando, donde y como se debe
llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben
utilizarse; y como debe controlarse y registrarse. (CAMINO A LA
CALIDAD, 2007):

I MACROPROCESD |

| FROCESUS ]

| SUBFROCESOS |

A3332
¥

I ACTIVIDADES |

Figura 2.3- Jerarquia de Procesos
(Harrington, 1996 pag 34).
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2.1.1.10Los ocho factores determinantes en un Proceso

Marifio (2001), en sus estudios sefiala que en un proceso las entradas se
transforman en salidas, interactuando como conjunto sistémico ocho factores en
tal transformacion que son: Gerencia, Métodos, Personas, Medio Ambiente,

Maquinaria y Equipos, Dinero, Mediciones y Materiales; como se muestra en la

figura 2.4:

‘ ‘ SISTEMA DE MEDICION | |
P E TRANSFORMACION S
0 T 8 M L L
V ’ R » S » | —> |
FE— SN
E D A

T
8 ’ > é GERENCIA MAQUINAS Y EQUIPOS s ¢ > E
R' ’ METODOS DINERO — S
E
S PERSONAS MEDICIONES

MEDIO AMBIENTE ~ MATERIALES

Figura 2.4.El Concepto de proceso
(MARINO, 2001péag 11).

2.1.1.11 Los Clientes del Proceso

Dentro de un proceso, la persona u organizacion que recibe el output o salida se
denomina Cliente, existen dos tipos de clientes que son:

Clientes internos: individuos o servicios dentro de la propia
organizacidon que reciben nuestros productos o servicios para
utilizarlos en su trabajo.

Clientes externos: son los clientes finales, los que disfrutan de
los productos o servicios de nuestra organizacién (los abonados
de una compafia de comunicaciones, los estudiantes de una
universidad, los pacientes de un hospital, los viajeros de una
compafiia de transporte, etc.). Disponible en Internet:
http://calidad.umh.es/curso/procesos.htm
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2.1.1.12 Modernizacién del Proceso

Harrington (1996), en sus estudios de mejoramiento de los procesos, identifico
que la modernizacién implica la reduccion de despilfarros y excesos, el término
sugiere un patrén para lograr el flujp mas uniforme, la menor resistencia al
progreso y el desempefio con la cantidad minima de esfuerzo. Gracias a la
modernizacion el proceso funcionara con escasa perturbacion en su entorno.

Existen doce herramientas béasicas de la modernizacion que se detalla a

continuacion:

» Eliminacion de la burocracia.

» Eliminacion de la duplicacion.

» Evaluacion del Valor Agregado.

» Simplificacion.

* Reduccion del tiempo del ciclo del proceso.
* Prueba de errores.

» Eficiencia en la utilizacion de los equipos.
* Lenguaje simple.

» Estandarizacion.

» Alianzas con proveedores.

* Mejoramiento de situaciones importantes.

* Automatizacion y/o mecanizacion.

2.1.2 LEVANTAMIENTO Y DISENO DE PROCESOS

Es usual que para el levantamiento y disefio de procesos en la organizacion se
adopte como criterio para la identificacion de procesos, el Modelo Estratégico que
toma elementos sustantivos a los contenidos de la Mision y Visién; asi como los
Valores Corporativos y Objetivos Estratégicos para identificar los procesos de la

empresa.
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2.1.2.1 Disefio

“El disefio se define como el proceso previo de configuracion mental, pre-
figuracion, en la busqueda de una solucion en cualquier campo” (DISENO. 2010).
El equipo responsable de la mejora de procesos, en su primera fase disefa
medidas correctivas para satisfacer los requisitos, para que posteriormente sean
implementadas en la organizacion. Después de haber elegido una medida
conveniente se hace un plan de implementacion, se definen los recursos
requeridos y se comprueba si el personal cuenta con la calificacién y capacitacion
apropiada. El resultado de los diferentes equipos es revisado a profundidad para

evitar redundancias y lograr armonizacion.

2.1.2.2 Documentaciéon

En la documentacion se encuentran soluciones de los diferentes pasos de la fase
de disefio, se muestran cuéales fueron los problemas, qué medidas correctivas
fueron escogidas y como fueron implementadas.

Con la informacion que se genera en el disefio y documentacién, se procede a la
elaboracion del Manual de Procesos que es un documento en el cual estan
descritos los procesos de la organizacién que apoyan al sistema de calidad de la
organizacion.

Documentar los procesos es fundamental en la gestion por procesos, para
Harrington (1996, p. 229) "La documentacion apropiada es la clave de las
practicas estandares y de la calidad. Primero necesita estandarizar v,
posteriormente empezar a mejorar”. El responsable del proceso debe documentar
el mismo, esto es, dejar constancia o disefiar ya sea en papel, medio magnético
o base electrénica de datos, cada uno de los componentes de un proceso, su

flujo y sus relaciones.

2.1.2.3 Andlisis

El andlisis del proceso se refiere a separar las partes componentes de un todo,

sus elementos y sus relaciones, con el propésito de identificar claramente los
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problemas de eficiencia y eficacia, encontrar sus causas, definir medidaspara

monitorear futuros logros.

2.1.2.4 Herramientas para diagnosticar procesos

Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos Yy
subprocesos integrados en una organizacion) son dificiles de
comprender, amplios, complejos y confusos; con multiples puntos
de contacto entre si y con un buen nimero de &reas funcionales,
departamentos y puestos implicados. Disponible en Internet:
http://es.wikipedia.org/wiki/Modelado de procesos

Se pretende desarrollar una descripcidon lo mas exacta posible de un sistemay de
las actividades llevadas a cabo en él.

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion grafica
(diagrama de proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones
existentes entre distintas actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de
contacto con otros procesos, asi como identificar los subprocesos comprendidos.
Al mismo tiempo, los problemas existentes pueden ponerse de manifiesto
claramente dando la oportunidad al inicio de acciones de mejora.

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

Internet:http://es.wikipedia.org/wiki/Modelado de procesos.

21241 Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo representan graficamente las actividades
gue conforman un proceso, asi como un mapa representa un area
determinada. Algunas ventajas de emplear los diagramas de flujo
son andlogas a las de utilizar mapas. Por ejemplo, tanto los unos
como los otros muestran como se adaptan en forma conjunta los
diferentes elementos. (Harrington, 1996, p. 97).

Los diagramas de flujo clarifican procesos complejos, son un elemento importante
para el mejoramiento de procesos porque muestran claramente las areas en

donde los procedimientos confusos interrumpen la calidad y la productividad.
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Tipos de Diagramas de Flujo

Para obtener efectividad en el Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, se

debe comprender al menos cuatro de los tipos de diagramas de flujo:

Diagramas de bloque, que proporcionan una vision rapida de un
proceso.

Diagramas de flujo del instituto Nacional Estadounidense de
Estandarizacion, que analizan las interrelaciones detalladas de un
proceso.

Diagramas de flujo funcional, que muestran el flujo del proceso
entre organizaciones o areas.

Diagramas geograficos de flujo, los cuales muestran el flujo del

proceso entre locaciones.Disponible en Internet:
http://www.slideshare.net/ROSS ANGEL/diagramas-de-flujo-
1069449

2.1.2.4.1.2 Simbologia

Tabla 2.2 Simbologia para diagramacién de flujos.

SIMBOLOS ESTANDAR PARA DIAGRAMACION DE FLUJOS

Simbolo

Significado

Operacién: Rectangulo. Se usa para denotar cualquier clase de actividad, se
debe incluir en el rectangulo una breve descripcién de la actividad.

Movimiento/Transporte:  Flecha ancha.Se usa para indicar el movimiento del
output entre locaciones.

Punto de Decision: Diamante. Indica aquel punto del proceso en el cual se
debe tomar una decision.

Inspeccién: Circulo Grande. Se usa para indicar que el flujo del proceso se ha
detenido, de manera que pueda evaluarse la calidad del output. Este circulo
también puede representar el punto en el cual se requiere una firma de
aprobacion.

Documentacion: Rectangulo con la parte inferior en forma de onda. Indica que
el output de una actividad incluyé informacién registrada en papel.

Espera: Rectangulo Obtuso. Se utiliza cuando un item o persona debe esperar.

Almacenamiento:  Triangulo. Se utiliza cuando existe unja condicién de
almacenamiento controlado y se requiere un orden o una solicitud para que el
item pase a la siguiente actividad programada.

<] ool

Direccién de Flujo: Flecha. Denota la direccion y el orden que corresponden a
los pasos del proceso.
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SIMBOLOS ESTANDAR PARA DIAGRAMACION DE FLUJOS
Simbolo Significado

Transmisién: Flecha Quebrada. Se usa para identificar aquellos casos en los
cuales ocurre la transmision inmediata de la informacién.

Conector: Circulo Pequefio.Indica que el output de esa parte del diagrama de
O flujo servird como el input para otro diagrama de flujo.

C) Limites: Circulo alargado. Indica el inicio y el fin del proceso.

Modificado de: HARRINGTON (1996)

2.1.2.5 Implementacion

Zaratiegui (1999) en sus estudios sobre la importancia de la gestion por procesos
seflala que la fase final del levantamiento y disefio de procesos es la de
implementacion, en la cual las medidas disefiadas se expanden en toda la
organizacion. Las medidas implementadas deben ser controladas por medio de
indices para asegurar el cumplimiento de los requisitos definidos.

La clave de la implementacibn es la comunicacion y el
entrenamiento. Durante esta fase todos operan de acuerdo a los
procedimientos y guardan los registros que demuestran que se
esta haciendo lo que se dice que se esta haciendo. (ECONOMIA-
NORMAS DE CALIDAD, 2004).

2.1.2.6 Orientacion hacia la Cadena de Valor

El andlisis de la cadena de valor se inicia en 1985 con los estudios realizados por
el Profesor Michael E. Porter, que considera que una empresa es una serie de
funciones (mercadeo, produccion, recursos humanos, investigacion y desarrollo,
etc.) y la manera de entenderla es analizando el desempefio de cada una de
esas funciones con relacion a las ejecutadas por la competencia.
Porterdescompone cada funcibn en las actividades individuales que lo
constituyen, como paso clave para distinguir los diferentes tipos de actividades y

sus relaciones entre si.

2.1.26.1 Identificacion de las Actividades de Valor
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“En términos competitivos, valor es la cantidad que los compradores estan

dispuestos a pagar por lo que una empresa les proporciona” (Porter 1996).

Las actividades de valor se dividen en dos tipos: actividades primarias y

actividades de apoyo.

Las Actividades Primariasson aquellas implicadas directamente
con la creacién fisica del producto, su venta y transferencia al
comprador asi como asistencia posterior a la venta. Las
actividades de apoyo sustentan a las actividades primarias y se
apoyan entre si, proporcionando insumos comprados, tecnologia,
recursos humanos y abastecimiento, el desarrollo de tecnologia y
la administracion de recursos humanos pueden asociarse con
actividades primarias especificas, asi como el apoyo a la
cadenacompleta. Disponible en Internet:
http://www.scribd.com/doc/7352274/Porter

La diferencia entre el valor total y el costo total incurrido para desempefiar las

actividades de valor se denomina Margen.

A continuacion se muestra en la figura 2.5, la cadena de valor genérica:

2.1.2.6.2

ACTIVIDADES

DE APOYO

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \

ADMINISTRALION DE RECURS®S HUMANOS

DESARROLLO TECNOL< GICO

ABASTECIMIENTO;

LOGISTICA LOGISTICA  |MERCADOTECNIA
OPERACIONES Y SERVICIO
INTERNA EXTERNA VENTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 2.5- La cadena de valor genérica.
(PORTER, 1996 pag 55)

Tipos de Actividad

Porter (1996) menciona que dentro de cada categoria de actividades primarias y

de apoyo, hay tres tipos diferentes de actividad:

» Actividades Directas:las actividades directamente implicadas en la creacion

de valor para el comprador. Son muy variadas y dependen del tipo de
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empresa asi por ejemplo: maquinado de partes, operacion de la fuerza de
ventas, el disefio de productos, la publicidad, etc.

e Actividades Indirectas: son aquellas que hacen posible desempefar las
actividades directas, como mantenimiento, operacion de las instalaciones,
administracion de la fuerza de ventas, registro de vendedores, etc.

e Aseguramiento de la Calidad: son las actividades que aseguran la calidad

de otras actividades como monitoreo, inspeccion, pruebas, revision.

La cadena de valor, esta inmersa en el denominado sistema de valor, que es un
conjunto complejo de actividades ejecutadas por un gran numero de actores
diferentes, en donde se consideran tres cadenas de valor adicionales que son: la
cadena de valor de los proveedores, cadena de valor de los canales en donde los

productos pasan hasta llegar al cliente, y la cadena de valor de los compradores.

2.1.2.7 Estandarizacion de los Procesos

La estandarizacion de procesos permite uniformar y controlar el cumplimiento de
las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria, asi como ayuda a la
coordinacion de actividades y evita duplicidades.

La estandarizacion requiere de un documento que permitird a los involucrados ver
el funcionamiento de cada uno de los procesos y la forma como se ejecutan las

actividades.

2.1.2.8 Metodologia utilizadapara la medicion de procesos.

2.1.2.8.1 Evaluacion del Valor Agregado

Para Trischler (1998), el andlisis de valor agregado es una herramienta para
medir la eficiencia de los procesos, su objetivo es optimizar los procedimientos

que aportan valor y minimizar los procedimientos que no aportan ninguno, por lo

tanto, se pueden identificar las siguientes actividades:



29

« VAC: (VAR) Actividades de valor agregado para el cliente. Son las
actividades que generan valor al cliente y por el cual estad dispuesto a
pagar.

« VAE: (VAO) Actividades de valor agregado para la empresa. Son las
actividades que generan valor para la empresa y que es el resultado del
beneficio ofrecido al cliente.

* SVA: Actividades sin valor agregado. Son las actividades que no generan

ningun valor agregado tanto al cliente como a la organizacion.

El valor agregado es el valor después del procesamiento menos el valor antes del
procesamiento, que puede ser expresada mediante la siguiente definicion

matematica:

VA=V2 -V1
VA = valor agregado
V2 = valor después del procesamiento

V1 = valor antes del procesamiento

A continuaciéon en la Figura 2.6 se muestra un diagrama de como se realiza la

evaluacion del valor agregado.
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Figura2.6-Evaluacién del Valor Agregado

(HARRINGTON, 1996 pag157)

2.1.3 MEDIDORES E INDICADORES

30

Los medidores e indicadores miden el grado de cumplimiento de las metas en

relaciéon con los resultados obtenidos.

Para poder controlar, mejorar o comparar cualquier proceso u
conocer que esta sucediendo con él, el responsable del mismo
debe incluir medidores o indicadores que, como su nombre lo
dice, midan o identifiquen el nivel de desempefio de dicho

proceso. (Marifio, 2001, p. 69).

2.1.3.1 Utilidad de los indicadores

Marifio (2001), en su estudio indica que los indicadores

fijan el nivel de

desempeio alcanzado por el proceso para servir como punto de referencia en

procesos de comparacion con las mejores practicas, ademas cita otros propésitos

de los indicadores:
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» [Establecer si el proceso es estable o no y, por tanto, definir si las causas

detras de los resultados son comunes o especiales para definir el tipo de

mejoramiento requerido.

* Mostrar tendencias, evaluar efectividad y proveer sefiales oportunas de

precaucion.

* Proveer medios para evaluar las medidas correctivas y preventivas.

2.1.3.2

Caracteristicas de los Indicadores

Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios:

2.1.3.3

Poderse medir.- Esto significa que lo que se desea medir se
pueda medir, ya sea en términos del grado o frecuencia de la
cantidad.

Tener significado.- El medidor o indicador debe ser reconocido
facilmente por todos aquellos que lo usan. Lo importante es que
tenga significado para todas las personas participes en el proceso.
Por tanto, todo medidor debe tener una descripcion, esto es, una
breve definicién sobre qué es y qué pretende medir.

Poderse Controlar.- El indicador debe poderse controlar. Por
ejemplo. Las condiciones atmosféricas afectan el cargue de
camiones que transportan productos de una fabrica a punto de
venta, pero tales condiciones no se pueden controlar. En cambio,
se puede controlar los efectos de las lluvias en el tiempo requerido
para cargar un camion.(Marifio, 2001, p. 70).

Tipos de Indicadores

Marifio (2001) en sus estudios sefiala que un indicador puede ser de procesos o

de resultados. En el primer caso, se pretende medir qué esta sucediendo con las

actividades, en el segundo se quiere medir las salidas del proceso.

Los indicadores también se pueden clasificar en:

21331

Indicadores de Eficacia

Mide el logro de los resultados propuestos, se enfocan en el qué se debe hacer,

por tal motivo en el establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental
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conocer y definir operacionalmente los requisitos del cliente del proceso para
comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera.

2.1.3.3.2 Indicadores de Eficiencia

Mide el rendimiento de los recursos utilizados en las actividades ejecutadas

dentro del proceso.

2.1.3.3.3 Indicadores de Resultado

Estos indicadores miden la conformidad o no conformidad de las salidas del
proceso, esto es bienes o servicio (producto) con los requerimientos del cliente.
Es decir, la efectividad de satisfacer al cliente.

Los clientes definen la calidad de lo que necesitan en términos de caracteristicas

de la calidad como son: precio, tiempo de atencién, condiciones de la atencion.

2.1.3.4 Forma de Generar Indicadores de Procesos

Para crear indicadores de gestion es importante tomar en cuenta los siguientes

aspectos:
» Identificar productos y/o servicios y los clientes internos y externos del
proceso.
» Identificar puntos criticos del proceso.
» Establecer los deseos y necesidades del cliente.
 Transformar estas necesidades en caracteristicas de calidad vy
productividad.

» Definir los indicadores de procesos.

2.1.3.5 Componentes de un Indicador

Cada variable tiene su propio, Unico y particular concepto, que responde al

objetivo de medicion, y su unidad de medida. Se debe tener en cuenta las
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variables formuladas, esto es, variable en tiempo se dan en meses, semanas o
dias; asi tenemos los siguientes componentes de un indicador(FORMULACION
DE INDICADORES DE GESTION, 2009):

« Nombre o descriptor. Expresion verbal precisa y concreta del patron de
evaluacion, que se relaciona directa y claramente con los objetivos de la
medicion. por ejemplo, tasa de desercion.

» Atributo. Se refiere a la cualidad del indicador establecido.

e Unidad de medida. Porcentaje.

* Unidad operacional. Identifica la férmula matematica que asumira el

respectivo indicador.

2.1.4 MEJORA DE PROCESOS

La mejora de procesos es fundamental para la organizacion, para Harrington
(1996, p. 23) "Es una metodologia sistemética que se ha desarrollado con el fin de
ayudar a una organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir
Sus proceso’.

El mejoramiento de procesos encuadra un modelo o representacion de los
procesos con el fin de sintetizar las relaciones dindmicas que en él existen, probar
sus premisas y predecir sus efectos en el cliente.

El modelado de procesos, que puede adoptar formas diversas,
como el diagramado o descomposicion o el de flujos, pretende
entender las actividades y tareas que comprende una funcion del
negocio y como fluyen los datos entre unidades de trabajo’.
(Davenport, 1996, p.148).

El analisis de un proceso puede dar lugar a acciones de redisefio para
incrementar la eficacia, reducir costos, mejorar la calidad y acortar los tiempos
reduciendo los plazos de produccién y entrega del producto o servicio.
Elmejoramiento de un proceso, consiste en realizar cambios incrementales con el
objetivo de hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable.

El principal objetivo consiste en garantizar que la organizacién tenga procesos
que:

e Eliminen errores
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* Minimicen las demoras

* Maximicen el uso de los activos

* Promuevan el entendimiento

» Sean faciles de emplear

* Sean amistosos con el cliente

» Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes
» Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva

* Reduzcan el exceso de personal

2.1.4.1 Mejoramiento Continuo de Procesos

En los ultimos afios el mejoramiento continuo de los procesos ha tenido un auge
importante a escala mundial, debido a la necesidad de evolucionar de las
empresas por la apertura de mercados y la gran competitividad en el ambito
nacional e internacional. Para Trischler (1998), el valor para el cliente esta
representado por la suma de beneficios recibidos y por los costos en que incurre
para adquirir un producto o servicio.

El Mejoramiento Continuo es entonces una metodologia que describe muy bien lo
gue es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si
quieren ser competitivas a largo tiempo. Esta metodologia presenta las siguientes

ventajas:

* Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

» Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

» Si existe reducciéon de productos defectuosos, trae como consecuencia
una reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de
materias primas.

* Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

» Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnolégicos.



35

* Permite eliminar procesos repetitivos.

La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion para
incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades

organizativas.

2.1.4.2 El Proceso de Mejoramiento Continuo

“La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un
nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe
incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los
niveles’'(GESTIOPOLIS, 2008).

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos
que van a permitir ahorrar costos a la organizaciony a sus clientes.

Ademas, este proceso implica la inversion en nueva maquinaria y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes,
el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la
capacitacion continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a la

empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.

2.1.5 DESCRIPCION DEL WORKFLOW

WORKFLOW o flujo de trabajo es una representacion de los estados posibles
en los que podra hallarse un proceso determinado y las acciones requeridas
para que el proceso cambie de un estado a otro. Es el estudio de los aspectos
operacionales de una actividad de trabajo: cOmo se estructuran las tareas,
como se realizan, cual es su orden correlativo, cdmo se sincronizan, como fluye
la informacidon que soporta las tareas y como se le hace seguimiento al
cumplimiento de las tareas.

Una aplicacion de Flujos de Trabajo (workflow) automatiza la secuencia de
acciones, actividades o tareas utilizadas para la ejecucion del proceso,
incluyendo el seguimiento del estado de cada una de sus etapas y la

aportacion de las herramientas necesarias para gestionarlo.
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Se pueden distinguir tres tipos de actividad:

Actividades colaborativas: Un conjunto de usuarios trabajan sobre
un mismo repositorio de datos para obtener un resultado coman.
Tiene entidad el trabajo de cada uno de ellos en si mismo.
Actividades cooperativas: Un conjunto de usuarios trabajan sobre
su propio conjunto particular, estableciendo los mecanismos de
cooperacion entre ellos. No tiene entidad el trabajo de ninguno de
ellos si no es visto desde el punto de vista global del resultado
final.

Actividades de  coordinacién.  Disponible en  Internet:
http://es.wikipedia.org/wiki/Flujo _de_trabajo

2.1.5.1 Proposito del Workflow

El propésito de los sistemas de Workflow, o BPMS - Business Process
Management Systems, es acercar personas, procesos y maquinas, con el objeto
de reducir tiempo y acelerar la realizacién de un trabajo. Estos sistemas permiten
trabajar en equipo desde diferentes lugares fisicos.

Gonzélez (2006) en sus estudios de funcionamiento y metodologia de
implantacion de los sistemas de Workflow, indica que dichos sistemas facilitan la
automatizacion de los flujos de trabajo entre procesos y permiten integrar los
procesos de la empresa, redisefiados de acuerdo con ayuda de nuevas
estrategias.

Los Sistemas de WorkFlow se originaron  con la necesidad de mejorar los
procesos de las empresas por factores exdgenos como son: cambios politicos y
econOmicos que afectan a las empresas, obtener una ventaja competitiva en un
mercado global, la apertura de las economias nacionales, el crecimiento de la
infraestructura y redes de telecomunicaciones.

Ademas de que las empresas estan obligadas a mejorar su rendimiento para
sobrevivir en un entorno competitivo pues el cliente demanda mayor calidad,
menor plazo de entrega, mejora del servicio, atencion personalizada.

En la actualidad existen nuevas herramientas y técnicas como son la Gestion de
la Calidad Total, innovacion de procesos, gestion del conocimiento, gestion en

base de a las capacidades esenciales.
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Otros importantes beneficios del workflow o de flujo de trabajo en la empresa
son(PIXELWARE, 2009):

+ Menor tiempo y aumento de la productividad y eficiencia, gracias a la
automatizacion de muchos de los procesos de negocio.

« Aumento en el control de los procesos puesto que se normalizan los
meétodos de trabajo.

« Laatencion y servicio al cliente mejoran.

« La circulacion de informacion interna se optimizacion.

+ Los procesos mejoran, aumenta la flexibilidad necesaria de la empresa.

+ Se integran los procesos empresariales.

2.1.5.2 Elementos de un sistema de flujo de trabajo

A continuacion se hace mencion a los elementos mas importantes que componen

un sistema Workflow:

* Flujo de Trabajo:
Secuencia de tareas donde intervienen personas
Cada persona desempefia un papel
Unos documentos se manipulan y se transfieren entre personas
Se hace uso de una informacion que fluye entre las tareas
De acuerdo con un conjunto de reglas y procedimientos
Para alcanzar un objetivo
* Informacion
Documentos: Word, Excel
Formularios: Campos relativos al proceso
* Las 3 R’s de un Flujo de Trabajo: Rutas, roles y reglas, qué hace cada uno,
en qué orden y bajo qué condiciones.
» El sistema permite:
Automatizar procesos de negocio.

Gestionando secuencia de actividades en que se descomponen.
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3 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y PROCESOS

3.1 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

Como se menciona en el capitulo introductorio, la empresa Mario Rubio Cia.
Ltda.se dedica a la comercializacion de productos direccionados a satisfacer las
necesidades de conduccion e instalacion de los servicios basicos tales como
Agua, Luz, y Teléfono atendiendo al sector de la construccién, infraestructura y el
sector agricola. EI manejo de amplia gama de productos y los tiempos al realizar
la entrega al consumidor final son factores fundamentales por los cuales la alta
direccidon requiere un analisis de las oportunidades de mejora en los procesos
existentes en el Area de ventas y atencion al cliente; asi como en el Area de

Operaciones.
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Es importante sefialar que la gerencia identifica al Area de Operaciones como el
area en la cual se ejecuta el procesamiento operativo-contable de las
transacciones generadas para la comercializacion de su amplia gama de
productos asi como también la ejecucion de transacciones que se originan por la
relacion con los proveedores.

Para empezar con el levantamiento de la informacion es necesario realizar la

descripcion de los cargos que ocupa el personal en la empresa.

3.1.1 DESCRIPCION DE CARGOS EN LA EMPRESA

3.1.1.1 Gerente General

En la estructura organizacional de Mario Rubio, se distinguen las siguientes

funciones a cargo del Gerente General:

Tomar las decisiones que por su importancia lo requieran, dentro de la

gestion institucional en general.

» Cumplir y hacer cumplir los grandes lineamientos de los Accionistas.

» Planificar, dirigir, coordinar, controlar y en general supervisar el
funcionamiento de la organizacién, respondiendo por la calidad y
oportunidad del servicio a los clientes internos y externos.

e Evaluar y verificar el desempefio de la organizacion y plantear acciones
gue permitan cumplir con la estrategia, posicionamiento, diferenciacion,

metas y acciones Institucionales.
3.1.1.2 Gerente de Ventas
Es la persona con formacién, entrenamiento, disciplina, vocaciéon y decision para
realizar las ventas y relacionarse con la diversa clientela de Mario Rubio Cia.

Ltda., sus principales funciones son:

» Desarrollar estrategias comerciales para cada uno de sus segmentos.
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» Definicidn y ejecucion de estrategias comerciales en la organizacion para el
negocio de distribucion de linea de productos para satisfacer las
necesidades del sector inmobiliario, de infraestructura y agricola.

« Controlar y conseguir el cumplimiento del presupuesto comercial asignado.

» Coordinar la prospeccion de Clientes.

» Realizar capacitaciones sobre el producto a ferreterias de las zonas que
cubre la compafia, para clientes potenciales que asi lo solicitaren.

» Elaborar el presupuesto y control presupuestario (ingresos y gastos) de la
compafia

» Elaborar los procesos de costeo y gastos controlables de la compafia asi
como informacion para nivel Gerencial.

» Elaborar de analisis de la competencia y analisis financiero de la compafia

3.1.1.3 Vendedores Internos

Los vendedores internos o demostrador, se localizan en las oficinas y salas de

exhibicion del local de la compaiiia, sus funciones son:

» Elaborar prondsticos y programas de ventas, de acuerdo con el grupo
objetivo al que se enfoque la venta.

 Mantener contacto permanente con clientes para captar necesidades e
inquietudes sobre los diferentes productos que maneja.

» Coordinar y trabajar conjuntamente con el Gerente de Ventas, para
elaborar proyectos y propuestas a clientes.

* Apoyar comercialmente en los diferentes productos cuando se requiera
dentro de su ambito, prestando un excelente servicio a los clientes.

» Emitir facturas, notas de débito, notas de crédito y retenciones mediante el
sistema Administrativo Financiero -SAFI.

* Cuadrar facturacion y movimientos de clientes

» Elaborar y enviar comunicaciones sobre: Facturacion, Gestion de Cobro,

Solicitud de informacion.
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» Apoyar en cotizaciones en general de acuerdo a instrucciones recibidas su
linea de supervision.
* Apoyar en Ser responsable del archivo activo y pasivo.

 Mantener archivo de documentacion.

3.1.1.4 Vendedores Externos

El trabajo de los vendedores externos consiste en visitar a los clientes en el

campo para solicitarles un pedido, tienen como funciones:

e Elaborar pronésticos y programas de ventas, de acuerdo con el grupo
objetivo al que se enfoque la venta.

 Mantener contacto permanente con clientes para captar necesidades e
inquietudes sobre los diferentes productos que maneja.

* Coordinar y trabajar conjuntamente con el Gerente, para elaborar
proyectos y propuestas a clientes.

» Efectuar visitas personales a clientes potenciales para crear solidas
relaciones comerciales

» Apoyar comercialmente en los diferentes productos cuando se requiera
dentro de su ambito, prestando un excelente servicio a los clientes
externos.

» Llevar un control de las visitas realizadas.

* Realizar desplazamientos a otras ciudades a clientes.

» Ser responsable de cumplimiento de presupuestos asignados: visitas y
ventas.

» Capacitacion de clientes.

3.1.1.5 Jefe de Bodega

Es la persona que coordina el area de bodega para un adecuado manejo del

inventario, tiene a su cargo las siguientes actividades:
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Administracion de inventarios y materiales respondiendo a una Optima
gestion de recepcion y despacho de productos.

Coordinar y controlar las actividades de las bodegas

Recibir, y tramitar pedidos de clientes hasta la entrega donde el cliente.
Verificar existencia de inventario en bodega.

Apoyar a todas las areas en actividades de servicio logistico

Apalancar la entrega de productos y servicios sobre la base del canal de
distribucion de la compaiiia.

Establecer las mejoras en los distintos aplicativos del sistema
relacionados con los temas operativos.

Planificar, dirigir, coordinar, controlar y en general supervisar el
funcionamiento del area, respondiendo por la calidad y oportunidad del

servicio a los clientes internos y externos.

3.1.1.6 Auxiliares de bodega

Son las personas encargadas de la administracion de materiales en bodega para

gue se logre el despacho oportuno del material al destino final, sus funciones son:

Organizar y controlar el manejo de materiales en bodega para cumplir con
los requerimientos de todos los clientes.

Recibir y despachar materiales o productos segun documentacion
respectiva oportunamente.

Realizar, organizar y comprobar inventario de almacén periddicamente.

3.1.1.7 Choferes

Las personas encargadas del traslado adecuado de los materiales que ofrece la

comparfia Mario Rubio, tienen a su cargo las siguientes actividades:

Recibir los productos de bodega y distribuirlos de acuerdo a cada uno de

sus destinos.
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» Consolidar las guias de remision y correspondencia que se entrega por
localidad vy cliente, de acuerdo a rutas establecidas y prioridades de
entrega.

» Transportar y movilizar activos desde y hacia las diferentes unidades, de
acuerdo a las asignaciones y requerimientos del cliente.

» Informar el cronograma de entregas del dia para la movilizacién de bienes
y entregas a usuarios, de acuerdo a los requerimientos y prioridades de
entrega.

» Informar a su superior los problemas detectados solucionando aquellos que

estén a su alcance.

3.1.1.8 Contador General

El Contador General en Mario Rubio Cia. Ltda. es el responsable de las

siguientes funciones:

« Administrar correctamente los estados financieros y obligaciones tributarias
de Mario Rubio Cia. Ltda.

* Manejar el archivo de los ingresos y egresos, retenciones de IVA y en la
fuente a nivel nacional, por mes y por tipo de gasto, de manera
centralizada.

» Elaborar estados financieros y sus respectivas notas y anexos.

* Aprobar registros contables.

3.1.1.9 Auxiliar Contable

Son las personas que sirven de apoyo al departamento contable y financiero para

la consecucion del logro de metas, las principales tareas que ejecutan son:

* Revisar y contabilizar facturas de compras y servicios

* Realizacion de cheques

* Realizar anexos transaccionales de acuerdo a lo exigido por el organismo
de control (SRI).
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3.1.1.10 Contador Externo

La comparfiia Mario Rubio Cia. Ltda, contrata los servicios de un contador externo

para las siguientes tareas:

Firmar estados financieros mensuales

Realizar el cierre mensual de balance y emitir los estados financieros

correspondientes a Mario Rubio Cia. Ltda.

Realizar el pago de obligaciones tributarias de Mario Rubio Cia. Ltda.

3.1.1.11 Tesorero

Es la persona que ejecuta las acciones relacionadas con las operaciones de flujos

monetarios, las funciones del tesorero de la compafia son:

3.2

Validar la informacion que se ingresa y retira de la custodia de la

compaiiia Mario Rubio.
Revisar el flujo de efectivo de la compafiia.
Gestion de cobro y entrega de retenciones en el tiempo establecido por la

ley
Depdésitos a la cuenta de la compafiia Mario Rubio.

CADENA DE VALOR DE MARIO RUBIO CIA. LTDA.

Mario Rubio Cia. Ltda., cuenta con las siguientes actividades principales o de

realizacion:



ACTIVIDADES

DE ARPOYO
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CADENA DE VALOR MARIO RUBIO CIA. LTDA.

INFRAESTRUCTURA

GESTION FINANCIERA

GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION RECURSOS HUMAMNOS

VENTASY
LOGISTICA ATENCION AL OPERACIONES
CLIENTE

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 3.1.- Cadena de Valor Mario Rubio Cia. Ltda.
Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

Logistica: Planifica, organiza y controla actividades de almacenaje,
mantenimiento de materiales, control de inventarios, operaciones de
despacho. Este proceso cuenta el subproceso Bodega.

Gestion de Ventas y Atencion al Cliente: Planifica, implementa y
controla las actividades de comercializacion. Abarca la presentacion del
producto, recoleccion e identificacion de necesidades adicionales,
presentacion de alternativas y captacion del cliente. Este proceso
cuenta con los siguientes subprocesos: Ventas- Otras Ciudades,
Ventas-Quito (Externas), Ventas- Mostrador, Ventas- Revision
Proformas.

Operaciones: Organiza y ejecuta las actividades operativo- contables
qgue se originan por la facturacion de los productos comercializados,
asi como también de las actividades para realizar pagos por la compra
de materiales a los distintos proveedores. Este proceso cuenta con los

siguientes subprocesos: Tesoreriay Pago Proveedores.
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La empresa cuenta con procesos de apoyo para las actividades primarias que se

realizan, y son las siguientes:

» Planificaciéon y administracion financiera: Planifica, organiza y
recauda el recurso econdémico, asi como hace cumplir de forma
adecuada las actividades administrativas garantizando los recursos
necesarios para el correcto desenvolvimiento de la organizacion.

* Recursos Humanos. Genera ventajas competitivas a través de la
capacitacion del personal, asegura el desempefio acorde a las
estrategias de la organizacion.

* Infraestructura: Provee un servicio de infraestructura adecuada
asegurando la disponibilidad de equipos e instalaciones y activos en

niveles rentables para la operacion.

Para alcanzar los objetivos organizacionales la estrategia debe dirigirse a ofrecer
al cliente un mayor valor en sus productos, el presente trabajo de investigacion
abarca unicamente el analisis de los procesos operativos que son: Proceso de
Logistica, Gestion de Ventas y Operaciones.
La metodologia que se utiliza en el levantamiento de la informacién se basa en la
division de detalles, que tiene cada vez un nivel menor hasta que se comprenden
todos los componentes esenciales de las actividades desarrolladas en cada uno
de ellos junto con sus interrelaciones. Es preciso diferenciar de donde se obtendra
la informacidn, ya que las fuentes pueden ser primarias o secundarias.
 Las fuentes de informacion primaria: son las que se encuentran
involucradas en los procesos de forma directa, por Ej. clientes,
proveedores, empleados.
» Las fuentes de informacion secundarias: son las que estan relacionadas
con normas y modelos tedricos y pueden ser internas o externas.
Para el desarrollo de este proyecto se mantuvo reuniones con el Gerente,
Personal Administrativo y Personal de Ventas de la Empresa, los mismos que
explicaron como se realizan todas y cada una de las actividades propias del giro

de la Empresa.
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3.3 DESCRIPCION DEL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
EN LA EMPRESA

Para la realizacion del levantamiento de informacién en todos y cada uno de los
departamentos se empez0O por mostrar el formato para el levantamiento de datos,
gue se presenta en el anexo A, a todo el personal implicado en cada una de las
actividades de la empresa.

A continuacion, se presenta una breve descripcion de los datos que debian ser

ingresados en cada uno de los procesos por parte de su responsable.

Proceso / Subproceso: Indicar el nombre que darian al proceso segun las
actividades que realicen.

Nombre: Indicar el nombre del responsable del proceso.

Funcion o Cargo: Sefalar el cargo que desempefa en el proceso.

ftem: NUmero de actividades que desempefia en el proceso.

Descripcion Actividad:  Presentar todas las actividades realizadas en el proceso.
Frecuencia: Especificar con qué periodicidad realiza cada una de las actividades,
como por ejemplo: (diario, semanal, mensual, trimestral, semestral, anual)
Volumen: numero de veces en que se desarrolla cada actividad.

Tiempo: Especificar el tiempo en minutos que toman en la realizacién de cada

actividad.

3.4 ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS
EXISTENTES

El analisis de valor agregado es una herramienta que se utiliza para medir la
eficiencia de los procesos; permite clasificar las actividades que intervienen para
ofrecer un producto. Se realiza una vez efectuado el levantamiento de actividades

existentes en la empresa.
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3.4.1 ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES QUE GENERAN Y NO GENERA N

VALOR.

En la Tabla3.1, se detalla brevemente la nomenclatura utilizada para el analisis

de las actividades que generan y no generan valor en la compafia Mario Rubio:

Tabla 3.1 Tipo de Actividades AVA

TIPO DE ACTIVIDADES

Que Generan Valor

Que No Generan Valor

Actividades de Valor Agregado para el
Cliente (VAC)

Actividades de Valor Agregado para la
Empresa (VAE)

Preparacion (P)
Espera (E)
Movimiento (M)
Inspeccion (1)
Archivo (A)

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo.

La secuencia para realizar el analisis consiste en:

Se inicia con el flujograma, para obtener la secuencia de actividades.
Mediante el uso de la hoja de medicién de tiempos de proceso se obtiene
los tiempos correspondientes de cada una de las actividades.

Se ingresa las actividades en el cuadro de andlisis siguiendo la secuencia
delas mismas, se clasifica por tipo de actividad y se coloca los tiempos de
cada actividad.

Una vez completado el cuadro se contabiliza los datos por tipo de
actividad, obteniendo asi, el nUmero de actividades y el tiempo total por
tipo de actividad. Con los datos anteriores, se calcula el indice de Valor
Agregado en porcentaje.

Se busca eliminar dentro de los procesos las actividades que no agregan
valor, combinar las actividades que no pueden ser eliminadas, buscando
que ellas sean ejecutadas de la forma mas eficiente y/o con el menor costo

posible, y mejorar las actividades restantes que no agregan valor.

3.4.1.1 Proceso Logistica
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34111 Subproceso Bodega

El objetivo es verificar la adecuada recepcion de la linea de productos que
posteriormente se va a distribuir, ademas de garantizar su almacenamiento y
conservacion.

Observaciones: Se encuentra que existe un excesivo uso del recurso tiempo al
ingresar la orden de compra de material faltante de forma manualy se generan
varios errores al escribir en el documento los cédigos de producto que muchas
veces no corresponden al producto requerido.

El control de inventario de existencias se realiza por tipo de material o linea de
producto, sin un control utilizando técnicas de muestreo, se envian los reportes de
material faltante mediante érdenes de compra manuales.

El &rea de ventas no mantiene un control actualizado en el sistema de todo el
inventario, generando incumplimiento frente a clientes que requieren el despacho
de producto de forma inmediata.

Al presentar para la aprobacion de las lineas de supervision las Ordenes de
compra, éstas requieren la autorizacion tanto del Jefe de Bodega como del
Gerente General, hay un uso excesivo del recurso tiempo al realizar la
verificacion fisica del material por parte del Jefe de Bodega.

El anexo Bcontiene el analisis de las actividades que se desarrollan en este

subproceso asi como el diagrama de flujo.

Tabla 3.2indice de Valor Agregado Subproceso: Bodega

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 0 0 0,00%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 630 56,50%
P | PREPARACION 3 95 8,52%
E |ESPERA 0 0 0,00%
M | MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| | INSPECCION 4 390 34,98%
A | ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 10 1115 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 630
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 56,50%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo
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En la gréafica se indica que el indice de Valor Agregado de este subproceso es del

56.50% con relacion al total de actividades ejecutadas.

3.4.1.2 Proceso Gestion de Ventas y Atencién al Cliente

34121 Subproceso Ventas-Quito(Externas)

Este subproceso tiene como objetivo comercializar el producto tanto en Quito
como en las zonas periféricas de la ciudad.

Observaciones: Se presentan errores al llenar la nota de pedido porque el
vendedor desconoce los codigos asignados a toda la linea de productos.

Existen reportes de visitas realizadas que no concuerdan con la asignaciéon de la
ruta establecida y aprobada semanalmente por el Gerente de Ventas y Jefe de
Bodega, ocasionando demoras o incumplimiento en cubrir el total de visitas
programadas.

Al elaborar facturas se detecta errores por equivocacion del responsable de su
emision e impresion al ingresar mal los cédigos de los productos.Se detecta
errores al despachar los productos segun lo indicado en la factura.

El anexo B contiene el analisis de las actividades que se desarrollan en este

subprocesos asi como el diagrama de flujo.

Tabla 3.3 indice de Valor Agregado Subproceso: Ventas Q(igternas)

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 5 80 13,72%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 9 80 13,72%
P | PREPARACION 3 98 16,81%
E |ESPERA 0 0 0,00%
M |MOVIMIENTO 3 260 44,60%
| |[INSPECCION 5 65 11,15%
A | ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 25 583 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 160
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 27,44%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo
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En la gréafica se indica que el indice de Valor Agregado de este subproceso es del
27.44% con relacion al total de actividades ejecutadas.

3.4.1.2.2 Subproceso Ventas — Otras Ciudades

Este subproceso tiene como objetivo comercializar el producto a otras provincias
en donde Mario Rubio Cia.Ltda.tiene cobertura, bajo elevados estandares de
calidad y cumpliendo con los tiempos de entrega.

Observaciones: En base a lo informacién proporcionada por el Gerente General
de la empresa se conoce que las 6rdenes de pedido que se generan en otras
provincias son enviadas via Servientrega lo cual constituye una tarea que abarca
mucho tiempo para el vendedor que esta en la zona el desviar su ruta para acudir
a Courier para enviar la nota de pedido a las oficinas centrales ubicadas en Quito.
Cuando se cierra una venta la nota de pedido se debe llenar forma manual conlos
datos completos del cliente asi como el codigo del producto seleccionado, de lo
cual se detectd varios errores al escribir el nUmero de cédigo y el nombre del
producto.

Los dias lunes se realizan reuniones para definir la ruta de la semana, por lo que
se detectd que se realiza un reproceso al volver a verificar dicho trayecto al
momento de desplazarse a otras ciudades y comunicar al Jefe de Bodega.

Al revisar la nota de pedido que entrega el vendedor externo al vendedor interno
éste revisa el estado de cuenta del cliente, el cual se imprime y se entrega al
Gerente de Ventas para aprobacion, por lo que se constatd que constituye un
uso irracional del recurso papel.

Se detectd un alto nivel de errores al imprimir la factura pues la gran cantidad de
cbdigos genera confusion en los responsables de esta actividad.

El anexo B contiene el andlisis de las actividades que se desarrollan en este

subprocesos asi como el diagrama de flujo.

Tabla 3.4- indice de Valor Agregado Subproceso: Ventas-GRiadades

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %

VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 5 100 23,42%
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VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 9 69 16,16%
P | PREPARACION 3 68 15,93%
E |ESPERA 0 0 0,00%
M | MOVIMIENTO 3 130 30,44%
| |INSPECCION 5 60 14,05%
A |ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 25 427 100,00%

TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 169

IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 39,58%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En la gréafica se indica que el indice de Valor Agregado de este subproceso es del

39.58% con relacion al total de actividades ejecutadas.

3.4.1.23 Subproceso Ventas — Mostrador

Tiene por objetivo asegurar la gestion oportuna para atender los pedidos
realizados por los clientes a fin de garantizar la venta y despacho de los mismos.
Observaciones: Al momento de recibir a los clientes existe duplicidad en el
ingreso del registro Orden de Pedido y posteriormente ingresarlo en el sistema,
este proceso se ve afectado ademas cuando clientes solicitan llevarse el
producto, lo que ocasiona excesivo tiempo de espera por parte del cliente.

En caso de que el cliente solicita que la empresa realice el traslado del producto
al destino final, existen demoras pues no existe un control y medicién de tiempos
de demora en esta actividad.

El anexo B contiene el analisis de las actividades que se desarrollan en este

subprocesos asi como el diagrama de flujo.

Tabla 3.5 indice de Valor Agregado Subproceso: Ventas Nolstr

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 8 83 26,27%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 6 50 15,82%
P | PREPARACION 2 13 4,11%
E |ESPERA 1 5 1,58%
M |MOVIMIENTO 2 120 37,97%
| |[INSPECCION 4 45 14,24%
A | ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 23 316 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 133
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 42,09%
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Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En la gréafica se indica que el indice de Valor Agregado de este subproceso es del

42.09% con relacion al total de actividades ejecutadas.

3.4.1.2.4 Subproceso Ventas — Revision Proformas

El objetivo de este subproceso es realizar las cotizaciones solicitadas por los
clientes y potenciales clientes.

Observaciones: Al realizar la cotizacién y solicitar aprobacién del Gerente de
Ventas genera grandes espacios de espera.

Se debe esperar la llegada del cliente para presentar la cotizacion, o realizar
llamadas telefdnicas, con el riesgo de no ubicar a los clientes rapidamente.

Se detectd que la tarea de archivo desmotiva al responsable del mismo, por el
alto nivel de esfuerzo y tiempo empleado, ademas el puesto de trabajo es
bastante alejado del cuarto de archivo.

El anexo B contiene el analisis de las actividades que se desarrollan en este

subprocesos asi como el diagrama de flujo.

Tabla 3.6indice de Valor Agregado Subproceso: Ventas-RéwiBiroformas

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 3 50 13,70%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 165 45,21%
P | PREPARACION 0 0 0,00%
E |ESPERA 1 10 2,74%
M | MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| |INSPECCION 1 20 5,48%
A | ARCHIVO 1 120 32,88%
TT |TOTAL 9 365 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 215
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 58,90%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En la gréafica se indica que el indice de Valor Agregado de este subproceso es del
58.90% con relacion al total de actividades ejecutadas.

3.4.1.3 Proceso Operaciones
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3.4.1.31 Subproceso Tesoreria

Tiene por objetivo cumplir con la gestion operativo- contable aplicable al manejo

de caja, emision de comprobantes de retencion y manejo de cartera de clientes.

Observaciones: En este proceso se detectd que la actividad con mayor porcentaje
de tiempo sin valor agregado es la de organizar en orden secuencial las copias de
facturas y adjuntarlas al comprobante de egreso para su archivo.

Se detectd que existe un gran nimero de errores en recibir retenciones con el
porcentaje de retencion equivocado, o que se encuentran caducadas; lo que
ocasiona que se deba contactar al cliente via telefonica y mensajeria deba acudir

donde el cliente a recibir una nueva retencion que esté correcta.

El anexo B contiene el analisis de las actividades que se desarrollan en este

subprocesos asi como el diagrama de flujo.

Tabla 3.7- indice de Valor Agregado Subproceso: Tesoreria

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 0 0 0,00%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 7 65 50,00%
P | PREPARACION 1 20 15,38%
E |ESPERA 1 5 3,85%
M | MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| |INSPECCION 1 10 7,69%
A |ARCHIVO 1 30 23,08%
TT |TOTAL 11 130 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 65
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 50,00%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En la grafica se indica que el indice de Valor Agregado de este subproceso es del

50.0% con relacion al total de actividades ejecutadas.

3.4.1.3.2 Subproceso Pago Proveedores
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Tiene por objetivo cumplir con la gestion operativo- contable aplicable en la
compaiiia para el pago de sus proveedores.

Observaciones: Al emitir los cheques para el pago de proveedores la demora se
encuentra en recoger las dos firmas autorizadas que se requieren, debido a que
solamente estan autorizados a firmar el Gerente General, Contador General y
Gerente de Ventas, al no estar dos de estas personas, no se puede entregar el
pago a los proveedores.

Se observd que la misma persona encargada de realizar los pagos, también

realiza los anexos transaccionales requeridos por el Servicio de Rentas Internas.

El anexo B contiene el analisis de las actividades que se desarrollan en este

subprocesos asi como el diagrama de flujo.

Tabla 3.8 indice de Valor Agregado Subproceso: Pago Pravesd

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 1 5 0,80%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 5 580 92,80%
P | PREPARACION 1 10 1,60%
E |ESPERA 0 0 0,00%
M |MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| |[INSPECCION 2 30 4,80%
A | ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 9 625 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 585
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 93,60%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En la grafica se indica que el indice de Valor Agregado de este subproceso es del

93.60%con relacion al total de actividades ejecutadas.

3.5 FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS EXISTENTES
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Para la elaboracion de los flujogramas de los procesos existentes de la Empresa
se utilizd la nomenclatura estandar ANSI (American NationalStandardinstitute),
qgue se detallé en el capitulo anterior. Los flujogramas de los procesos actuales,
gue en la cadena de valor se los identifica como procesos operativos se

encuentran en el Anexo B.

4 PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS

Un primer paso esencial para la mejora de procesos, es contar con el liderazgo de
la alta direccion de la organizacion. Este liderazgo ha de ser asumido
decididamente e ir acompafiado de un intenso compromiso, mientras que ademas
debe ser comunicado explicitamente de manera que se genere un estado de
opinion y actitud favorables hacia las actividades de mejora y sus resultados.
Igualmente, los lideres deben asegurar que los equipos de mejora tengan a su
disposicion todos los recursos necesarios y la capacitacion precisa para
emprender y ultimar su mision. La mejora de un proceso implica una serie de
actividades ordenadas, - organizacion para el mejoramiento, comprension del
proceso, modernizacion, mediciones y controles, mejoramiento continuo - ; que

constituyen en si mismas un proceso.

4.1 FASES DEL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS
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Para Harrington (1996), el mejoramiento de los procesos se fundamenta en las
fases que a continuacion se detalla, cada una de ellas con sus respectivos

objetivos.

FASE I: Organizacién para el mejoramiento
Objetivo: Asegurar el éxito del mejoramiento mediante el establecimiento de

liderazgo, comprension y compromiso.

FASE Il: Comprension del proceso

Objetivo: Comprender todas las dimensiones de los procesos actuales.

FASE Ill: Modernizaciéon

Objetivo: Mejorar la eficiencia, efectividad y adaptabilidad del proceso.

FASE IV: Medicion y Controles
Objetivo: Poner en practica un sistema para controlara el proceso para un

mejoramiento progresivo.

FASE V: Mejoramiento continuo.

Objetivo: Poner en practica un proceso de mejoramiento continuo.

P

Organizarse Comprender Medidas Mej ient
para el — el —®{ Modernizacion —# ¥ | p| | AoramiEn

mejaramienta PIOSESD cantrales.

Figura 4.1- Las cinco fases del MPE
(HARRINGTON, 1996 pag.26)

42 CRITERIOS DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE
MARIO RUBIO CIA. LTDA.
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Para la propuesta de mejoramiento de los procesos que se presenta se toma en
cuenta las conversaciones mantenidas con el gerente de la Empresa, asi como
también con los responsables directos de cada uno de los procesos.

A continuacion se identifican los procesos actuales de la empresa, se realiza el
andlisis y se propone un criterio importante de mejora, considerando la
disminucién de tiempos de ejecucion, reduccién de actividades y la eliminacion de

tareas que no agregan valor.

Tabla 4.1- Procesos de Mario Rubio Cia. Ltda

Cadigo Procesos 6digo Sub Procesos
A Logistica Al |Bodega

B1 |Ventas Quito-(Externas)

B2 |Ventas-Otras Ciudades

B3 |Ventas- Mostrador

B4 |Ventas- Revision Proformas

B Ventas y Atencion al Cliente

Cl | Tesoreria
C2 |Pago Proveedores

C Operaciones

Elaborado parMaria Augusta Jaramillo

4.2.1 ANALISIS DE VALOR AGREGADO COMO CRITERIO DE
MEJORAMIENTO

Se empieza por mencionar que el criterio para la seleccién de los procesos a
mejorar para realizar la propuesta de mejoramiento, es el del calculo del valor
agregado en cada uno de los procesos existentes que fueron levantados
inicialmente.

Al presentar a la Gerencia General el cuadro comparativo del Andlisis de Valor
Agregado se establece que los subprocesos con un indice igual o mayor al 70%
son aceptables, por lo cual la presente propuesta de mejora se enfoca hacia los
subprocesos con un indice de Valor Agregado menor al 70%.

Las herramientas utilizadas para lograr elevar el indice de valor agregado en los
procesos que estaban por debajo del 70%, seran detalladas a continuacion:

» Eliminacion de la duplicidad o actividades repetitivas
» Establecer los responsables directos de cada una de las actividades de

cada proceso.
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* Propuesta de los criterios de mejora por parte de los responsables

directos de cada proceso.

Los objetivos que se buscan cumplir con el mejoramiento de los procesos a la
empresa Mario Rubio Cia.Ltda.son: eliminar errores, minimizar demoras,

maximizar recursos y otorgar una ventaja competitiva a la Empresa.

4.2.2 FLUIOGRAMAS Y ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS
PROCESOS MEJORADOS

El Andlisis de Valor Agregado de los procesos mejorados de la Empresa Mario

Rubio Cia. Ltda.; se encuentran a continuacion:

4.2.2.1 Proceso Logistica

42211 Subproceso Bodega

Propuesta de mejora:

Establecer técnicas estadisticas para el control de inventario de las lineas de
productos a fin de que no existan faltantes cuando existen pedidos que requieren
el despacho inmediato.

Controlar los niveles de inventario por parte de los bodegueros a través del
sistema para conocer el stock de mercaderias pues en muchas ocasiones el
sistema es subutilizado y lo maneja solamente el area de ventas.

Eliminar la duplicidad en el proceso de revision y aprobacion de ordenes de
compra por materiales faltantes por parte del Jefe de Bodega y el Gerente, para
evitar que se retrase la distribucion de pedidos realizados por clientes.

Realizar verificacion fisica de todos los materiales al momento que el proveedor
los entrega.

Tabla 4.2- indice de Valor Agregado Subproceso: Bodega
COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. | Tiempo | %
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VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto
VAC | a pagar) 0 0 0,00%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 5 900 74,07%
P | PREPARACION 2 45 3,70%
E |ESPERA 0 0 0,00%
M |MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| |[INSPECCION 3 270 22,22%
A | ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 10 1215 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 900
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 74,07%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En el anexo C se establece el andlisis de las actividades que se desarrollarian en

este subproceso con la propuesta de mejora asi como el diagrama de flujo.

4.2.2.2 Gestion de Ventas y Atencion al Cliente

42221 Subproceso Ventas Quito (Externas).
Propuesta de Mejora:

Establecer controles de medicidon para conocer el nidmero total de visitas
programadas frente al total de visitas efectuadas en el dia.

Establecer controles de medicibn para evaluar el numero total de visitas
efectuadas frente al total de visitas efectivas en el dia.

Realizar la revision y constatacion de cantidad y buen estado de los productos de
despacho por parte del chofer.

Capacitar a los vendedores externos sobre las lineas de productos, su
funcionalidad, especificaciones y codigos asignados para evitar errores al realizar
las notas de pedido.

Capacitar a la persona encargada de la facturacion, sobre la linea de productos y

codigos asignados para obtener un manejo amigable en el sistema informatico.

Tabla 4.3-indice de Valor Agregado Subproceso: Ventas Qitdernas).

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual

No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 5 340 57,14%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 11 115 19,33%
P | PREPARACION 3 40 6,72%
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E |ESPERA 0 0 0,00%
M | MOVIMIENTO 3 75 12,61%
I INSPECCION 3 25 4,20%
A | ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 25 595 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 455
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 76,47%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En el anexo C se establece el andlisis de las actividades que se desarrollarian en

este subproceso con la propuesta de mejora asi como el diagrama de flujo.

42222 Subproceso Ventas Otras Ciudades

Propuesta de Mejora

Establecer controles de medicion para determinar el nimero total de visitas
programadas frete al total de visitas efectuadas en el dia.

Ubicar la impresion de guias de remisién en la oficina contigua a las bodegas para
gue no sean impresas desde las oficinas administrativas y se evite
desplazamientos innecesarios.

Implementar sistemas de telecomunicaciones para receptar las érdenes de pedido
via correo electrénico, con el fin de que se eliminen tiempos de llegada via
Courier.

Capacitar al personal sobre las lineas de productos de Mario Rubio para ofrecer a
los clientes y lograr ventas efectivas.

Capacitar a los vendedores acerca de los cédigos que se asignan a cada uno de
ellos para evitar errores al llenar la nota de pedido.

Definir claramente la ruta a seguir en las reuniones semanales, con el fin de evitar
demoras por desconocimiento del lugar de destino.

Enviar via correo electronico el estado de cuenta del cliente al Gerente de Ventas,
para evitar hacer un uso inadecuado de recursos (papel) y evitar desplazamientos
constantes del puesto de trabajo.

Capacitar al personal en el uso amigable del sistema de Administracion

Financiera SAFI, para el ingreso de nuevos clientes, nuevos productos, ingreso de



62

informacion para imprimir las facturas y los cddigos que se asignan a cada

producto, para evitar alto nimero de facturas anuladas.

Tabla 4.4- indice de Valor Agregado Subproceso: Ventas-GRiadades

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 5 340 58,12%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 11 110 18,80%
P | PREPARACION 3 40 6,84%
E |ESPERA 0 0 0,00%
M | MOVIMIENTO 3 70 11,97%
| |[INSPECCION 3 25 4,27%
A | ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 25 585 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 450
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 76,92%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En el anexo C se establece el andlisis de las actividades que se desarrollarian en
este subproceso con la propuesta de mejora asi como el diagrama de flujo.
4.2.2.2.3 Subproceso Ventas Mostrador

Propuesta de Mejora

Ingresar la orden de pedido directamente en el sistema y no repetir la actividad de
forma manual.

Llevar un registro de hora de salida- llegada, ubicacién del lugar al que se
transportael producto al cliente, en los casos de que por pedido del cliente se
solicite la entrega por parte de la empresa. Este registro es con la finalidad de
llevar un control de manejo adecuado del tiempo en ejecutar esta tarea.

Capacitar al Vendedor sobre el uso del sistema informatico para el ingreso de
codigos asignados a cada linea de producto y evitar la anulacion de facturas por
errores detectados por los clientes.

Ejecutar tareas de capacitacion al personal de bodega para evitar el despacho
erréneo de productos con caracteristicas similares que dentro de ese proceso

ocasionan el traslado inadecuado de mercaderia y devoluciones por parte

declientes.
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Organizar el espacio fisico de la bodega para localizar rapidamente los productos
gue el cliente que acude a la empresa lo requiere.
Capacitar al personal sobre las lineas de productos que maneja la empresa para

poder presentar al cliente y persuadir la compra.

Tabla 4.5-indice de Valor Agregado Subproceso: Ventas-Mdsira

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE
VAC | (dispuesto a pagar) 8 125 37,31%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 8 110 32,84%
P | PREPARACION 2 15 4,48%
E |ESPERA 2 10 2,99%
M | MOVIMIENTO 2 60 17,91%
| | INSPECCION 2 15 4,48%
A | ARCHIVO 0 0 0,00%
TT |TOTAL 24 335 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 235
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 70,15%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En el anexo C se establece el andlisis de las actividades que se desarrollarian en
este subproceso con la propuesta de mejora asi como el diagrama de flujo.

42224 Subproceso Ventas Revision Proformas

Propuesta de Mejora

Distribuir adecuadamente el éarea de archivo para evitar repetitivos
desplazamientos para buscar informacion o archivar documentos.

Identificar en orden cronolégico las carpetas del archivo.

Alimentar la base de datos de clientes con direcciones de correo electrénico para

enviar por esa via las cotizaciones.

Tabla 4.6- indice de Valor Agregado Subproceso: Ventas-R@&viBroformas

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a
VAC | pagar) 3 65 18,57%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 210 60,00%
P PREPARACION 0 0 0,00%
E ESPERA 1 15 4,29%
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M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| INSPECCION 1 30 8,57%
A | ARCHIVO 1 30 8,57%
TT |TOTAL 9 350 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 275
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 78,57%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En el anexo C se establece el andlisis de las actividades que se desarrollarian en

este subproceso con la propuesta de mejora asi como el diagrama de flujo.

4.2.2.3

42231

Proceso Operaciones

Subproceso Tesoreria

En este proceso se detectd que la actividad con mayor porcentaje de tiempo sin

valor agregado es la de organizar en orden secuencial las copias de facturas y

adjuntarlas al comprobante de egreso para su archivo.

Al recibir la retencién verificar que esté emitida correctamente para que en caso

de errores devolverla inmediatamente al cliente para el cambio, asi evitar que

mensajeria deba acudir a donde el cliente y pedir el cambio de la retencion por

una correcta.

Tabla 4.7- indice de Valor Agregado Subproceso: Tesoreria

COMPOSICION DE ACTIVIDADES Método Actual
No. Tiempo %
VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a
VAC | pagar) 0 0 0,00%
VAE | VALOR AGREGADO EMPRESA 6 100 74,07%
P PREPARACION 1 10 7,41%
E |ESPERA 0 0 0,00%
M MOVIMIENTO 0 0 0,00%
| INSPECCION 1 10 7,41%
A | ARCHIVO 1 15 11,11%
TT | TOTAL 9 135 100,00%
TVA | TIEMPO DE VALOR AGREGADO 100
IVA | INDICE DE VALOR AGREGADO 74,07%

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

En el anexo C se establece el andlisis de las actividades que se desarrollarian en

este subproceso con la propuesta de mejora asi como el diagrama de flujo.
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A continuacién se presenta el cuadro comparativo del Analisis de Valor Agregado

inicial contra el Analisis de Valor Agregado mejorado para cada uno de los

procesos de Mario Rubio Cia. Ltda.

Tabla 4.8 Cuadro Comparativo AVA — Procesos de Mario Ruiia. Ltda.

Cuadro Resumen AVA

Cddigo

Procesos

ddigo

Sub Procesos

AVA Actual

AVA Mejorado

Variacion

Logistica

Al

Bodega

56,50%

74,07%

17,57%

Ventas y Atencion al Cliente

Bl

Ventas - Otras Ciudades

39,58%

76,92%

37,34%

B2

Ventas - Quito (Externas)

21,44%

76,47%

49,03%

B3

Ventas - Mostrador

42,09%

70,15%

28,06%

B4

Ventas - Revision Proformas

58,90%

78,57%

19,67%

C

Operaciones

Cl

Tesoreria

50,00%

74,07%

24,07%

C2

Pago Proveedores

93.60%

No sujeto de mejora

Elaborado por: Maria Augusta Jaramillo

Como se puede observar en el cuadro comparativo, el subproceso Pago-

Proveedores tiene un indice de valor Agregado del 88.04% este indice mediante

reunion de trabajo se presentd al Ing. Mario Rubio, funcionario de la empresa,

quien los consider6 adecuados y que no requieren una propuesta de mejora.

4.2.3 MAPA DE PROCESOS

Un mecanismo de gran utilidad para la evaluacion de los procesos de trabajo es

el mapa de proceso. A través de este tipo de grafica podemos percatarnos de

tareas o0 pasos que a menudo pasan desapercibidos en el dia a dia, y que sin

embargo, afectan positiva o negativamente el resultado final del trabajo.

La identificacién del ciclo de actividades principales que desarrolla
una organizacion, y que puedan ser identificadas como procesos,
desde la identificacion o diagndstico de sus necesidades hasta la
evaluacion de si éstas son (o0 no) satisfechas, pasando por la
intervencion a través del disefio de bienes o0 servicios, constituye
un mapa de procesos. (Medina, 2005, p. 169)

Una aproximacion que define la organizacibn como un sistema de procesos

interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la organizacion a poseer una

vision mas alla de sus limites geograficos y funcionales, mostrando como sus
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actividades estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de
interés. Tales “mapas” dan la oportunidad de mejorar la coordinacién entre los
elementos clave de la organizacion. Asi mismo dan la oportunidad de distinguir
entre procesos clave, estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para

seleccionar los procesos sobre los qué actuar.

4.2.3.1 Disefio del Mapa de Procesos de Mario Rubio Cia. Lid

Para realizar el mapa de procesos se toma como punto de partida la cadena de
valor presentada en el capitulo tres, ademasse complementd con el proceso
estratégico de planificacion organizacional a través de las conversaciones
mantenidas con el Gerente General.

El mapa de procesos de Mario Rubio Cia. Ltda., establece las conexiones entre
los diversos tipos de procesos que contiene la organizacion.

Una vez identificados los procesos de la compafiia, se efectud la clasificacion de
los mismos en procesos gobernantes, de realizacion o de apoyo, dando como
resultado final el mapa de procesos que se muestra a continuacién, para la
Empresa Mario Rubio Cia. Ltda.

En el mapa de procesos se muestra las interacciones mas importantes de los
procesos que permitira a la alta direccion analizar los procesos dentro de la
organizacion, para establecer un sistema de seguimiento para la mejora continua,
a través de la delegacion de un responsable de cada proceso que reportara
directamente a la ata direccion, las posibles desviaciones sobre los indicadores y
controles de medicion que se establezcan en base a la propuesta de mejora

descrita en la presente investigacion para cada proceso.
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4.2.4 APLICACION DE WORKFLOW EN MARIO RUBIO CIA. LTDA.

Para la empresa Mario Rubio, el flujo de trabajo o secuencia especifica de la
aplicacién de las actividades a través de conjuntos de instrucciones predefinidas,
con la participacion uno de los procedimientos automatizados (basada en
software) y las actividades manuales (trabajo de la gente) se lo realizara
utilizando el programa software Business ProcessModel (BPM), para el presente
proyecto se lo aplicara al proceso “Ventas Mostrador”.

Los sistemas de BPM permiten tanto la captura y la introspeccion de los
documentos y datos externos, presentando un proceso de circuito cerrado para
validar la integridad de las transacciones, datos y contenidos de la empresa.

Las actividades de un proceso de negocio estan unidos por transiciones, que
determinan el orden en que se realizan y el flujo de trabajo basico del
proceso.Cada actividad interactiva pertenece a un papel, es decir, una funcion de
titulo o el trabajo realizado por los participantes en la organizacion. Por ejemplo,
puede jugar un papel el responsable de cada proceso.

Los participantes son las personas que interactian con el proceso. Para llevar a
cabo una actividad, un participante puede tener una o mas funciones.

Una instancia de proceso es un elemento especifico en movimiento, a medida
que avanza a través del proceso, se actua sobre los distintos participantes o
procesados automaticamente por el software. Para el casodel negocio que se
encarga de las Ventas, cada nota de pedido seria una instancia de proceso
actuado por los participantes, tales como envio del vendedor,el responsable de
autorizar la venta.

Cualquier numero de casos puede atravesar un proceso de negocio. Por ejemplo,
cualquier numero de notas de pedido puede atravesar el proceso del negocio que
se encarga de las Ventas.

Cada instancia tiene una historia especifica y las propiedades. Por ejemplo, una
nota de pedido por lo general contiene datos tales como nombre del cliente, una
lista de elementos, una cantidad adeudada, y las fechas de entrega y de pago.
Por ultimo, cada instancia tiene un principio y un fin tal como se definen en el

proceso de negocio.
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Después de evaluar las necesidades de la compafiia, el primer paso en el
modelado de un proceso de negocio es crear un nuevo proyecto, en este caso se
denomina Procesos de Mario Rubio Cia. Ltda.Un proyecto contiene todos los

recursos necesarios para modelar y publicar sus procesos de negocio.
Para crear un nuevo proyecto se debe seguir los siguientes pasos:

1. Sino estd abierto, se inicia Oracle BPM Studio.

Oracle® BPM Studio
Version 10.3.1

Copyright & 1996, 2008, Oracle and/for Its affilates. All rights reserved.,
Oracle |s a registered trademark of Oracle Corporation andor its
affiliztes, Other names may be trademarks of their respective owners.

ORACLE’

Figura 4.3- InicioPrograma Business Process Manage

2. Se selecciona Nuevo >Proyecto BPM , o Nuevo proyecto BPM icono ('@%)

En la barra de herramientas.

5
E Proyecto nuevo L@&J

Seleccione un asistente

Asistentes:

= General
= BPM
[E] Proyecto BPM
= CVs
= SVN

@ < Anterior Siguiente > ] Finalizar Cancelar

Figura 4.4-Ventan: “Proyecto Nuevo'Business Process Managen
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3. En el Nombre del proyecto campo,se introduceProcesos de Mario Rubio
Cia. Ltda.

E Mueve proyecto BPM l (= &J

Informacion del proyecto

Informacion necesaria para crear un nuevo proyecto BPM

Nembre del proyecto

ProcesosMarioRubic

Figura 4.5- Ventana “Informacion del proyecto” Business Proddasagement

4. En el Proyecto Carpeta raiz campo, se indica la ubicacion para almacenar
los archivos de proyecto, o salir de la ubicacion predeterminada que se

muestra.

Carpeta de proyecto raiz

ChlUsers\Magus\Documents\BPM trabajo

Examinar...

Figura 4.6- Ventana “ProyectoCarpetaRaiz” Business Process féanaent

5. Se eligeSiguiente .

6. Se revisa la informacién del proyecto y se eligeFinalizar .

El nuevo proyecto se crea y se agrega al Navegador de proyectos.

Un proyecto puede tener uno o mas procesos,se crea el proceso: Ventas

Mostrador del proyecto:Procesos Mario Rubio Cia. Ltda.
Para crear el proceso de “Ventas Mostrador”:

1. En el Navegador de proyectos, se debe ampliar el proyecto Procesos Mario
de Rubio Cia. Ltda.
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2. Se sefiala Procesos (@), a continuacion, se seleccionaNuevo >Proceso (@e

).

- Oracle BPM Studio
Proceso | Ejecutar Ver Ventana Ayuda
Abrir

[5 Propiedades

Nuevo métedo de proceso

Nuevo modelo de simulacién de procesos

[ Exportar

Copiar a...
Generar interfaz de proceso
Servicio Web de proceso

&
@ Agregar pizarra BAM predefinida
®

Eliminar

Figura 4.7- Pestafa “Proces Business Process Managen

3. En el Nombre campo, se introduceVentas Mostrador.

- # ° Nombre ﬁ-f

MNombre de simulacion de modelo  Ventasmostrador

I Aceptar ] | Cancelar

Figura 4.8- Ventana “Nombre dsimulaciéon de modelo” Business Process Manage

r - Oracle BPM Studio

ar Proyecte Ejecutar Ventana Ayuda

Ci~ & P € @i PSBEIBHE Qv THre o
o | *Elegirforma de pago ) *Ventamostrador £

@ Informacion del proceso | Actividades

Informacién sobre |z creacion de instancias

[] Cantidad de instancias para crear y suministrar la simulacién: | 100

Distribucién utilizada para la creacién de instancia de proceso

Tipo de distribucion:

Media: 0 Dias 0:0:30

o

Desviacién estandar: 0 Dias0:0:3

Figura 4.9- PestafiaVentasMostradorBusiness Process Managen
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4. Se selecciona Generar eventos para todas las actividades . Al
seleccionar ésta, permite mas tarde, ver cada paso que la instancia que el

proceso (Ventas Mostrador) atraviesa.

E BPM - Ventamostrador - Oracle BPM Studio
Archivo Editar Navegar Buscar Proyecto Ejecutar Ventana Ayuda

@iy PEROGE QT & Dt o

o [ rHegirforma de pago “Ventamostrador i3

i~ H ® &

=) Informacién del procese | Actividades

Autorizar compra Duracién | Recursos | Coste| Informacién de la cola | Transiciones
Cliente decide si desea envie
Comprobar estedo de cuenta

Duracién de la ejecucién de la instancia

& Condicional Los siguientes campos resumen el tiempe medie para las instancias que completan la actividad.
A ondicionls Tipo de distribucién:[Normal =

& Condicional3

@ Condicionald Media: 0 Dias 0:0:30 s

%> Creditol

Despachar el producto Desviacién estandar: 0 Dias 0:0:3 =

Eleccién del cliente

Elegir forma de pago

Entregar copia de factura

Entregar factura y producto al cliente
Imprimir factura

Imprimir nota de pedido

Ingresar datos del clientey codigo de producto
() Inicio

Llenar hoja de observaciones

Mostrar catalogo

@ Movedades de la entrega

Realizar guia de remision

Realizar transportacion a destino final
Receptar factura

Receptar factura, guia de remision y producto
Regresar al lugar de inicio

Revisar facturs, guia de remision y producto

Tomar pedido

Figura 4.10-Pestafia “Actividades” Business Process Management

5. Se eligeAceptar .
Aparecera una nueva ventana para el nuevo proceso.

Cuando se crea un nuevo proceso, estas actividades, y la transicion incondicional

que los une, se crean automaticamente.

El diagrama de proceso de Ventas Mostrador se muestra en el Anexo D.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1

CONCLUSIONES

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion se pudo observar que
el analisis de la situacion actual es fundamental dentro de la Propuesta de
Mejoramiento de los Procesos en las areas de Atencion al Cliente y
Operaciones ya que permite tener una vision clara de los procesos
existentes dentro de estas areas departamentales.

Se logré identificar los procesos operacionales dentro del Area de Atencion
al Cliente y Operaciones, sobre los cuales se desarroll6 la propuesta de
mejora.

El levantamiento de procesos junto con el Analisis de Valor Agregado son
la base de andlisis para plantear una serie de mejoras en dichos procesos,
como por ejemplo se demostré que una falta de conocimiento por parte del
personal de ventas sobre las codificaciones de las diversas lineas de
productos, son la causa para cometer errores al emitir la factura, las
mismas que posteriormente deben ser anuladas.

Se demostré6 que es posible eliminar tiempos improductivos en el
transporte de productos, estableciendo indicadores de numero de visitas
programadas frente a visitas efectivas, pues se encontré que al no contar
con esta medicién la persona responsable de ejecutar esta tarea se
dedicaba a realizar otro tipo de actividades ajenas al trabajo.

La propuesta de mejora de los procesos en MARIO RUBIO CIA. LTDA, es
la base esencial para establecer indicadores de gestién y poder lograr un
enfoque de mejora continua.

Con la propuesta de mejora de procesos y flujos de trabajo mejorados, la
alta direccion cuenta con el soporte fundamental para elaborar el Manual

de Procesos de la organizacion.
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Mediante el analisis de actividades y toma de tiempos para ejecutarlas se
pudo observar que los desplazamientos de un area a otra son frecuentes,
por lo que se requiere una redistribucion de los puestos de trabajo.

Mario Rubio Cia. Ltda. mantiene varios registros para llenarlos de manera
manual, se mantienen subutilizados los sistemas informaticos lo que
ocasiona retrasos en el flujo de los procesos.

Se pudo determinar que las capacitaciones al recurso humano son
escasas, en el mejor de los casos una vez por trimestre, lo cual genera
mayor probabilidad de fallas en la entrega de los productos correctos a los
clientes.

La comunicacién organizacional es deficiente, se detectd que la mayoria de
personas gue realizan trabajos operativos, no conocen la mision ni visién
de la compaiiia.

A través de los procesos identificados se puede mejorar la gestion
mediante el establecimiento de indicadores.

Mediante el levantamiento y andlisis de actividades en cada proceso se
logré6 documentar los mismos a través de una herramienta amigable y de
facil comprension como es el diagrama de flujo.

Se pudo establecer el flujo de trabajo aplicado al proceso Ventas
Mostrador, mediante el programa informatico Business ProcessModel,
como base para implementar en el futuro, una plataforma informatica en
base a la herramienta workflow.

El mapa de procesos ayuda a la organizacion a tener una vision mas clara
de los procesos interrelacionados, en el cual se distinguen los procesos
estratégicos, de apoyo y de realizacién de MARIO RUBIO CIA. LTDA.

Se demostrd que la estructuracion y definicion de procesos en las areas
de Atencion al cliente y Operaciones son la base para disefiar un
proyecto de mejora de la Gestién de calidad de la empresa Mario Rubio
Cia. Ltda.

Se demostr6 que la aplicacibn de la herramienta workflow en la
compafia Mario Rubio permite estructurar las areas de atencion al
cliente vy levantar los procesos, para la implementacion del software

informatico la empresa requiere una inversion considerable.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda poner en practica el mejoramiento continuo no solo a traves
de los procesos operativos de la empresa, sino también para los procesos
gobernantes y de apoyo en la organizacion, a traves de implementacion de
indicadores.

Es importante que exista el compromiso de los Directivos para considerar
las alternativas de mejora propuestas para la empresa, a los procesos que
intervienen el area de Ventas y Operaciones, ya que constituye en el pilar
fundamental para la elaboracién del Manual de Procesos.

Se considera necesario contratar un consultor tecnologico que apoye a la
explotacion eficiente de los sistemas de informacion que le permitan
disminuir a la empresa tiempos de espera, duplicidad de actividades,
traslados innecesarios en las actividades principales de la organizacion.

Se recomienda capacitar al personal en lo referente a las diversas lineas
de productos que Mario Rubio Cia. Ltda. comercializa.

Establecer mecanismos adecuados para la mejora del clima laboral vy
comunicacién organizacional, incentivando el compromiso y sentido de

responsabilidad por parte de todos los trabajadores.
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GLOSARIO DE TERMINOS ?

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado
un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o
funcion.

Alta Direccion. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales realiza el trabajo.
Cadena de Valor: Disgregacion de las principales areas o departamentos que
conforman una institucion.

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

Capacidad. Aptitud de una organizacién o proceso para realizar un producto que
cumple los requisitos para ese producto.

Cliente. Organizacién o personas que recibe un producto.

Competitividad: Capacidad para identificar oportunamente cambios en las
necesidades y expectativas del cliente y dar respuestas concretas a éstas, cada
vez a mayor velocidad.

Compromiso: Es una obligacion contraida con alguna tarea, con alguien o con
algo; implica la adhesion firme a los propdésitos que se han hecho.

Coordinacion: Significa realizar las cosas de una manera metddica y ordenada
de comun acuerdo con los demds involucrados en la misma tarea, para la mejor
consecucion del objetivo planteado.

Direccionamiento Estratégico: La planificacion Estratégica es una herramienta
por excelencia de la Gerencia Estratégica, consiste en la busqueda de una o0 mas
ventajas competitivas de la organizacion y la formulacién y puesta en marcha de
estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la
Mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los recursos
disponibles.

Documento. Informacién y su medio de soporte.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

2 «Glosario de Términos”, referencias de términos tomadas de la 1ISO 9000.
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alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Empresa: Entidad publica o privada, con o sin animo de lucro que administra
recursos humanos o materiales para la obtenciébn de beneficios sociales o
financieros.

Entradas: Todo aquello que esta sujeto a ser transformado.

Estandarizacion: Es regularizar, normalizar o fijar especificaciones sobre algo a
través de normas, procedimientos o reglamentos.

Flexibilidad: Es la capacidad de adaptarse rapidamente a un cambio dentro de
cualquier actividad u operacién, para lograr mejores resultados.

Gestion por Procesos: Sistema de trabajo enfocado a perseguir la mejora
continua del funcionamiento de las actividades de una organizacion, mediante: la
identificacion, la seleccién, la descripcion y la mejora de los procesos. Todas las
actividades o secuencias de actividades que se desarrollan en el servicio
constituyen un proceso y como tal hay que gestionarlas.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Indicadores: Informacion que mide dimensiones de diferentes elementos y
sefala tendencias del comportamiento de dimensiones definidas con antelacién.
Informaciéon. Datos que poseen significado.

Manual: Documento que establece las actividades y procedimientos requeridos
para la consecucion de un resultado.

Mejora Continua. Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir
los requisitos.

Mision: Parte del plan estratégico que responde a la pregunta: ¢ Por qué existe la
organizacion?

Organizacion. Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de
responsabilidades autoridades y relaciones.

Parte Interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito
de una organizacion.

Planear: Establecer metas y planes para el propdsito del grupo de trabajo.
Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.
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Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan las
cuales transforman entradas en salidas.

Producto. Resultado de un proceso.

Proveedor. Organizacién o persona que proporciona un producto.

Recursos: Existencias o reservas que pueden tomarse cuando sean necesario.
Activos disponibles.

Reproceso. Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con
los requisitos.

Retroalimentacién: Comunicar a la etapa anterior al proceso la evolucion del
proceso.

Satisfaccion del Cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.
Tareas: Actividades de la micro vision del proceso, que normalmente estan a
cargo de un individuo.

Valor Agregado: Elementos o caracteristicas adicionales que se pone a un
producto o servicio con el fin de hacerlo mejor o diferente para asi obtener una
ventaja competitiva en el mercado.

Valor: Grado de utilidad o aptitud de las cosas para satisfacer las necesidades o
dar bienestar o detalle.

Valores : Los principios y elementos de valor que rigen la operacién general y el
proceso estratégico.

Vision: Una idea clara de la situacion futura con objetivos especificos de corto,

mediano y largo plazo.
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LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES EN MARIO RUBIO CIA.LTD A.

82



83

0c 0c elelq sojonpoid soj reyoedsep A reayise|D 0T
0¢ 0¢ eleiq SoueIUaAUl B1IUOD 01onpoid 8p pepifed A pepiued 1ejo1juo)d 6
S 0c elelq sopipad ap sejou Jeideday 8
09 Z [ensusiy esaidwe e| op eonjod e| unbes sopiqidal sefeualew so| jeqoide A resnay /
0zT Z [ensus|y 1opeanoid [ep aured Jod safenarew Jiqioay 9
08v Z [ensus|y eidwod eidsde eoualaD g
0c 2z [ensus |y ©IoUa199 e eidWod ap SauspIo fejuasald v
09 2z [ensusiy Sa)ue)e) Se[elaTew ap eidwod ap SauaplIo Jezieay e
ove 2z [ensus |\ 01onpoid ap eaul| O [eLalew ap ase|d o odf Jod opIuYep SelouslSIXa op OLejUSAUl 8p [0JU0D 2z
09 Z [ensus iy SaeleTewW ap eidwod ap olisibal Jesalbu| T
OdINFIL] NIFWNTOA| VIONINO3IHd AvdIAILOY NOIOdIdOSs3d N3 LI
T X sopines
HH YY ebopog ap relixny  :061ed 0 uonunS
oJsdUEUIH :91qWON
OAIONPOId ebopog  :059001dQNS/0S820id
:058901d

SO1vAd 3d OINIINVINVATT OLVINHOS




84

0T T ouelq Bl210S3] ® 21ual|d |9 Jod epeuwly vinioe] ap eidod rebanug G2
09 T oLrelq (ep17 1D oigny ouey) uoioeuodusel) | ap o1d1ul ap Jebn| [e Jesalbay ve
S ¥ ouelq elI9pRIISW k| 9p ugloeuodusel] ap SauoldeAIaSqo ap eloy Jens|] ez
S ¥ ouelq opipad ns ap vIN1JE] B] 21UBI|D [e Jewll J9JeH 22
0z ¥ ouelq a)ual|o [e einor) A sojonpoud Jebanul T2
09 T ouelq [eul ounsap e ugloeuodsuel] rezijeay 0z
S ¥ ouelq uogIsiwal ap einb A ein)oe] ‘sojonpoid Jesnay 61
S % oueiq uoisiwal ap einb A sojonpoid ‘einyoe; Jeidadey 8T
0T ¥ ouelqg sojonpoid ap uoelodsuen us salold Jeziwiuiw ered sojnpold A ‘uoisiwal ap einb ‘einoe) Jesnay /T
S ¥ ouelq ugIsiwal ap einb rezijeay 9T
GT ¥ ouelq epigioal inoe) unbas sojonpoid Jeyoedsag GT
o€ ¥ ouelq ©epIgidal BIN1OR] B| B 0pJande ap s01onpoid feuoidds|as A Jesnay T
e ¥ ouelq 91UBI[D e epniwa vIN1Jk) Jeidaday eT
S ¥ ouelq eInoe] iwudw T
0T v oueiq sopIboasa solonpold ap obofeles 0b1pod A 81usl|d |8p solep Jesalbul 1T
G v ouelq ajual|o [ap aued Jod eidwood Jezuoiny 0T
0T 14 ouelqg 9JU3l||J [9p 'lUSND Bp OpelS] |9 Jesnay 6
[ T oueiq lopapuan |ap aued Jod epenus opipad ap elou Jeidaday o)
0T T ouelq ebanuanias e opipad ap eiou Jenu] /
¥ ¥ ouelq opipad ap elou Jeua|] 9
0T ¥ ouelq Jeidwod e 01onpoid Jod sapepnued J1ad9|gel1s] G
GI ¥ ouelq opipad ap eioU Jewo] ¥
GI 8 ouelq sauoloowoid A solonpold ap obojered |2 a1ual|d [e Jeluasaid e
G 8 ouelq 0J421n1 unbas sepewelboid selsIA fezieay 4
09 T feuewsas SeJUa/\ 9p 21UaI9D) U0 oNnl opluYBP 043INI JedLLID A T
OdW3IL] NGINNTOA WIDNINOTHS AvaiAILOV NOIDdI40S3a N3LI
X SOIDINIBS

HH 94 SeIOUINOId - OUJS1IXT IOPapUdA :0b61eD 0 ugioun4

oJalueul :9IqWION

OAONpPOoId sapepni) sellQ - SewaA  :0sa%04dgns/osadold

:0s9201d

SO1vad 3d OLINIINVINVAIT OLVINHOS




85

0T T ouelq Bl11210S91 B 91ual|d |2 Jod epewlly vinloe) ap eidod rebanul G2
0zt T ouelq (ep17 1D oigny ouely) uolioeuodusel) e| ap o1o1ul ap Jebn| e Jesalbay Ve
0T e ouelq elIOpRIJoW Bp uglorUodsSURI] SauoloeAasqo ap eloy reus|] ez
S e ouelq oplpad ns ap vIN1ok} B| 81UaI|D [e Jewll Jadey 22
0T e ouelq 21UaI[2 e riMoe] ‘sojonpoid rebanul %4
0zt T ouelq [euy ounsap e uoloeuodusel] Jezijeay 0z
0T e ouelq uolsiwal ap einb A evinioe) so1onpoid Jesnay 61
o e oueiq uoisiwai ap einb A einjoe} ‘sojonpold Jeidadsy 8T
G e ouelqg D1oNpoid ap ugloelodsuen Us Salolld Jeziwiuiw ered Jenus e sojonpoid A ugisiwal ap einb ‘einoe) Jesnay /T
0T € oueiq uogisiwal ap einb rezijeay 9T
GT e oueiq epigioal vin1oe) unbas soionpoud Jeyoedsaq GT
o€ e oueiq BpIgIdal BIN1OR) B OpJande ap so1onpoid Jeuoidds|as A resnay T
e e oueiq 21UaI|D e epniwa vinoe} Jeidaday eT
G e oueiq eimoe) wudw 21
0T e oueiq sopIboosa sojonpold so| ap obofered unbas 0bIpgd A 8ual|d [9p sorep Jesalbu) 1T
G e ouelq a1ual|9 [ap aued Jod eidwod rezuoine 0T
0T e oueiq 9]USI[J [9p BIUSND 3P OpRISa | Jesnay 6
0T e oueiq ajuaInbis eIp e oulalxa lopapuan |ap aued Jod opipad ap eiou Jesalbu| 8
0z 0T oueiq 0J2InJ unbas selsn ap ugioewelbold ©] UOD Jenunuod /
G e oueiq opipad ap elou reus| 9
0T e oueiq Jeidwod e o1onpoid Jod sapepnued 1ada|gel1sy G
GI e ouelq opipad ap elou Jewo] ¥
0z 0T ouelq sauoloowoid A so1onpoid ap obojered |2 aual|o |e Jeluasald e
o€ 0T ouelq 0J421nJ unbas sepewrlboid selsh Jezijeay z
06 T ouelq Selua/\ ap 21uaId9) uod ownl opluyap 018N A SeUOZ JedllIsA T
O dNTILINGINNTOAVIONINOTAS avdaiAILOY NOIDdI¥0s3a N3LI
T X SoPIBSS
HH 9 0UJ91X3 Iopapuap :061eD o0 ugioun
oJaloueul :2IqWIoN
oAnonpold (seula1x3)01Nnd seaA :0sadoidgns/osadold
:059201d

SO1vAd 3d OLINIINVINVAIT OLVYINHOS




86

0T T eueIq "e1Ia10Sa]  91udl|d |9 Jod epewly vinloe) ap eidod Jebanug vz
09 T eluelq (ep17 "e1D oigny ouen) uoioruodsuel ap o1d1ul ap Jebn| [e resaiboy ez
G ¥ eueIq elI9pRIIBW 9P Ugldelodusel) SauoldeAIasqo ap eloy Jeus| 22
0T ¥ euelqg a1uaI|2 |e rInloe} ‘solonpoid rebanug T2
09 ¥ eueIq [euy ounsap e ugloeuodusel) fezieay 0z
0T ¥ euelqg -uoisiwal ap ejnb A evinioe} ‘sojonpoid Jjesnay 6T
0T ¥ eueiq ugisiwal ap einb A einjoe; ‘sojonpoud Jeidadsy 8T
0T % euelq sojonpoud ap uogioelioduseln) ua salolila Jezwuw eled Jeiaus e sojonpold A ugisiwal ap einb ‘einjoey) Jesinay /T
S ¥ eueIq uogisiwal ap einb rezipeay 9T
€ ¥ euelqg opeuodsues) eas o01onpoud |8 anb easap aLID GT
GT ¥ eueIq epIgioal vinloe} unbas sojonpoud Jeyoedsaqg A
0z ¥ euelqg ©pIgIdoal vIN1Je) B| B 0pJande ap s019npo.d 1euoidds|ss A resnay eT
€ ¥ euelqg 21UaI|D |e epiIWS eINoR) Jeldaday T
G ¥ elUeIq rIn1oe} Jiwnudw TT
0T ¥ euelq sopiboasa solonpoid ap obojeied [ap 0bIpod A a1ual|d |ap sorep Jesalbu 0T
G ¥ eueIq opipad ap ejou Jiwudw 6
S ¥ euelqg a1ual|o |ap aued Jod vidwod Jezuoiny 8
0T ¥ elUeIq d]UaI|D [9p 'IUBND Bp OpelIST |2 Jesnal 0lipald e sa IS /
€ ¥ euelqg 0AI193)D 0 01Ipald e sa Is obed ap ewuo} | Jeyunbald 9
S ¥ eueIq eldwod e| easap ajualD S
GT ¥ euelqg aluswedIsy opeuol1d29|as 01onpoud |8 sjualld e Jedlpy| ¥
ST ¥ eueIq opipad ap eioUu Jewo| e
GT 3 eueiq opuanbai o] unbas so1daid A o1onpoid ap eaul| ap oboeIed Jel1SON Z
0T 8 euelg dlUaI|0 [ JIqIo9y T
OdW3IYNINNTOA FIONINDIHS AvdIAILOVY NOIDdIbd0Ss3d NTLI
X __ sopwss
HH dY lopapus :061eD 0 ugpun4
olaloueul :9IQWON
oAnonpold JOpeIISOIN SeluaA :0S8201dgnS/0s820id

:0S920.d

S0O1vAd 3d OINIINVINVATT OLVINHOL




87

0zt 0T euelq BOLBWNU BIDUBNJ3S unbas ewlojold renlyoly 6
0z 0T euelq a1ual|d [e eisandoud | euasaid as 3
GT 0T elelq ewlojoid A aual|o e eisandoud nwndwiy ]
0T 0T euelq so1onpoid So| ap [eul JOfeA |9 Jesnay 9
0T 0T euelq sojuandsap eoldy g
GT 0T euelq sisijeue eied SelUBA ap 91Udla9) [e Jejuasald ¥
09 0T euelg uol1deZI10d Jezijeay €
06 0T euelq BWAaISIS [9p sobipgd so| unbas sopuanbas sojonpoid so| ap soloaid so| Jesnay Z
GT A euelq (pepisadau ns unbas solonpoud) sajualjd ap pnidIos Jigioay T
OdIN3IL | NIINNTOA | VIONINDO3IHS AvdaiAlLOV NQIDdIdOS3a W3LI
X SOIDINIBS
HH 44 lopapuap :061eD 0 ugoun4
oJaloueul :9IqUION
OANONpPOId Sewlojold UQISnaY - Selua  :0sad0idgns/osadold
:05320.1d

SO1vd 3d OLINIINVINVAIT OLVINHOS




88

0T S euelqg esaidwa | ap vluand B| us anbayd |a Jeysodag TT
S 4 feuewas BIPOISNI US Ojlaualuew opeydajsod sa anbayd |9 IS 0T
[ [ euelq 0AI129J8 0 anbayd ua obed |o ligIoay 6
S S euelg uQIoUd1aI B| JOpEIUoI [e Jefaiu] 8
0T T feuewas BASNU BUN 9P UQISIWA B| red 9jual|d [e Jewe|| ‘81091109 S8 OU UOIJUdIal €| IS /
0T S euelg ugIoualal ap alueqoidwod |9 Jesnay 9
S S euelg aual|o |ap aued Jod obed |8 A ugloualal e| ligioay [
GT 8 eueig obed |2 A sejp 0ouID ap 0ze|d un us UQIdUla) P dlueqoldwod [9p UOISIWS B| SlUal|d [e JeldljosS ¥
o€ oS euelg seinjoe} se| JeAlyaly e
GT oS euelg sejuan ap ojusweuedap [e Jeuolddaliq 4
0z oS euelg 21ual|d |9 Jod sepewuy seinioe} se| ap seldod iqioay T
OdNF11] NTINNTOA| VIONINDOIHS AvAdIAILOY NOIOdIdOS3ad NTLI
SOIDINIBS
HH 9 0121083 :061eD 0 uguN4
X oJalueulq :9IqUION
0AONPOId Bl1aI0Sa]  :0s9204dgns/0sad0.d
:05320.d

SO1vad 3d OINIINVINVATIT OLVINHOS




89

08T v [euewas 18UJ31Ul B\ Sa[euUO0lddBSURI] SOXaue Jenu] 6
09¢ ¥ feuewas Sa[euoldJesuUel) SoXaue Jeloge|] )
g Z [euewss lopaanold e obed |9 Jezijeay /
0T 4 feuewas anbay? |2 ua sepezuoine sewly Jaboday 9
0T 4 [euewas ugloualal e| uod ounl obed |8 ered anbays |8 nwudw) [
0T 4 [euewas osalba ap ajueqoidwod |9 Jezieay ¥
Y4 4 feuewas 3|qeIu0d 0UBISE |9 JelauaD €
0z 4 feuewas lopaanoid |op SoIep SO| BwalSIS [e Jesalbu Z
0T 4 feuewas BI0UBI99) 8p UQIdeZII0INE B| U0D Jopaanoid [ap einide) Bl Jigioay T
OdINTIL NIIWNTOA| VIONINDIY AvVAIAILDY NOIOdI™dOS3ad N3LI

SOPIAIBS

HH dd

X oJaoueulq
oAnoNpoid

:0S9201d

Jopejuo)

salopaanold obed

:061eD o0 ugrouny
:3IQION
:059201dgnS/0s820I1d

SO1vad 3d OLNIINVINVYAIT OLVINHOS




ANEXO B

DIAGRAMAS DE FLUJO Y ANALISIS DE ACTIVIDADES. SITUA CION
ACTUAL.
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Mario Rubio Cia._
DECORACIGN- PLASTICOS - TUBERLAS -

e PROCESO: LOGISTICA

SUBPROCESO: BODEGA

CcODIGO:

HOJA 1DE 2

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

BODEGA

INICIO

v

INGRESAR REGISTROS DE
COMPRAS DE MATERIALES

v

REALIZAR ORDENES DE COMPRA DE
MATERIALES FALTANTES

CONTROL DE INVENTARIO DE
EXISTENCIAS DEFINIDO POR TIPO O
CLASE DE MATERIAL O LINEA DE
PRODUCTO

RECIBIR MATERIALES POR PARTE
DEL PROVEEDOR

v

REVISAR Y APROBAR LOS |
MATERIALES RECIBIDOS SEGUN
POLITICA DE EMPRESA

v

SE APRUEBA NO———p|

Sl
v

RECEPTAR NOTAS DE PEDIDOS

v

CONTROLAR CANTIDAD Y CALIDAD
DEL PRODUCTO CONTRA
INVENTARIOS

v

CLASIFICAR Y DESPACHAR LOS
PRODUCTOS

v

DEVOLVER MATERIALES AL
PROVEEDOR

A

FIN \
/
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. . cODIGO:
Marico Rubioc Cia- Ltda. PROCESO: GESTION DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE
SUBPROCESO: VENTAS QUITO-(EXTERNAS) HOJA 1 DE 2
MARIO RUBIO CIA. LTDA.
SALA REUNIONES QUITO BODEGA TRANSPORTE

INICIO

v

VERIFICAR ZONAS Y RUTERO
DEFINIDO JUNTO CON GERENTE DE
VENTAS

INGRESAR NOTA DE PEDIDO POR
PARTE DEL VENDEDOR EXTERNO AL
DIA SIGUIENTE

v

REVISAR EL ESTADO
DE CUENTA DEL CLIENTE

v

Sl

INGRESAR DATOS DEL CLIENTE Y CODIGO
CATALOGO DE PRODUCTOS ESCOGIDOS

v

IMPRIMIR FACTURA

v

FACTURA

!

REALIZAR VISITAS PROGRAMADAS
SEGUN RUTERO

RECEPTAR FACTURA EMITIDA AL
CLIENTE

RECEPTAR PRODUCTOS, FACTURA
Y GUIA DE REMISION

v

v

REVISAR Y SELECCIONAR
PRODUCTOS DE ACUERDO A
FACTURA RECIBIDA

REVISAR PRODUCTOS, FACTURA Y
GUIA DE REMISION

v

v

v

PRESENTAR AL CLIENTE EL
CATALOGO DE PRODUCTOS Y
PROMOCIONES

DESPACHAR PRODUCTOS SEGUN
FACTURA RECIBIDA

REALIZAR TRANSPORTACION A
DESTINO FINAL

v

v

v

TOMAR NOTA DE PEDIDO

REALIZAR GUIA DE REMISION

ENTREGAR PRODUCTOS, FACTURA
AL CLIENTE

v

v

v

sl

IMPRIMIR NOTA DE PEDIDO

v

NOTA DE PEDIDO

%\

CONTINUAR CON PROGRAMACION
VISITAS SEGUN RUTERO

GUIA DE REMISION

\_{_\

HACER FIRMAR AL CLIENTE LA
FACTURA DE SU PEDIDO

v

REVISAR FACTURA, GUIA REMISION Y
PRODUCTOS A ENVIAR PARA MINIMIZAR
ERRORES EN TRANSPORTACION
PRODUCTOS

LLENAR HOJA DE OBSERVACIONES
TRANSPORTACION MERCADERIA

v

REGRESAR AL LUGAR DE INICIO
TRANSPORTACION (MARIO RUBIO
CIA LTDA)

v

ENTREGAR COPIA DE FACTURA
FIRMADA POR EL CLIENTE A
TESORERIA

v

FIN
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cODIGO:
Marico Rubico Cia. Lida. PROCESO: GESTION DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE
SUBPROCESO: VENTAS- OTRAS CIUDADES HOJA 1 DE 2
MARIO RUBIO CIA. LTDA.
SALA REUNIONES CIUDAD BODEGA TRANSPORTE

INICIO

v

VERIFICAR RUTERO DEFINIDO
JUNTO CON GERENTE DE VENTAS

l

REALIZAR VISITAS PROGRAMADAS
SEGUN RUTERO

RECEPTAR FACTURA EMITIDA AL

RECEPTAR PRODUCTOS, FACTURA

CLIENTE Y GUIA DE REMISION
REVISAR Y SELECCIONAR
PRODUCTOS DE ACUERDO A REVISAR PRODUCTOS, FACTURA Y

FACTURA RECIBIDA

GUIA DE REMISION

v

v

v

PRESENTAR AL CLIENTE EL
CATALOGO DE PRODUCTOS Y
PROMOCIONES

DESPACHAR PRODUCTOS SEGUN
FACTURA RECIBIDA

REALIZAR TRANSPORTACION A
DESTINO FINAL

v

v

v

TOMAR NOTA DE PEDIDO

REALIZAR GUIA DE REMISION

ENTREGAR PRODUCTOS, FACTURA
AL CLIENTE

v

v

v

IMPRIMIR NOTA DE PEDIDO

v

GUIA DE REMISION

\_{\

HACER FIRMAR AL CLIENTE LA
FACTURA DE SU PEDIDO

v

REVISAR FACTURA, GUIA REMISION Y
PRODUCTOS A ENVIAR PARA MINIMIZAR
ERRORES EN TRANSPORTACION

LLENAR HOJA DE OBSERVACIONES
TRANSPORTACION MERCADERIA

PRODUCTOS
NOTA DE PEDIDO ¢
\—/VK\ REGRESAR AL LUGAR DE INICIO
TRANSPORTACION (MARIO RUBIO
) CIA LTDA)
ENVIAR NOTA DE PEDIDO ViA
SERVIENTREGA ¢
ENTREGAR COPIA DE FACTURA
FIRMADA POR EL CLIENTE A
TESORERIA
RECEPTAR NOTA DE PEDIDO
ENVIADA POR PARTE DEL FIN
VENDEDOR
¢ A
REVISAR EL ESTADO
DE CUENTA DEL CLIENTE
AUTORIZAR COMPRA POR NO
NO

PARTE DEL CLIENTE

SI

v

INGRESAR DATOS DEL CLIENTE Y CODIGO
CATALOGO DE PRODUCTOS ESCOGIDOS

v

IMPRIMIR FACTURA

v

FACTURA
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. e e e PROCESO: GESTION DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE copico:
SUBPROCESO: VENTAS MOSTRADOR HOJA 1DE 2
MARIO RUBIO CIA. LTDA.
OFICINAS MOSTRADOR BODEGA TRANSPORTE
INICIO

v

RECIBIR AL CLIENTE

v

MOSTRAR CATALOGO DE LINEA DE
PRODUCTO Y PRECIOS SEGUN LO
REQUERIDO

v

TOMAR NOTA DE PEDIDO

v

INDICAR AL CLIENTE EL PRODUCTO
SELECCIONADO FiSICAMENTE

¢CLIENTE DESEA LA
COl

RECEPTAR FACTURA EMITIDA AL
CLIENTE

RECEPTAR PRODUCTOS, FACTURA
Y GUIA DE REMISION

v

v

REVISAR Y SELECCIONAR
PRODUCTOS DE ACUERDO A
FACTURA RECIBIDA

REVISAR PRODUCTOS, FACTURAY
GUIA DE REMISION

v

v

DESPACHAR PRODUCTOS SEGUN
FACTURA RECIBIDA

REALIZAR TRANSPORTACION A
DESTINO FINAL

LIENTE DESEA QUE EL
PRODUCTO SE
TRANSPORTE EL
PRODUCTO?

S|

v

NO ENTREGAR PRODUCTOS, FACTURA

AL CLIENTE

v

HACER FIRMAR AL CLIENTE LA
FACTURA DE SU PEDIDO

MPRA?

S|

v

PREGUNTAR FORMA DE PAGO
CREDITO O EFECTIVO

v

S| ES A CREDITO REVISAR ESTADO
DE CUENTA DEL CLIENTE

‘

S|

:

IMPRIMIR NOTA DE PEDIDO

v

NOTA DE PEDIDO

\%_\

INGRESAR DATOS DEL CLIENTE Y CODIGO
CATALOGO DE PRODUCTOS ESCOGIDOS

v

IMPRIMIR FACTURA

v

FACTURA

REALIZAR GUIA DE REMISION

Y

S|

v

GUIA DE REMISION

REVISAR FACTURA, GUIA REMISION Y
PRODUCTOS A ENVIAR PARA MINIMIZAR
ERRORES EN TRANSPORTACION
PRODUCTOS

LLENAR HOJA DE OBSERVACIONES
TRANSPORTACION MERCADERIA

v

REGRESAR AL LUGAR DE INICIO
TRANSPORTACION (MARIO RUBIO
CIALTDA)

v

ENTREGAR COPIA DE FACTURA
FIRMADA POR EL CLIENTE A
TESORERIA

v
o FIN

AN
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Marico Rubio
DECORACIGN - FLASTICOS - TUBE

=
Rias -

Licla. PROCESO: GESTION DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE
SUBPROCESO: REVISION PROFORMAS

cODIGO:

HOJA 1DE2

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

OFICINAS

INICIO

v

RECIBIR SOLICITUD DEL CLIENTE
( PRODUCTOS SEGUN SU
NECESIDAD)

y

REVISAR LOS PECIOS DE LOS
PRODUCTOS REQUERIDOS SEGUN
LOS CODIGOS EN EL SISTEMA

-

REALIZAR COTIZACION

v

PRESENTAR A GERENCIA PARA
ANALISIS

APLICA DESCUENTOS?

S|

* NO

REVISAR VALOR FINAL DE LOS
PRODUCTOS

v

SE PRESENTA LA PROPUESTA AL
CLIENTE

ARCHIVO
PROFORMA

S
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Mario Rubio L_tcl=_
DECORACIGN- PLASTICOS -

TUBERIAS - ELECTRICOS

PROCESO: OPERACIONES
SUBPROCESO: TESORERIA

CODIGO:

HOJA 1DE 2

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

OFICINA

VENTAS

INICIO

v

RECIBIR COPIAS DE LAS FACTURAS

FIRMADAS POR EL CLIENTE

v

v

SOLICITAR AL CLIENTE LA EMISION
DEL COMPROBANTE DE RETENCION
EN UN PLAZO DE 5 DIAS Y EL PAGO

DIRECCIONAR AL DEPARTAMENTO
DE VENTAS

v

v

RECIBIR LA RETENCION Y PAGO
POR PARTE DEL CLIENTE

v

REVISAR EL COMPROBANTE DE
RETENCION

(RETENCION
CORRECTA?

S|

y

ENTREGAR AL DEPARTAMENTO
CONTABLE

v

RECIBIR PAGO CHEQUE O EFECTIVO

CHEQUE
POSFECHADO

MANTENERLO EN CUSTODIA

DEPOSITAR EN LA CUENTA DE LA

EMPRESA [

> FIN
-

ARCHIVAR FACTURAS
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Maric Rubio Cia- Ltce. PROCESO: OPERACIONES
SUBPROCESO: PAGO PROVEEDORES

cODIGO:

HOJA 1DE 2

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

OFICINA VENTAS

INICIO

v

RECIBIR FACTURA PROVEEDOR CON
LA AUTORIZACION DE GERENCIA

v

INGRESAR EN EL SISTEMA LOS
DATOS DEL PROVEEDOR

v

GENERAR EL ASIENTO CONTABLE

v

REALIZAR COMPROBANTE DE
EGRESO

v

COMPROBANTE DE EGRESO

f

v

IMPRIMIR EL CHEQUE PARA EL
PAGO JUNTO CON LA RETENCION

v

RECOGER FIRMAS AUTORIZADAS EN
EL CHEQUE

v

REALIZAR EL PAGO AL PROVEEDOR

v

ELABORAR ANEXOS
TRANSACCIONALES

ANEXOS
TRANSACCIONA
LES

ENVIAR ANEXOS
TRANSACCIONALES VIA INTERNET

v

FIN
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ANEXO C

DIAGRAMAS DE FLUJO Y ANALISIS DE ACTIVIDADES. PROPU ESTA DE
MEJORA
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Marico Rubio Cia. Litda.
DECORACION - PLASTICOS - TUSERIAS - ELEC TRICOS

PROCESO: LOGISTICA

SUBPROCESO: BODEGA ( A1)

CcODIGO: A1

HOJA 1DE1

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

BODEGA

INICIO

v

REVISAR REGISTROS DE STOCK DE
LINEA DE PRODUCTOS

v

REALIZAR ORDENES DE COMPRA DE
MATERIALES FALTANTES

.

PRESENTAR ORDENES DE COMPRA
A GERENCIA COMPANIA

¢GERENCIA ACEPTA
COMPRA?

Sl

v

RECIBIR MATERIALES POR PARTE
DEL PROVEEDOR

v

REVISAR Y APROBAR LOS
MATERIALES RECIBIDOS SEGUN
POLITICA DE EMPRESA

¢MATERIALES
CUMPLEN
PECIFICACIONE:

Sl

RECEPTAR NOTAS DE PEDIDOS

v

CONTROLAR CANTIDAD Y CALIDAD
DEL PRODUCTO CONTRA
INVENTARIOS

v

CLASIFICAR Y DESPACHAR LOS
PRODUCTOS

v

FIN
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Mario Rubio Cia. Ltda_
DECORACIGHN - PLASTICOS - TUBERIAS - ELECTRICOS

PROCESO: GESTION DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE ( B)
SUBPROCESO: VENTAS - QUITO (EXTERNAS) (B1)

CODIGO: B1

HOJA 1DE1

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

SALA REUNIONES

QUITO

BODEGA

TRANSPORTE

INICIO

v

VERIFICAR ZONAS Y RUTERO
DEFINIDO JUNTO CON GERENTE DE
VENTAS

INGRESAR NOTA DE PEDIDO POR
PARTE DEL VENDEDOR EXTERNO AL
DIA SIGUIENTE

v

REVISAR EL ESTADO
DE CUENTA DEL CLIENTE

¢AUTORIZA COMPRA POR

.

REALIZAR VISITAS PROGRAMADAS
SEGUN RUTERO

RECEPTAR FACTURA EMITIDA AL
CLIENTE

RECEPTAR PRODUCTOS, FACTURA
Y GUIA DE REMISION

v

v

REVISAR Y SELECCIONAR
PRODUCTOS DE ACUERDO A
FACTURA RECIBIDA

REVISAR PRODUCTOS, FACTURA' Y
GUIA DE REMISION

v

v

v

PRESENTAR AL CLIENTE EL
CATALOGO DE PRODUCTOS Y
PROMOCIONES

DESPACHAR PRODUCTOS SEGUN
FACTURA RECIBIDA

REALIZAR TRANSPORTACION A
DESTINO FINAL

v

v

v

TOMAR NOTA DE PEDIDO

REALIZAR GUIA DE REMISION

ENTREGAR PRODUCTOS, FACTURA
AL CLIENTE

v

v

.

IMPRIMIR NOTA DE PEDIDO

v

NOTA DE PEDIDO

\{\

CONTINUAR CON PROGRAMACION
VISITAS SEGUN RUTERO

GUIA DE REMISION

\{\

HACER FIRMAR AL CLIENTE LA
FACTURA DE SU PEDIDO

v

REVISAR FACTURA, GUIA REMISION Y
PRODUCTOS A ENVIAR PARA MINIMIZAR
ERRORES EN TRANSPORTACION
PRODUCTOS

LLENAR HOJA DE OBSERVACIONES
TRANSPORTACION MERCADERIA

v

REGRESAR AL LUGAR DE INICIO
TRANSPORTACION (MARIO RUBIO
CIA LTDA)

v

ENTREGAR COPIA DE FACTURA
FIRMADA POR EL CLIENTE A
TESORERIA

v

FIN

PARTE DEL CLIENTE?

Sl

v

INGRESAR DATOS DEL CLIENTE Y CODIGO
CATALOGO DE PRODUCTOS ESCOGIDOS

v

IMPRIMIR FACTURA

v

FACTURA

z
(o]
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Mario Rubio Cia. Ltda.
DECORACIGN- PLASTICOS - TUBERIAS © ELECTRICOS

PROCESO: GESTION DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE
SUBPROCESO: VENTAS - OTRAS CIUDADES (B2)

CODIGO: B2

HOJA 1DE1

SALA REUNIONES

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

CIUDAD

BODEGA

TRANSPORTE

INICIO

v

VERIFICAR RUTERO DEFINIDO
JUNTO CON GERENTE DE VENTAS

RECEPTAR NOTA DE PEDIDO
ENVIADA POR PARTE DEL
VENDEDOR

v

REVISAR EL ESTADO
DE CUENTA DEL CLIENTE

¢(AUTORIZAR COMPRA

RECEPTAR FACTURA EMITIDA AL

RECEPTAR PRODUCTOS, FACTURA

CLIENTE Y GUIA DE REMISION
i REVIS ARNGELECOIONAR REVISAR PRODUCTOS, FACTURA Y
PRODUCTOS DE ACUERDO A
FACTURA RECIBIDA GUIA DE REMISION
REALIZAR VISITAS PROGRAMADAS
SEGUN RUTERO ¢ ¢

¢ DESPACHAR PRODUCTOS SEGUN REALIZAR TRANSPORTACION A

FACTURA RECIBIDA DESTINO FINAL

PRESENTAR AL CLIENTE EL
CATALOGO DE PRODUCTOS Y
PROMOCIONES

v

v

v

REALIZAR GUIA DE REMISION

ENTREGAR PRODUCTOS, FACTURA

AL CLIENTE
TOMAR NOTA DE PEDIDO ¢ ¢
¢ GUIA DE REMISION HACER FIRMAR AL CLIENTE LA
FACTURA DE SU PEDIDO

IMPRIMIR NOTA DE PEDIDO

v

NOTA DE PEDIDO

\{\

ENVIAR NOTA DE PEDIDO ViA
SERVIENTREGA

\{\

v

REVISAR FACTURA, GUIA REMISION Y
PRODUCTOS A ENVIAR PARA MINIMIZAR
ERRORES EN TRANSPORTACION
PRODUCTOS

LLENAR HOJA DE OBSERVACIONES
TRANSPORTACION MERCADERIA

Z
(o]

v

REGRESAR AL LUGAR DE INICIO
TRANSPORTACION (MARIO RUBIO
CIALTDA)

v

ENTREGAR COPIA DE FACTURA
FIRMADA POR EL CLIENTE A
TESORERIA

v

FIN

POR PARTE DEL CLIENTE?

S|

v

INGRESAR DATOS DEL CLIENTE Y CODIGO
CATALOGO DE PRODUCTOS ESCOGIDOS

v

IMPRIMIR FACTURA

v

FACTURA

z
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Mario Rubio Cia. Ltda.
ECORACIGN- FLASTICOS - TUBERLAS - ELECTRICOS

SUBPROCESO: VENTAS MOSTRADOR (B3)

PROCESO: GESTION DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE (B)

CcODIGO: B3

HOJA 1DE1

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

OFICINAS

BODEGA

TRANSPORTE

INICIO

v

RECIBIR AL CLIENTE

v

MOSTRAR CATALOGO DE LINEA DE
PRODUCTO Y PRECIOS SEGUN LO
REQUERIDO

v

TOMAR NOTA DE PEDIDO

v

INDICAR AL CLIENTE EL PRODUCTO
SELECCIONADO FiSICAMENTE

¢CLIENTE DESEA LA
COMPRA?

Sl

v

PREGUNTAR FORMA DE PAGO
CREDITO O EFECTIVO

v

SI ES A CREDITO REVISAR ESTADO
DE CUENTA DEL CLIENTE

¢(AUTORIZA COMPRA POR
PARTE DEL CLIENTE?

S|

IMPRIMIR NOTA DE PEDIDO

v

NOTA DE PEDIDO

\_{\

INGRESAR DATOS DEL CLIENTE Y CODIGO
CATALOGO DE PRODUCTOS ESCOGIDOS

v

IMPRIMIR FACTURA

v

FACTURA

RECEPTAR FACTURA EMITIDA AL
CLIENTE

v

REVISAR Y SELECCIONAR
PRODUCTOS DE ACUERDO A
FACTURA RECIBIDA

v

DESPACHAR PRODUCTOS SEGUN
FACTURA RECIBIDA

NO

¢CLIENTE DESEA QUE EL
PRODUCTO LE SEA
TRANSPORTADO?

S|

REALIZAR GUIA DE REMISION

v

GUIA DE REMISION

RECEPTAR PRODUCTOS, FACTURA
Y GUIA DE REMISION

v

REVISAR PRODUCTOS, FACTURA Y
GUIA DE REMISION

v

REALIZAR TRANSPORTACION A
DESTINO FINAL

v

ENTREGAR PRODUCTOS, FACTURA
AL CLIENTE

v

LLENAR HOJA DE OBSERVACIONES
TRANSPORTACION MERCADERIA

v

REGRESAR AL LUGAR DE INICIO
TRANSPORTACION (MARIO RUBIO
CIA LTDA)

BSERVACIONES
LA ENTREGA DE

v o
REVISAR FACTURA, GUIA REMISION Y
PRODUCTOS A ENVIAR PARA MINIMIZAR
ERRORES EN TRANSPORTACION
PRODUCTOS

MATERIALES?

NO

ENTREGAR COPIA DE FACTURA
FIRMADA POR EL CLIENTE A
TESORERIA

v

FIN
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Mario Rubio Cia. Ltda.
DECORACIGN- PLASTICOS - TUBERLAS - ELECTRICOS

PROCESO: GESTION DE VENTAS Y ATENCION AL CLIENTE (B)
SUBPROCESO: VENTAS - REVISION PROFORMAS (B4 )

cODIGO: B4

HOJA 1DE1

MARIO RUBIO CIA. LTDA.

OFICINAS

INICIO

v

RECIBIR SOLICITUD DEL CLIENTE
( PRODUCTOS SEGUN SU
NECESIDAD)

v

REVISAR LOS PRECIOS DE LOS
PRODUCTOS REQUERIDOS SEGUN
LOS CODIGOS EN EL SISTEMA

v

REALIZAR COTIZACION

v

PRESENTAR A GERENTE VENTAS
PARA ANALISIS

APLICA DESCUENTOS?

SI
> NO

REVISAR VALOR FINAL DE LOS
PRODUCTOS

v

IMPRIMIR PROPUESTA AL CLIENTE Y .
PROFORMA

v

PROFORMA

\_{\

SE PRESENTA LA PROPUESTA AL
CLIENTE

v

ARCHIVAR PROFORMA SEGUN
SECUENCIA NUMERICA

v

FIN
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Marico Rubio Cia- Ltda. PROCESO: OPERACIONES copiGo: ¢1
SUBPROCESO: TESORERIA ( C1) HOJA 1 DE 1
MARIO RUBIO CIA. LTDA.
CLIENTE TESORERIA VENTAS
INICIO

DEVOLVER AL CLIENTE PARA :NO
EMISION DE NUEVA RETENCION ¢ .

v

RECIBIR COPIAS DE LAS FACTURAS
FIRMADAS POR EL CLIENTE

ARCHIVAR FACTURAS

A

SOLICITAR AL CLIENTE LA EMISION
DEL COMPROBANTE DE RETENCION
EN UN PLAZO DE 5 DIAS Y EL PAGO

v

RECIBIR LA RETENCION Y PAGO
POR PARTE DEL CLIENTE

v

¢RETENCION
CORRECTA?

S|

ENTREGAR AL CONTADOR

v

RECIBIR PAGO CHEQUE O EFECTIVO

v

ENVIAR AL DEPOSITO EN LA CUENTA
DE LA EMPRESA

v

ENTREGAR COMPROBANTE DE
DEPOSITO AL CONTADOR

v

v

/ FIN
-
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ANEXO D

WORKFLOW APLICADO AL PROCESO “VENTAS MOSTRADOR”
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Mostrar cataloge

Tomar pedido  Eleccidn del cliente

Ingresar datos del cliente y codigo de producto

Eleccion

Elegir forma de page

Credito

Imprimir factura

Ir

Receptar factura Despachar el producte Cliente decide si desea envio

Envio al domicilic

.
L

Realizar guia de remisicn Revisar factura, guia de remision y producte

Receptar factura, guia de remision y producto

Realizar fransportacion a destino final

Entregar factura y producto al cliente

Regresar al lugar de inicio

Revisién

Llenar hoja de chservaciones

i

MNovedades de la entrega

Entregar copia de factura

»




