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RESUMEN 

 

El presente proyecto se encamina a establecer una Gestión por proceso de las 

áreas de Compra y Venta para la Empresa Electrodomésticos Andino Duque Cía. 

Ltda., con apoyo en la gestión del Software ERP Calipso Corporate, con el fin de 

que la estandarización de los procesos contribuya a la orientación clara de las 

actividades para alcanzar las metas administrativas propuestas, de igual manera 

facilitar su rutina diaria y garantizar un patrón uniforme en la realización de las 

diferentes actividades involucradas en los procesos de compra y venta de la 

empresa.  La implementación del ERP Calipso Corporate, requiere de un prototipo 

de implementación, basado en la situación inicial de la empresa y en el 

requerimiento de recursos económicos, tecnológicos y humano. 

 

El comienzo del presente proyecto, marca su inicio en una introducción a la 

situación actual de la empresa, Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. , que 

comprende un breve estudio de las políticas de la empresa, estructura 

organizacional, procesos implementados, etc.  Luego se realiza una presentación 

del software Calipso. Y se definen conceptos útiles para la compresión del 

presente proyecto como: gestión por procesos, mejoras, procesos de compras y 

ventas, manual de procesos, reportes gerenciales, etc.   En el siguiente capítulo 

se realiza un análisis del levantamiento de información de las actividades 

involucradas en los procesos de compra y venta tanto de la oficina central como 

de los locales ubicados en el Distrito Metropolitano de Quito, con el objetivo de 

determinar las falencias en los procesos involucrados, el manual de procesos de 

Compras y Ventas, el diseño del prototipo de implementación de los módulos 

involucrados en los procesos definidos.  

 

Finalmente se realizará una presentación de los resultados que la implementación 

produciría en la administración y desempeño de la empresa en las áreas antes 

mencionadas a manera de reporte gerenciales. 
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ABSTRACT 

 
 
This project aims to establish a management by processes in the areas of 

purchase and sale for the  Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. company,  

supported in the Calypso Corporate ERP Software management, so 

standardization of processes contribute to the clear orientation of activities to 

achieve administrative goals, equally facilitate his daily routine and guarantee a 

uniform pattern in the different activities involved in the purchase and sale of the 

company processes. The implementation of the Calypso Corporate ERP, requires 

a prototype implementation, based on the initial company situation and economic, 

technological and human resources requirement. 

 

The project begins with an introduction of the current situation of the 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda.  company, comprising a study of 

policies of the company, organizational structure, processes implemented, etc. 

The next stage is a presentation of the Calipso software. And useful concepts are 

defined as: process management, upgrades, purchases and sales, processes 

manual processes, management reports, etc. The next chapter is an analysis of 

information of the activities involved in the processes of purchase and sale of the 

head office and premises located in Quito, with the objective of: determining the 

shortcomings in the processes involved, purchasing and sales processes manual, 

and design for the prototype's implementation of the modules involved in the 

defined processes. 

 

Finally, a presentation will be held, with the results that the implementation would 

be produce in the Administration and performance of the company in the areas 

mentioned. These results will be shown as a set of management reports. 
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1 INTRODUCCIÓN 

 

El presente capítulo tiene por objeto dar a conocer de una manera muy 

general el entorno de la empresa donde se va a desarrollar el proyecto, la 

herramienta de apoyo que se usará, sus objetivos, alcance, metodología y fuentes 

de información. 

 

1.1 ELECTRODOMÉSTICOS ANDINO DUQUE CÍA. LTDA. 

 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. también conocida como 

“Almacenes La Gran Vía” comercializa electrodomésticos, productos tecnológicos, 

productos de entretenimiento y muebles a nivel nacional con precios competitivos 

en el mercado.  

 

Cuenta con 10 almacenes a nivel nacional, aproximadamente 100 

empleados, alianzas estratégicas con importadores muy importantes en el 

mercado como Importadora Tomebamba Cía. Ltda. y Viapcom Cía. Ltda. 

 

1.1.1 RESEÑA HISTÓRICA 

 

Según una entrevista a Rubén Andino – Gerente General de 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda., realizada el lunes 28 de mayo del 

2012 se Grupo Credifacil - La Gran Vía  conoce que el Grupo Credifácil - La Gran 

Vía fue constituida inicialmente por una sociedad informal de los hermanos Alicia 

Andino y Rubén Andino, apareció comercialmente en el mercado bajo el nombre 

de Alicia Andino,  desde el año 1988 hasta diciembre de 1995; debido a la gran 

cantidad de ingresos que esta obtenía y a las leyes imperantes en el Ecuador, 

tuvo que cambiar de persona natural a la persona jurídica La Gran Vía Cía. Ltda. 

conservando su nombre comercial Grupo Credifácil – La Gran Vía.  Durante el 

periodo de dolarización Grupo Credifácil – La Gran Vía sufrió un duro golpe en su 

economía puesto que conservaba gran cantidad de sus ingresos en el 

Filambanco, motivo por el cual pudo salvaguardar un local en Quito de los catorce 
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locales que la empresa mantenía a nivel nacional; enfocándose a la venta 

únicamente de muebles 

 

A consecuencia de la dolarización la sociedad informal de los hermanos 

Andino se desintegró, quedándose únicamente Rubén Andino a cargo del negocio 

bajo el nombre de La Gran Vía Cía. Ltda. hasta el año 2009.  

 

La empresa “Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda.” se creó en el año 

2010 bajo el nombre comercial de La Gran Vía, con un capital suscrito de $400,00  

(cuatrocientos dólares americanos), siendo su principal objetivo la 

comercialización de electrodomésticos, de artículos tecnológicos y muebles. Los 

socios fundadores de esta nueva compañía fueron Rubén Andino (padre), Damián 

Andino (hijo) y Carla Andino (hija). 

 

Desde el mes de junio del año 2010 a la actualidad, el Cuerpo Administrativo 

y Bodega General del La Gran Vía se encuentran ubicados en el Centro 

Comercial “Arrendamiento Las Violetas”, en la Av. La Prensa N14-25 y Pablo 

Picasso - Sector de Ponciano. 

 

En la actualidad, La Gran Vía tiene 9 sucursales en el país, que se 

encuentran: tres en la ciudad de Quito, dos sucursales en Otavalo, una en 

Salcedo, una en Lago Agrio, una en el Coca y una en Cayambe.   

 

 

1.1.2 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. es una empresa familiar que se 

ha administrado empíricamente por lo tanto no tiene estrategias establecidas 

formalmente a corto, mediano y largo plazo, procesos formalmente 

documentados,  descripción de cargos, etc.   
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Los socios forman parte de la administración de la empresa: Rubén Andino 

es el Gerente General, Carla Andino es Jefe de Recursos Humanos y Damián 

Andino es Jefe de Operaciones.  Adicionalmente existen cuatro Jefaturas más. Al 

momento la empresa cuenta con setenta y dos empleados permanentes. 

 

Los productos que ofrece Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. se los 

puede dividir en 4 líneas de negocios que son: Artículos del Hogar y 

Electrodomésticos (Línea Blanca), Audio y Video (Línea Café), Computación y 

accesorios (Línea Tecnológica) ,y; Muebles de sala,  comedor y dormitorio.  En 

estas divisiones se encuentran las mejores marcas a nivel nacional y mundial ya 

que gozan de gran competitividad. 

 

1.1.2.1 Organigrama de la empresa 

 

Debido a su gran crecimiento en estos últimos años y la experiencia 

obtenida por más de 24 años, la empresa está constituida como se indica en la 

Figura 1. 

Gerente General

Jefe de RRHH

Asistente de
Gerencia

Jefe Operaciones Jefe VentasJefe Control Interno

Asesoría
Financiera e
Informática

Asesoría Legal

Jefe Bodega

Asistente Bodega

Choferes /
Despachadores

Asistentes
Administrativos

Administradores
de Locales

Asistentes
Administrativos

Choferes /
Vendedores

Jefe de Cobranza

Cobradores

Mensajero

 

Figura 1 – Organigrama Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. 
(Comité del Proyecto Implementación de Procesos, 2013) 
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En primera instancia se encuentra el Gerente General con el apoyo directo 

de el Asistente de Gerencia, en el segundo nivel está el Jefe de Control Interno, el 

Jefe de Operaciones, el Jefes de Ventas, el Jefe de Cobranzas, y el Jefe de 

RRHH; después se encuentra a los Asistentes de Control Interno, al Jefe de 

Bodega y a los Administradores de cada uno de los puntos de venta, en un 

siguiente nivel se encuentran el Asistente de Bodega, los Asistentes de los 

Administradores de los locales y los Cobradores; en el último nivel están los 

Choferes, Despachadores,  Vendedores y Chofer/Bodeguero por cada uno de los 

puntos de venta; además se cuenta con un mensajero que colabora en la parte 

administrativa de la empresa.   Cabe señalar que dependiendo de la temporada y 

las necesidades que se van presentando durante el desarrollo de las actividades 

de la empresa se realiza la contratación de personal por temporada para cubrir los 

requerimientos de personal de la empresa. 

 

Con respecto a las partes legal, financiera, contable  y tecnológica 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. trabaja con asesoría externa, el 

complemento de la actividad empresarial en la parte financiera, contable, tributaria 

e informática la dirige la empresa Asproc Cía. Ltda., y el área jurídica la maneja 

un profesional abogado que se encarga de resolver problemas en lo laboral, 

defensoría del pueblo entre otros temas jurídicos.  

 

1.1.2.2 Misión de la Empresa 

 

La misión que la empresa tiene según la página web oficial de la compañía, 

es la siguiente:  

 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. es un canal de distribución 

nacional especializado en la venta de electrodomésticos y artículos para el 

hogar, al menor precio posible, ofreciendo un financiamiento ágil y 

oportuno, buscando siempre mejorar la calidad de vida de nuestros clientes 

y colaboradores.  
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1.1.2.3 Visión de la Empresa 

 

La visión que la empresa tiene según la página web oficial de la compañía, 

es la siguiente:  

 

Posicionarse entre las 5 mejores cadenas de comercialización de 

electrodomésticos en Ecuador con una excelente relación precio-calidad-

servicio y un crecimiento sostenido del 30% anual y así primero ser los 

mejores para luego ser los primeros. 

 

 

1.2 SOFTWARE ERP CALIPSO CORPORATE 

 

 Según la página web oficial  del Grupo Calipso (2008) el Software ERP 

Calipso Corporate fue desarrollado por la empresa Argentina Calipso desde 1993, 

en Ecuador es comercializado e implementado por la Empresa Asesoría, 

Productividad y Competitividad Cía. Ltda. (Asproc). 

 

1.2.1 DESCRIPCIÓN GENERAL 

 

Según la página web oficial del Grupo Calipso (2008), Calipso Corporate es 

un sistema de gestión integral de negocios para empresas caracterizado por una 

cobertura total de los procesos de negocios de cualquier compañía.  Además es 

el único software ERP implementado sobre el concepto de plataformización.  Esto 

permite manejar la empresa desde el principio hasta el fin de manera 

absolutamente integrada, homogénea y en tiempo real; integrando los procesos 

administrativos, de manufactura, de servicios, incluyendo la preventa y posventa. 
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Calipso no solo incluye múltiples procesos en un solo producto, sino que 

también cuenta con un alto nivel de flexibilidad y escalabilidad a través de su 

plataforma tecnológica Biframe. 

 

1.2.1.1 Características del ERP Calipso 

 

El Software ERP Calipso Corporate según la página web del Grupo Calipso 

(2008) cuenta con varias características que lo diferencian de otros productos del 

mismo rubro, estas son 

 

· Adaptabilidad.- el sistema de modelización de Calipso le permite adaptarse 

a los procesos de la empresa, además estos procesos podrán modificarse 

en cualquier momento, según como se vayan presentando las necesidades 

de la empresa. 

 

· Productividad en el tiempo.- Esta característica se ve útil conforme crece la 

empresa y se requiere incrementar nuevas opciones o campos en las 

ventanas del programa que permitan dar seguimiento a nuevos parámetros 

establecidos. 

 

· Independencia de la plataforma.- El ERP Calipso permite actualizar sus 

versiones sin necesidad de realizar cambios en la base de datos.  De igual 

manera permite utilizar otros programas con las múltiples bases de datos 

que el programa genera. 

 

· Herramientas de reporting embebidas.- Calipso utiliza las bases de datos 

generadas por el usuario para realizar reportes sujetos a las preferencias 

del cliente, de igual manera proporciona herramientas de fácil uso para 

configuración de impresiones. 

 

· Menor costo de mantenimiento.- debido a que Calipso proporciona las 

herramientas necesarias para actualizar o modificar la programación del 
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sistema los costos por mantenimiento o actualización se reducen al 

mínimo. 

 

· Mayor poder.- La versatilidad, adaptación y facilidad de operación, hacen 

que el poder de proceso y toma de decisiones de una compañía se 

incremente sin límites. (Grupo Calipso, 2008) 

 

· Filosofía.- Se basa en dar a las empresas la oportunidad de integrar sus 

procesos en el sistema de tal manera que se adapte a su requerimiento, 

siendo este una fortaleza del sistema comparado con varios sistemas 

similares.  Además de la oportunidad de integrar las bases de datos a otros 

sistemas que la empresa requiera. 

 

1.2.2 IMPLEMENTACIÓN 

 

Según la página oficial del Grupo Calipso (2008), se proponen cinco fases 

para realizar una buena implementación del sistema, de manera que se puedan 

cumplir los plazos y condiciones establecidas el momento de la contratación.   

 

1.2.2.1 Fase 1: Preparación del Proyecto 

 

La fase inicial consiste en determinar los parámetros para la implementación 

del sistema, para esto se recomienda al igual que en todo proyecto la definición 

de metas y objetivos del proyecto, el alcance, las estrategias de implementación, 

el cronograma de actividades y la asignación de recursos que intervienen en la 

implementación. 

 

1.2.2.2 Fase 2: Diseño Conceptual 

 

En esta fase el Grupo Calipso pretende definir de forma global el modo en el 

que la empresa desea llevar a cabos los procesos del negocio dentro del sistema 

ERP Calipso.  Esta fase incluye los siguientes paquetes de trabajo: 
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· Formación del Equipo de proyecto durante la fase de Diseño.  

· Entorno del sistema de desarrollo.  

· Estructura organizacional de la empresa.  

· Definición de procesos empresariales.  

· Control de Calidad de la fase de Diseño.  

 

1.2.2.3 Fase 3: Modelización 

 

Esta fase del proyecto se refiere a la implantación de los requerimientos del 

cliente determinados en la fase anterior en el Sistema ERP Calipso a través de la 

modelización.  Tomando en cuenta llevar una base de prueba que permita realizar 

modificaciones previas a la implementación final. 

 

1.2.2.4 Fase 4: Preparación Final 

 

Esta fase constituye la parte final de modelización, donde se pule detalles de 

forma.  Además esta fase contempla la formación de usuarios, administración del 

sistema, transición del sistema de prueba al sistema productivo y el control de 

calidad de esta fase. 

 

1.2.2.5 Fase 5: Puesta en marcha y soporte 

 

Según la página oficial del Grupo Calipso (2008),  el propósito de esta fase 

es el de pasar de un entorno previo a la producción a un funcionamiento 

productivo real. Para ello, se debe definir una organización que dé soporte a los 

usuarios, no sólo para los primeros días críticos de operaciones productivas sino 

para proporcionar soporte a largo plazo.  En Ecuador, la organización encargada 

de dar soporte es Asproc Cía. Ltda. 

 

 



9 

 

1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. debido a su origen familiar lleva 

una administración de manera muy informal y empírica.  La empresa durante los 3 

años de funcionamiento como personería jurídica ha tenido un gran crecimiento y 

ya no se puede organizar de la manera como se lo ha venido haciendo, 

principalmente en las áreas de compra y venta de mercadería. 

 

Dentro de los problemas en las áreas de compra y venta que más se 

destacan en la empresa se encuentran los siguientes: 

 

· Trabajo realizado en forma empírica por lo que cada empleado conforme 

entra a la empresa establece sus propios procedimientos sin tomar en 

cuenta la demanda y oferta de sus proveedores y clientes internos. 

· Falta de intercomunicación entre sucursales, y; sucursales – oficina central, 

sucursales – bodega, oficina central - bodega. 

· Dificultad de seguimiento de las carteras de clientes y proveedores, y; 

· Existe duplicidad de actividades y documentación. 

 

Por otro lado la implementación del Software ERP Calipso demanda de una 

estructura por procesos para su buen funcionamiento y, para aprovechar los 

reportes y controles que proporciona. 

 

Por estas razones es necesario mejorar y formalizar los procesos que la 

empresa emplea para su desempeño. 

 

1.4 JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO 

 

Existe una gran necesidad de mantener una administración por procesos y 

información, genere reportes oportunos demandados por gerencia, facilite el 

control de procesos por parte de jefaturas y principalmente del área de control 

interno de la compañía. 
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El ERP Calipso Corporate se ha implementado en otras empresas como 

Grupo Rueda – Frutera del Litoral, permitiendo generar información de calidad y 

reportes que proporciona para realizar un análisis del desempeño del proceso. 

 

Actualmente el Señor Rubén Andino, principal accionista y Gerente General 

de la Empresa Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. ha manifestado su 

interés en la implementación de una Gestión por Procesos apoyada el ERP 

Calipso, para lo cual ha requerido un prototipo de la implementación basada en la 

situación inicial de la empresa y en los requerimientos de los recursos 

económicos, humano y tecnológicos que dicha implementación requeriría. 

 

1.5 OBJETIVOS 

 

1.5.1 OBJETIVO GENERAL 

 

Diseñar una Gestión por Procesos para las áreas de Compra y Venta con el 

apoyo de el Software ERP Calipso para la empresa Electrodomésticos Andino 

Duque Cía. Ltda., tal que permita optimizar el desempeño de los recursos 

involucrados, y; el mejoramiento en el tratamiento y administración de datos e 

información. 

 

1.5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

1. Levantar información de las áreas de Compra y Venta  

2. Analizar la situación actual de los procesos de las áreas de Compra y 

Venta para la empresa referente. 

3. Presentar el diseño de la Gestión por Procesos para las áreas de Compra y 

Venta. 

4. Implementar los procesos de las áreas de Compras y Ventas al Software 

ERP Calipso 
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5. Presentar los primeros resultados de las posibles mejoras en los procesos 

usando el Software ERP Calipso. 

 

1.6 ALCANCE 

 

El presente proyecto se encamina a establecer una Gestión por proceso de 

las áreas de Compra y Venta hacia la Empresa Electrodomésticos Andino Duque 

Cía. Ltda. apoyando su gestión en el Software ERP Calipso, con el fin de que la 

estandarización de los procesos contribuya a la orientación clara de las 

actividades para alcanzar las metas administrativas propuestas, de igual manera 

facilitar su rutina diaria y garantizar un patrón uniforme en la realización de las 

diferentes actividades involucradas en los procesos de compra y venta de la 

empresa. 

 

El alcance del trabajo comprende desde el levantamiento de información de 

las actividades involucradas en los procesos de compra y venta de la matriz y los 

locales ubicados en el Distrito Metropolitano de Quito, la realización de un análisis 

de las mismas con el objeto de determinar las falencias en los procesos 

involucrados, el manual de procesos de Compras y Ventas, el diseño del prototipo 

de implementación de los módulos de Compra y Venta del Sistema y finalmente 

una presentación de los resultados que la implementación produciría en la 

administración y desempeño de la empresa en las áreas antes mencionadas. 

 

1.7 METODOLOGÍA  DE INVESTIGACIÓN 

 

1.7.1 INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA 

 

La investigación es un proceso que, mediante la aplicación de método 

científico, procura tener información relevante y fidedigna, para entender, verificar, 

corregir o aplicar el conocimiento. 
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Generalmente se habla de la investigación sin diferenciar sus dos aspectos 

más generales como se indica en la figura 2. 

 

 

Figura 2 – Aspectos de la Investigación   
(Tamayo & Tamayo, 2004, p.37) 

 

La parte del proceso nos indica cómo realizar una investigación dado a un 

problema a investigar, es decir, que pasos debemos seguir para lograr la 

aplicación de las etapas del método científico a una determinada 

investigación. 

 

La parte formal es mas mecánica: hace relación a la forma como debemos 

presentar el resultado del proceso seguido en la investigación, lo que 

comúnmente llamamos el informe final de investigación. 

 

Por la parte formal existen patrones aceptados universalmente por las 

comisiones internacionales del método científico.  (Tamayo & Tamayo, 2004) 

 

La investigación científica es de gran ayuda cuando se pretende entender, 

verificar y aplicar conocimientos.  Dentro del estudio a realizarse es de gran 

importancia dicha investigación, puesto que por medio de ella se puede conocer 

la realidad por la que está atravesando la organización, lo que se busca es 

identificar el problema  y determinar procesos mediante los cuales se alcancen los 

objetivos planteados en el Diseño de Gestión por Procesos de las Áreas de  

Compras y Ventas. 

 

 

 

 

Investigación    

Parte del proceso 

Parte formal 



13 

 

1.7.2 TIPOS DE INVESTIGACIÓN 

 

1.7.2.1 Investigación Exploratoria 

 

 Los estudios exploratorios se efectúan, normalmente, cuando el objetivo 

es examinar un tema o problema de investigación poco estudiado o que no ha 

sido abordado antes.  (Hernández, Fernandez, & Bastidas, 2006)  

 

Se considera que la investigación será de tipo exploratoria debido a que no 

existen registros de que haya existido un previo Diseño de Gestión por Procesos 

en Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. 

 

1.7.2.2 Investigación Descriptiva 

 

Los estudios descriptivos buscan específicar las propiedades, 

características y perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o 

cualquier fenómeno que se someta a análisis.  (Hernández, Fernandez, & 

Bastidas, 2006)  

 

La investigación será de tipo descriptiva debido a que busca describir y 

analizar los procesos y procedimientos que se identifican en las áreas de Compra 

y Venta, además de la descripción de los reportes gerenciales que el Software 

ERP Calipso genere para toma de decisiones gerenciales. 

 

1.7.2.3 Investigación Explicativa 

 

Están dirigidos a responder a las causas de los eventos físicos o sociales. 

Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un 

fenómeno y en qué condiciones se da éste, o por qué dos o más variables están 

relacionadas.  (Hernández, Fernandez, & Bastidas, 2006)  
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La investigación será de tipo explicativa ya que se busca revelar lo que 

está ocurriendo y el porqué del problema actual. Además de considerar la 

administración empírica que la empresa ha venido aplicando para el desarrollo de 

sus funciones. 

 

1.7.3 MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 

 

1.7.3.1 Método científico 

 

Bunge  citado en Razo (1998) sostiene que el método científico es el 

conjunto de reglas que señalan el procedimiento para llevar a cabo una 

investigación cuyos resultados sean aceptados como válidos por la comunidad 

científica (p.180). 

 

Este método se usará para realizar un análisis muy completo de todos los 

fenómenos que actúan dentro de la organización para poder conocer su 

comportamiento y buscar soluciones favorables con impactos positivos.  

 

1.7.3.2 Método inductivo 

 

Razo (1998) explica respecto al método de inducción: “Es un procedimiento 

de inferencia que se basa en la lógica para emitir su razonamiento” (p. 189) 

 

Será de gran ayuda el método inductivo puesto que permitirá llegar a 

conclusiones aplicables a todos los locales situados en Quito con el levantamiento 

de información en uno solo. 

 

1.7.3.3 Método analítico 

 

Según Razo (1998) dice que el método analítico es la separación de un 

todo en sus partes constitutivas con el propósito de estudiar éstas por separado, 

así como las relaciones que las unen (p.193). 
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Este método se utilizará dentro de la investigación ya que se estudiará 

percances que se han presentado dentro de la actividad económica de la 

empresa para escalarlos y convertirlos en recursos beneficiosos para la misma. 

 

1.7.4 TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 

 

1.7.4.1 Observación  

 

Es el examen atento de los diferentes aspectos de una fenómeno a fin de 

estudiar sus características y comportamiento dentro del medio donde se 

desenvuelve éste. (Razo Muñoz, 1998, p.215) 

 

La observación es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; 

será una herramienta útil para obtener la mayor cantidad de información. 

 

1.7.4.2 Entrevista  

 

Es la recopilación de información en forma directa, cara a cara, es decir, el 

entrevistador obtiene datos del entrevistado siguiendo una serie de preguntas 

preconcebidas y adaptándose a las circunstancias que las respuestas del 

entrevistado presenten. (Razo Muñoz, 1998, p.210) 

 

Se realizará entrevistas a las personas que laboren directamente en las 

Áreas de Compra y Venta de la empresa en caso de que se requiera información 

específica de datos generales obtenidos en el levantamiento de información 

mediante las descripciones de sus funciones. 
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1.7.4.3 Técnica de Recolección de Datos  

 

Falcón y Herrera (2005) citado en Tesis de Investigadores (2011) se 

refieren al respecto que "se entiende como técnica, el procedimiento o forma 

particular de obtener datos o información". (p.12) 

 

Para la descripción, análisis y mejora de los procesos inmersos en las 

Áreas de Compra y Venta de la organización será indispensable realizar una 

recolección de datos ya que permitirá considerar todos los procedimientos que 

comprenden dichos procesos. 

 

1.8  FUENTES DE INFORMACIÓN 

 

Según Razo (1998) las fuentes de información son escritos, manuscritos, 

cuadros, figuras, registros audibles en grabaciones fonográficas o magnéticas, los 

cuales se utilizan como fuentes de consulta para fundamentar una certeza. 

(p.204) 

 

1.8.1 FUENTES DE INFORMACIÓN BIBLIOGRÁFICAS 

 

Son libros, documentos, revistas o cualquier otro medio de registro escrito 

donde se localizan los antecedentes que sirven para el estudio y fundamentación 

de un conocimiento (Razo Muñoz, 1998, p.205). 

 

En el desarrollo del presente proyecto se basara en gran parte en las 

fuentes bibliográficas como tesis y libros relacionados con el tema de 

investigación; dado que estas fuentes permiten conseguir información más 

extensa del tema investigado. 
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1.8.2 FUENTES DE INFORMACIÓN MAGNÉTICA 

 

La tecnología moderna ha desarrollado medios electromagnéticos de 

almacenamiento de información en los cuales se capturan, procesan y emiten 

resultados de datos, mediante sistemas computarizados  (Razo Muñoz, 1998). 

 

Las fuentes de información magnética y virtual serán de gran ayuda en el 

desarrollo del proyecto de investigación debido a la facilidad de accesibilidad.  La 

desventaja de estas fuentes es la gran cantidad y la variabilidad de calidad de 

información que estas proporcionan, es por esta razón que al escoger la 

información se tomará en cuenta su origen, su contenido y el aporte positivo que 

esta brinde al desarrollo del proyecto. 
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2 MARCO TEÓRICO 

 

En el presente capítulo, se explica y enuncia fundamentos teóricos que 

permitirán entender el desarrollo del proyecto, haciendo referencia a la gestión de 

procesos, el sistema Calipso y, la logística empresarial de compras y ventas. 

 

2.1 GESTIÓN POR PROCESOS 

 

Actualmente la Gestión por Procesos se ha convertido en un tema de mucha 

importancia a nivel empresarial, dadas las nuevas demandas administrativas que 

tiene el mercado el cuerpo gerencial de compañías privadas, públicas, medianas, 

grandes, entre otras; se han visto en la necesidad de ser más competitivos y estar 

preparados para estas nuevas exigencias y poder subsistir en un mercado 

globalizado.  

 

Dirigiendo la mirada hacia el mercado nacional, las empresas mantienen una 

gestión por procesos de forma manual sin los controles necesarios, ni 

implementaciones efectivas produciendo una insatisfacción a nivel gerencial, 

además de cargas de trabajo innecesarias. 

 

La Gestión por procesos constituye el conjunto de acciones que permiten 

organizar el funcionamiento de personas, procedimientos y maquinaria dentro de 

la organización, para cumplir óptimamente una serie de actividades necesarias, 

con las cuales se busca transformar entradas en resultados deseados. 

 

Es recomendado por Santillán (2012) que se tome en cuenta el esquema 

PDCA de Deming para implementar y mantener una gestión por procesos 

correcta como se muestra en la Figura 3.  
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Figura 3 – Gestión por procesos   
(Santillán, 2012) 

 

Existen varios términos relacionados con la Gestión por procesos que deben 

ser tomados en cuenta en el desarrollo de este trabajo de investigación, estos 

son: 

 

· Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 

interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados  

(ISO, 2005, apartado 3.4.1).  

 

· Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa 

en los objetivos estratégicos y son críticos para el éxito del negocio  

(Santillán, 2012). 

 

·  Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificación 

puede resultar útil para aislar los problemas que pueden presentarse y 

posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso  (Santillán, 

2012). 
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· Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos 

necesarios para implantar una gestión determinada. Normalmente están 

basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene como 

finalidad  servir de herramienta de gestión en el aseguramiento de los 

procesos (Santillán, 2012).  

 

· Procedimiento: forma específica de llevar a cabo una actividad. En muchos 

casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen el 

objeto y el campo de aplicación de una actividad; que debe hacerse y quien 

debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que 

materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe 

controlarse y registrarse (Santillán, 2012). 

 

· Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un 

procedimiento para facilitar su gestión. La secuencia ordenada de 

actividades da como resultado un subproceso o un proceso. Normalmente 

se desarrolla en un área o función (Santillán, 2012). 

 

· Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir 

objetivamente la evolución de un proceso o de una actividad (Santillán, 

2012). 

 

2.1.1 PROCESO 

 

Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades orientadas a 

organizar sus entradas de una manera lógica con el objetivo de producir un 

resultado final, este resultado se orientará a satisfacer los requerimientos que 

tiene en cliente como se indica en la figura 4.  
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Figura 4 – Representación gráfica de un proceso   
(Zúñiga, 2010) 

  

El proceso como se puede observar en el gráfico anterior está compuesto 

por varios elementos, a continuación se describe los elementos de mayor 

importancia. 

 

1. Entradas.- Constituyen todo los insumos, recursos y/o información que 

interviene en la etapa de transformación. 

 

2. Intervinientes.- Constituyen la persona o grupo de personas que 

intervienen en la transformación de las entradas. 

 

3. Proceso de transformación.- Es la descripción de las acciones que deben 

realizar los intervinientes para agregar valor a las entradas y entregar al 

Destinatario. 

 

4. Salida.- Es la unidad de resultado producida por el proceso 

 

5. Destinatario.- Es la persona o conjunto de personas que reciben las salidas 

del proceso. 

 

6. Indicadores.- son instrumentos importantes para medir el funcionamiento 

de un proceso, estos pueden proporcionar información para evaluar la 

eficacia, eficiencia y los resultados del proceso. 
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2.1.1.1 Propiedades y Características de los Procesos 

 

Existen varias propiedades de los procesos, según Zuñiga (2010) se 

nombran las siguientes: 

 

· No dependen del espacio ni de las personas que la ejecutan. 

· Son actividades grandes 

· Se descomponen de acuerdo a una escala jerárquica, y contienen a otros 

subprocesos. 

· Se debe diferenciar entre proceso y procedimiento, ya que este es el 

conjunto de reglas e instrucciones que determinan la forma de actuar para 

obtener un resultado, la diferencia está porque el proceso indica el qué se 

hace y el procedimiento el cómo hacerlo. 

· El proceso tiene límites definidos lo que constituye el alcance. 

 

Dentro de las características más relevantes Zuñiga (2010) menciona las 

siguientes: 

 

· Se plantea un propósito a alcanzar. 

· Tienen entrada y salida y se puede identificar los clientes, proveedores y el 

producto o servicio final. 

· Una actividad está formada por acciones pequeñas que se estructuran 

dentro de un proceso. 

· Las actividades del proceso deben descomponerse en actividades y tareas 

acorde con la aplicación de metodologías de separación de actividades 

acorde con tiempos, recursos, costos y otros. 

· Debe existir un responsable del proceso. 
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2.1.1.2 Jerarquía  del Proceso. 

 

Los procesos se clasifican por jerarquías y pasos en: macroprocesos, 

procesos, subprocesos, actividades y tareas como se muestra en la figura 5. 

 

Figura 5 – Jerarquía del Proceso   
(Zúñiga, 2010) 

 

2.1.1.3 Representación de los Procesos. 

 

Los procesos y su flujo son representados por medio de diagramas de flujo 

con el fin de que cualquier persona lo pueda conocer el flujo del proceso; estas 

representaciones pueden ser de una parte o de todo el proceso.  

 

La representación de los procesos en forma gráfica se puede considerar un 

buen instrumento para que el equipo de trabajo que establezca el proceso pueda 

identificar los diversos elementos del flujo, así como las responsabilidades que 

cada elemento tiene. 

 

Los diagramas de flujo son elaborados para todos los procesos y todos los 

niveles jerárquicos del proceso, estos se deben graficar a través de flechas que 

interrelacionan actividades, documentos, decisiones, entre otros. La ilustración de 

digramas de flujo se muestran en la figura 6. 
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Figura 6 – Simbología del diagrama de flujo   
(Manene, 2011) 

 

2.1.2 MAPA DE PROCESOS 

 

El mapa de proceso permite tener una visión de la organización ya que 

expresa en forma gráfica la relación entre la organización y las partes interesadas, 

y permite obtener una primera idea sobre las operaciones y los procesos que se 

desarrollan en la misma.  Los mapas de procesos deben representar además, las 

relaciones e interrelaciones dentro de la organización, y las de ésta con los 

clientes externos, los proveedores y las partes interesadas. 

 

Para realizar el mapa de procesos se debe clasificar los procesos, preparar 

un modelo de procesos para la organización y preparar la documentación de los 

distintos procesos (descripción y flujograma). 
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2.1.2.1 Clasificación de los procesos 

 

El mapa de procesos se constituye en base a la clasificación de los 

procesos, según Córdova (2008) existen varias clasificaciones de procesos, una 

de las más conocidas y la que se tomara en cuenta para la definición de procesos 

se ilustra en la Figura 7: 

 

Figura 7 – Arquitectura de los Procesos   
(Caselles Joana, 2003) 

· Procesos Estratégicos: Conlleva todas las actividades que definen y ponen 

en práctica la política y estrategia de la empresa. 

 

· Procesos Operativos: Son aquellas actividades que intervienen para 

realizar la transformación de entradas a la empresa con el fin de lograr la 

satisfacción del cliente.  El resultado de estos procesos se entrega 

directamente al cliente externo. 

 

· Procesos de Apoyo: Constituyen todas las actividades que dan soporte o 

apoyo a los procesos estratégicos y operativos. 

 

2.1.2.2 Diseño de procesos 

 

2.1.2.2.1 Levantamiento de la información 

 

El levantamiento de información se realiza en base a la ejecución de 

actividades de los funcionarios de la compañía en base al manual de procesos 
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establecido e implementado en la compañía. Sin embargo, existe casos en que 

las compañías no poseen dicho manual y el levantamiento de información se 

realiza en base a las entrevistas al personal experimentado en determinado 

cargo. 

 

El levantamiento de la información acerca de los procesos se la realiza a 

través de entrevistas a las personas que ejecutan las actividades para cada 

proceso respectivamente. En estas entrevistas se debe aclarar a detalle cada 

actividad, indicando los controles realizados y los sistemas o máquinas de apoyo 

implicados.(Mancheno Gualotuña, 2010) 

 

Generalmente el levantamiento de información se realiza mediante un 

formato que incluye el cargo de la persona que interviene en el proceso, las 

actividades que realiza, su frecuencia y finalmente las sugerencias u 

observaciones para mejorar el proceso. 

 

En base a la información recopilada se realiza un diagrama de flujo inicial, 

con una secuencia lógica, ordenada y simple. Se presenta al miembro 

responsable de la actividad para validar el diagrama realizado. 

 

2.1.2.2.2 Identificación de los procesos 

 

La identificación de los procesos se basa en la misión y visión de la 

empresa, puesto que según Mariño (2001) se llaman procesos misionales a los 

que soportan la misión de la empresa y determinan la razón de ser de la empresa 

y se llaman procesos visiónales los que ayudan a fomentar la visión de la 

empresa. 

 

Según Mariño (2001) los procesos misioneros establecen los procesos 

básicos en los que la organización debe trabajar, ya que en ella se indica quienes 

son los clientes a quienes se ha decidido servir, con que productos, en que 

mercados geográficos, con que tecnología, basado en la filosofía de 
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administración específica, con una imagen corporativa deseable, acorde con otra 

directriz de rumbo estratégico. Los procesos visionarios indican los factores 

críticos de éxito, competencias claves o necesidades de mejoramiento debe 

trabajar la organización a mediano y largo plazo. 

 

Los procesos misionales y visionales son los que deben tener total 

importancia para mejorar la productividad y competitividad de la empresa. En 

base a esta identificación se realiza el mapa de procesos con una visión 

panorámica de los procesos importantes desde la solicitud de compra hasta la 

entrega del producto final al cliente externo. (Mariño, 2001) 

 

2.1.2.2.3 Análisis de procesos 

 

El análisis de procesos es una metodología para examinar la dinámica de las 

organizaciones, teniendo como punto de partida el hecho de que las 

organizaciones se crean para llevar a cabo ciertos propósitos u objetivos 

perdurables mediante la ejecución de una secuencia articulada de 

actividades.(Jaramillo, 2004) 

 

Por lo tanto el análisis de procesos en este proyecto tomará en cuenta las 

interacciones que existen entre las actividades de las áreas sujetas al desarrollo 

de este proyecto, así como su funcionalidad, importancia y jerarquía.  

 

La importancia principal del análisis de procesos es identificar falencias en 

los procesos, subprocesos u actividades con el fin de mejorar la productividad y 

calidad de servicio de la empresa. 

 

Etapa de un análisis de procesos 

 

Según Zuñiga  (2011) el orden del análisis de procesos es el siguiente: 

 

· Levantar el mapa de procesos actualmente en vigor 
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· Identificar los procesos operativos, aquellos que realmente aportan valor al 

producto o servicio final que se presta. 

· Una vez identificados jerarquizarlos en orden descendente desde el de 

mas valor hasta el de menos valor 

· Todo el mapa de procesos levantado, en especial los procesos operativos, 

deberán ser descritos lo más precisos posibles; de ese modo se podrá 

identificar las fallas actuales e identificar las posibles mejoras que deban 

implementarse. 

· Levantar el nuevo mapa de procesos con las mejoras incorporadas y con 

las nuevas aportaciones de valor de cada uno de los nuevos procesos. 

 

2.1.3 DISEÑO E IMPLEMENTACION DE UNA GESTION POR PROCESOS 

 

Según Herrera (2004) el diseño e implantación de un Sistema de Gestión por 

Procesos en cualquier organización, requiere la utilización de una metodología de 

trabajo contrastada, sistemática y estructurada en la etapas básicas que se 

presentan en la figura 8 y se describen a continuación: 

 

Figura 8 – Guía para un Diseño de la Gestión por procesos 
(Herrera Campo, 2004) 

 

1. La concienciación de la dirección trata acerca de la importancia del apoyo 

de la directiva puesto que son quienes se comprometen a cumplir con los 

compromisos económicos, dedicación y recursos en tiempo cortos  por el 

aseguramiento de la calidad. Por otro lado es importante que los directivos 

tomen conciencia que en un diseño de gestión por procesos es necesario 
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la participación de todos los miembros de la compañía, en ocasiones para 

proporcionar información y en otras para comprometerse a desempeñar un 

papel más activo. 

 

2. La constitución de grupos de trabajo interdisciplinares con la implicación de 

miembros directivos  y preferentemente un experto en la gestión por 

procesos. Las reuniones deberán ser planificadas periódicamente para 

cumplir con el diseño de la gestión por procesos. Es importante tomar en 

cuenta que dentro del grupo de trabajo debe tener empatía y cada miembro 

del equipo debe conocer sobre la misión visión procesos y funciones de la 

organización con el fin de que se identifique mas ágilmente las acciones 

correctivas de los procesos que presentan problemas para una gestión por 

procesos optima (bajo márgenes de satisfacción del cliente) 

 

3. La conformación de los equipos será de carácter multidisciplinar, 

principalmente a cada persona responsable de los procesos. Se debe 

elegir un líder, un coordinador y un secretario que de seguimiento a las 

acciones tomadas en reuniones del equipo de trabajo. 

 

4. La creación del grupo de trabajo comprende la selección de sus miembros, 

constitución de los grupos, transmisión de objetivos, formación y 

asesoramiento de los grupos de trabajo, convocatorias de reuniones, 

obtención de resultados, evaluación de resultados y reconocimiento a los 

miembros del grupo por la labor realizada. 

 

5. Tiempo de dedicación y medios técnicos.- ideal: 2 horas diarias u 8 horas 

por semana – tiempo no está establecido rígidamente. 

 

6. Se debe considerar los siguientes hitos en el desarrollo y puesto en marcha 

del grupo de trabajo: establecer previamente los días de la reunión, definir 

los participantes y su papel, considerar la entrega de la orden del día, la 

exposición de motivos de la reunión, establecer un turno de debate y 
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establecer conclusiones. Los pros y contras de un trabajo en equipo se 

puede observar en la figura 9. 

 

Figura 9 – Ventajas principales y Limitaciones principales de grupos de trabajo 
(Herrera Campo, 2004) 

 

7. Es importante disponer de la información suficiente para comenzar a 

trabajar en la definición e implementación de un sistema de gestión por 

procesos. El conocimiento de la evolución de los últimos años, las 

características de estilo actual de la dirección y la revisión de la misión y 

visión de la empresa. La misión debe tener: estar en forma clara, concisa y 

completa. Es la razón de existir de la empresa o unidad administrativa. La 

visión, expectativas de la organización en un determinado periodo de 

tiempo.  

 

8. Identificación de los procesos de la organización y su finalidad.- se 

identifican cuales son los grandes procesos de la organización y posterior 

se elabora un mapa de procesos en el que se representan gráficamente, 

clasificados por su finalidad dentro de la organización. 

 

9. Descomposición de procesos en subprocesos, actividades y tareas.- se 

identifica primero los procesos y luego los subprocesos y su actividades. 

 

10. Definición de factores clave y objetivos de seguimiento y control.- para los 

factores claves del proceso se debe identificar aquellas partes del proceso 
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que requieren un control específico para evitar cuellos de botella. Para su 

seguimiento se estableces estándares u objetivos que se debe cumplir. 

 

11. Medición y evaluación de Objetivos – Indicadores.- permiten conocer el 

rendimiento del proceso y el grado de cumplimiento de los objetivos 

preestablecidos. Con objeto de medir los resultados y tomar medidas 

correctivas si fuera necesario, y;  para evaluar estas medidas correctivas. 

 

12. Mejora continua de los procesos.- el sistema de evaluación de indicadores 

hace posible la mejor continua permanentemente dado que se obtiene 

periódicamente los resultados de la evaluación de los indicadores. 

 

 

2.2 SOFTWARE CALIPSO 

 

2.2.1 GENERALIDADES DE CALIPSO 

 

Calipso Corporate es desarrollado en una plataforma de modelización propia 

llamada Biframe, es una herramienta de alta productividad que permite el 

desarrollo de distintos modelos de negocios.  Sobre esta capa se modifica el ERP, 

conformando una tercera capa o modelo de usuario que se adapta las 

necesidades específicas de cada organización. 

 

Calipso Corporate dispone de herramientas de Workflow, que permite definir 

los procesos que emplea la empresa y el uso simultáneamente las diferentes 

aplicaciones que Calipso ofrece. 

 

Biframe es un entorno informático que permite representar entidades reales 

de la empresa, y; sus funciones y atributos pueden ser modificadas por usuarios 

funcionales sin necesidad de usar lenguaje de programación. 
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En Corporate se manejan objetos tales como personas físicas, personas 

jurídicas direcciones, depósitos, vehículos, activos fijos, transacciones de venta, 

impuestos, transacciones de reconocimiento de pasivo, etc.  En suma. Los 

objetos reales de la operación de una empresa en cualquier lugar del mundo.  

Estos se reestructuran jerárquicamente y reconocen vínculos homólogos a los del 

mundo real. 

 

Calipso Corporate es una aplicación Cliente – Servidor, como tal utiliza un 

motor de base de datos que se encarga de la administración de las tablas 

relacionales; permitiendo de esta manera interactuar con los datos y crear tablas 

o reportes gerenciales. 

 

La manera de estructurar los módulos en Calipso Corporate es a través de la 

determinación de procesos, también llamados circuitos que intervienen en el 

desarrollo de las actividades de la empresa. 

 

2.2.1.1 Características Principales  

 

Según Calipso (2008) las características principales que el software posee 

son las siguientes: 

 

1. Productividad en el tiempo.- Esta se incrementa a medida que el universo 

que se genera en Corporate es más amplio. 

 

2. Independencia de la plataforma.-Corporate puede interactuar con múltiples 

motores de bases de datos permitiendo al usuario elegir el producto más 

adecuado a sus necesidades. Del mismo modo, se adecua de forma 

automática a las nuevas versiones que normalmente aparecen de los 

mismos. 

 

3. Herramientas de reporting embebidas.-a cualquier objeto generado en 

Corporate se le asocia automáticamente un formato de conexión con 
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herramientas de reportes y cubos propias del producto y a su vez, una 

herramienta de impresión que el usuario puede configurar de forma simple. 

 

2.2.1.2 Conceptos fundamentales 

 

La Funcionalidad de Calipso Corporate se basa principalmente en dos 

grandes tipos de objetos, Objetos Estáticos y Objetos Transaccionales. 

 

· Objetos Estáticos.- son entidades que contienen información y que 

cumplen un rol dentro de las transacciones.  Ejemplo: Proveedores, 

Servicios, Depósitos, etc. 

 

· Objetivos Transaccionales: son aquellos objetos que producen 

movimientos o acciones dentro de la empresa.   Estos objetos se dividen 

en dos tipos: 

o Objetos Transaccionales Puros: Son las transacciones realizadas en 

cada módulo en su máximo nivel de abstracción.  Estas servirán 

como modelo de herencia para los OTE’s. 

o Objetos Transaccionales Especializados (OTE’s): se constituyen a 

partir de la herencia de un OTP, adquieren la funcionalidad base con 

la que cuentan estos objetos, la cual puede ser modificada y/o 

adaptada a través de varias herramientas, como por ejemplo 

agregar nuevos campos, restricciones de candidatos, validaciones, 

autorizaciones para el usuario, etc. 

 

Además de los objetos antes mencionados es importante tomar en cuenta 

las Relaciones de transacciones o también llamadas Relaciones de Pendientes 

(RDT).  

 

· Las Relaciones de Transacción son los eslabones que unen las OTE’s y, 

permiten diseñar los circuitos o procesos de negocios de una organización.  

Estas relaciones se establecen en base a las necesidades de cada 
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empresa y estas permiten al usuario dar seguimiento a las actividades y/o 

transacciones que se presentaron en la empresa en determinado tiempo. 

 

2.2.1.3 Manejo de información 

 

Calipso Corporate (2012) presenta tres herramientas que permiten 

administrar la información, estas son: filtros, cubos y reportes. 

 

2.2.1.3.1 Filtros 

 

Es una herramienta que permite administrar dentro de las listas de objetos, 

vistas particulares, de manera que se acota la lista de objetos a visualizar de 

acuerdo a los parámetros que se indiquen.  Existe varias formas de filtrar 

información: caracteres, valores numéricos, fechas, valores que contiene un rango 

determinado, etc. En la figura 10 se muestra un ejemplo. 

 

 

Figura 10 –Filtro para el Módulo Factura de Venta – Cliente: Rubén Andino  
(Grupo Calipso, 2012) 

 

2.2.1.3.2 Cubos 

 

Permite administrar todo tipo de Consulta de acceso dinámico sobre 

cualquier tabla del sistema.  Dentro de un cubo se puede trabajar con distintas 

dimensiones, para obtener distintos totales, y obtener diferentes presentaciones 
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de los datos extraídos por medio de gráficos, semaforización, ranking como se 

indica en la figura 11. 

 

Figura 11 –Reporte en Cubo de Factura de Venta – Varios Clientes 
(Grupo Calipso, 2012) 

2.2.1.3.3 Reportes 

 

En Corporate se encuentra que todos los reportes asociados a los objetos 

han sido creados a través del aplicativo Report Tool incluido en el producto. Esta 

aplicación se encuentra disponible para que el usuario pueda crear todos aquellos 

informes y/o formularios que fueran necesarios. En la figura 12 se muestra un 

ejemplo. 

 

 

Figura 12 –Informe de Factura de Venta – Varias Facturas de venta 
(Grupo Calipso, 2012) 
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2.2.2 MÓDULOS DEL CIRCUITO DE COMPRAS 

 

Los módulos de Gestión de compras, Administración de Compras, 

Inventario, Finanzas, Cuentas a Pagar, permiten la gestión completa y eficiente de 

los circuitos de compras.  Su uso asegurará el cumplimiento de objetivos de 

control interno y de gestión. 

 

El proceso de compras puede iniciar desde la Orden de Compra o Petición 

de Cotización y, concluye al momento de realizar el pago de la factura de compra 

al proveedor. 

 

Dentro del proceso de Compra, Calipso Corporate genera asientos 

contables, imputaciones de documentos, identificación de documentos, 

identificación de proveedores, comprador que adquirió el producto, actualización 

de existencias en inventario, formas de pago, etc. 

 

2.2.2.1 Características 

 

Calipso Corporate presenta varias características similares en todos sus 

módulos, a continuación se enlistan las características más relevantes que se 

presentan en el circuito de compras. 

 

• Posibilidad de visualizar, desde la pantalla de carga de proveedores, todos 

los comprobantes involucrados. 

• Clasificador de proveedores por tipo, grupo. 

• Documentos de órdenes: Órdenes de Compra. 

• Circuito de autorización de Órdenes de Compra. 

• Documentos de compras: Factura, Notas de Crédito y Notas de Débito. 

• Compras contado o en cuenta corriente 

• Compra de productos o servicios. 

• Cuentas de gastos imputables en las compras. 

• Ingreso de listas de precios por proveedor 
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• Cálculo automático de cuotas según condiciones de compra definibles. 

• Parametrización de cálculo de impuestos. 

• Registro de pagos con imputación de comprobantes y detalle de valores 

entregados. 

• Circuito de autorizaciones de Órdenes de Pago 

• Posibilidad de registrar pagos parciales o pagos a cuenta. 

• Cálculo automático de retenciones al momento del pago 

• Emisión de certificación de retención. 

• Generación automática de asientos “en línea” para la Contabilidad General 

por cada uno de los comprobantes de facturación y pago. 

• Re-imputación de comprobantes. 

• Informes y Análisis de Compras por distintos criterios. 

• Informes de Cuentas Corrientes con distintos criterios 

• Informes de Órdenes de compra 

• Comparación de cotizaciones. 

 

2.2.3 MÓDULOS DEL CIRCUITO DE VENTAS 

 

Los módulos de Gestión de Ventas, Gestión Comercial, Inventario, Finanzas, 

Gestión de Cobranza, permiten la gestión completa y eficiente de los circuitos de 

ventas.  Su uso asegurará el cumplimiento de objetivos de control interno y de 

gestión. 

 

El proceso de ventas puede iniciar desde el Presupuesto de Ventas o el 

Remito de Venta y, concluye al momento de realizar la cobranza de la factura de 

venta al cliente. 

 

Dentro del proceso de Venta, Calipso Corporate genera asientos contables, 

imputaciones de documentos, identificación de documentos, identificación de 

clientes, vendedor que realizó la venta, actualización de existencias en inventario, 

formas de cobranza, etc. 
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2.2.3.1 Características 

 

Calipso Corporate presenta varias características similares en todos sus 

módulos, a continuación se enlistan las características más relevantes que se 

presentan en el circuito de ventas. 

 

· Administración de Clientes Potenciales 

· Asignación de contactos a clientes 

· Seguimiento de novedades por cliente 

· Limite de crédito 

· Posibilidad de visualizar, desde la pantalla de carga de clientes, todos los 

comprobantes involucrados. 

· Visualización de la deuda integral del cliente, con la posibilidad de DRILL – 

DOWN o consulta en profundidad, para acceder al detalle de la deuda. 

· Clasificador de clientes por zona, tipo o grupo. 

· Asignación de estados a clientes (normal, suspendido) 

· Órdenes de Venta: Pedidos, Cotización 

· Circuitos de autorización de documentos. 

· Documentos de Ventas: Facturas, Notas de Crédito, Notas de Débito. 

· Posibilidad de administrar sucursal de clientes, como por ejemplo las 

grandes cadenas de hipermercados en los que hay que facturar a una 

sucursal y cobrar en la Administración Central. 

· Facturación contado o en cuenta corriente. 

· Para el caso de facturación contado, se registra en línea el comprobante de 

ingreso de valores de Tesorería. 

· Facturación de Productos o Servicios 

· Múltiples listas de precios, asignación de precios por lista o por cliente. 

· Condiciones comerciales, descuentos y precios especiales por distintos 

criterios. 

· Cálculo automático de cuotas según condiciones de venta definibles. 

· Control de límite de crédito al ingresar los pedidos o facturas. 

· Parametrización de cálculo de impuestos nacionales. 



39 

 

· Registro de cobranzas con imputaciones de comprobantes y detalle de 

valores recibidos. 

· Posibilidad de registrar pagos parciales o pagos a cuenta. 

· Generación automática de asientos para la Contabilidad General para cada 

uno de los comprobantes de facturación y cobranza. 

· Composición de cuentas corrientes. 

· Re-imputación de comprobantes 

· Calculo y liquidación de comisiones (por Venta y Cobranza) 

· Libre definición de formularios (facturas, recibos de cobranza, etc.) 

· Informes y análisis OLAP de transacciones (ventas, compras e inventarios) 

  

2.2.4 REPORTES DE CALIPSO CORPORATE 

 

Calipso Corporate presenta la aplicación Report Tool es una herramienta 

para la realización de informes y formatos de documentos.  En base a esta 

herramienta se basan todos los informes y formatos de Calipso Corporate. 

 

Los reportes de Calipso Corporate pueden ser utilizados en cualquier 

entidad que el ERP contenga, la información que el reporte desplegué dependerá 

de la estructura ya los datos que el cliente – usuario solicite.  

 

Además de los reportes que ofrece Corporate Calipso, las bases de datos 

que este ERP almacena permiten estructurar reportes matriciales en Excel, estos 

reportes pueden actualizarse todo el tiempo, de esta manera la información que 

presenten los reportes gerenciales estarán continuamente actualizados dando a 

conocer al usuario la realidad continua del movimiento empresarial que tiene la 

compañía. 
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2.3 GESTIÓN DE COMPRAS 

 

Hoy en día son muchos los retos que una empresa debe enfrentar si se 

quiere destacar, y mucho más si dichas empresas se encuentran en etapas 

pequeñas de su desarrollo. Por esta razón una de las formas de obtener mayor 

rentabilidad es entregar la mercancía a un cliente de la forma más eficiente al 

menor costo posible tomando en cuenta la satisfacción de ambas partes. 

 

2.3.1 COMPRAS 

 

Las compras se constituyen como una de las funciones de la Logística 

Empresarial y se ocupan de la administración del proceso de adquisición. Las 

compras deberán satisfacer las necesidades de suministro a largo plazo de la 

empresa y respaldar las capacidades de la misma para la producción de bienes y 

servicios. 

 

Las tareas, actividades, eventos y procesos que se requieren para la 

adquisición y suministro de un bien o un servicio solicitado por un usuario final 

(Juran, Godfrey, Hoogstoel, & Schilling, 2001, p.21.5). 

 

Conforme los tiempos cambian los procesos de las empresas también lo 

hacen, es por esta razón que las compras ya no deben realizarse de la forma 

tradicional, sino mirarse como un proceso estratégico. A continuación se muestra 

una tabla comparativa entre la visión tradicional del proceso de compras frente a 

la visión estratégica propuesta por Juran et al. (2001). 
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Tabla 1- La visión tradicional del proceso de compras frente a la visión estratégica 
 

Aspectos del proceso 

de compras 

Enfoque tradicional. Enfoque estratégico. 

Relaciones proveedor – 

comprador  

Adversarios; competidores; 

relaciones disruptivas. 

Cooperación; coalición; 

basadas en el compromiso. 

Duración de las relaciones Corto plazo. Largo plazo, indefinidas. 

Comunicación con los 

proveedores 

Infrecuente; formal; orientada 

a órdenes de compra, 

contratos, aspectos legales. 

Frecuente. Orientada a 

intercambio de ideas, planes y 

oportunidades de resolucion 

de problemas. 

Valoración de inventarios Como activo. Como pasivo. 

Base de proveedores Muchos proveedores; gestión 

por agregación. 

Pocos proveedores; selección 

y gestión cuidadosa. 

Planificación de las compras Independiente de la 

planificación del usuario final. 

Integrada con la planificación 

del usuario final. 

Enfoque de las decisiones de 

compra 

Precio. Coste total de las operaciones. 

Factor clave para el éxito de 

las compras 

Habilidad para negociar. Habilidad para identificar 

oportunidades y colaborar en 

soluciones. 

Fuente: Juran, Godfrey, Hoogstoel, & Schilling, 2001 

 

El proceso de compras generalmente comprende cinco pasos básicos 

aplicables a todo tipo de empresa independientemente de su naturaleza. 

 

2.3.1.1 Reconocer una necesidad 

 

El proceso comienza cuando se realiza una solicitud o requisición de 

compra, esta incluye descripción de artículos, cantidad, calidad requerida y fechas 

de entrega deseada.  

 

Con relación a las compras de servicios, la decisión de adquirir está basada 

en la necesidad de reabastecer los artículos o servicios consumidos por la 

empresa en el suministro del servicio. 
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2.3.1.2 Seleccionar proveedor 

 

La selección del proveedor dependerá de los estándares establecidos 

previamente, en base a un análisis, donde se deberá considerar: historial en el 

mercado, productos que ofrece, precios, puntualidad en entrega de pedidos y 

requerimientos de los clientes internos y compradores del producto.   

 

Este proceso iniciará con la identificación de proveedores potenciales, acto 

seguido se solicitará licitaciones de artículos requeridos, evaluar las cotizaciones 

en base a los criterios múltiples previamente establecidos y, finalmente 

seleccionar a la mejor opción. 

 

2.3.1.3 Hacer el pedido 

 

El procedimiento de colocar un pedido puede ser tan complejo como cuando 

se trata de artículos que se compra por primera o rara vez, o, pueden ser sencillos 

como una llamada telefónica cuando se trata de artículos estándar, puesto que se 

toma en cuenta proveedores conocidos. 

 

2.3.1.4 Seguimiento al pedido realizado 

 

Este procedimiento incluye habitual de los pedidos con el fin de evitar 

retrasos en la entrega o desviaciones con respecto a las cantidades solicitadas en 

cada pedido. El seguimiento se considera muy importante en compras cuantiosas, 

puesto que un retraso en entrega puede perjudicar ventas futuras. 

 

2.3.1.5 Recepción de mercadería y servicios 

 

El proceso de compra finaliza con la recepción de mercadería que se 

requirió adquirir, esta recepción deberá ser notificada al área que solicitó los 

artículos y/o servicios para que puedan verificar las condiciones en que estos se 
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reciben, en caso de que haya inconformidad se devolverán.  Los registros sobre 

puntualidad, discrepancias en calidad y cantidad, y los referentes a precios, 

deberán ser actualizados como parte de la evaluación con contabilidad para 

asegurarse de que a los proveedores se les pague correcta y puntualmente. 

 

2.3.2 LOGÍSTICA EMPRESARIAL 

 

2.3.2.1 Generalidades 

 

La logística tiene un origen militar. Según la primera definición del DRAE 

(2005), logística es la parte de la organización militar que atiende al movimiento y 

mantenimiento de las tropas en campaña. 

 

Posteriormente, pasó a ser un término usado en el medio civil pudiendo 

definirse como el proceso de administrar estratégicamente el flujo y 

almacenamiento eficiente de las materias primas, de las existencias en proceso 

de los bienes terminados del punto de origen al de consumo.  (Centros Europeos 

de Empresas Innovadoras de la Comunidad Valenciana, 2008) 

 

La logística empresarial se puede definir como el conjunto de actividades de 

compra, movilización y almacenamiento que delimitan el flujo del producto desde 

la recepción de materia prima hasta el producto terminado.  La logística también 

engloba un estudio de la definición de dos flujos de información que colocan los 

productos en movimiento con el propósito de asignar los niveles de servicio 

adecuados a los clientes a un costo racional. 

 

2.3.2.1.1 Componentes de la Logística 

 

Según los Centros Europeos de Empresas Innovadoras de la Comunidad 

Valenciana, para realizar un alcance adecuado respecto a los procesos que 

conllevan la logística en una empresa, se propone dividirla en tres componentes 

importantes que se presentan a continuación: 
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· Logística de aprovisionamiento.- Constituye las actividades realizadas 

en momento de la recepción de mercadería que proviene del 

proveedor. 

· Logística interna.- Constituye las actividades a realizarse para la 

distribución interna de la mercadería.  

· Logística de distribución.- Conlleva el grupo de actividades realizadas 

para la entrega del producto al consumidor final.  Este componente se 

lo tomará en cuenta dentro del Proceso de Ventas. 

 

Dentro de cada una de ellas se considera tanto los transportes y plazos 

como la gestión de los almacenes correspondientes.  La importancia de cada 

componente depende de la naturaleza de la empresa.  En el caso de 

Electrodomésticos Andino Duque cada uno de los componentes son de vital 

importancia. 

 

2.3.2.1.2 Objetivos de una gestión logística 

 

La gestión logística tiene  varios objetivos con diferentes enfoques, según  

Centros Europeos de Empresas Innovadoras de la Comunidad Valenciana (2008), 

se presenta los siguientes objetivos: 

 

· Objetivos de tipo financiero 

o Disminución de los costes financieros de los stocks 

o Optimización de los costes de almacenamiento y de transporte 

o Reducción de los costes de planificación y puesta en marcha 

o Reducción en costes de personal 

· Objetivos cara al mercado y clientes 

o Mantenimiento de relación estrecha con clientes externos e internos 

o Flexibilidad frente a las variables exigencias de los clientes en 

general. 
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· Objetivos de gestión de stock y del transporte 

o Reducción de los plazos e itinerarios de entrega 

o Mayor rotación de stocks 

o Reducción de los stocks, costes de manutención (manipulación de 

los productos o mercancías dentro del almacén) y de preparación de 

pedidos. 

o Optimización de la utilización de las capacidades de 

almacenamiento y de transporte. 

· Objetivos dentro de la empresa 

o Definición y reparto claro de tareas 

o Estructura de información eficaces, que se pueden obtener gracias a 

los sistemas informatizados 

 

2.3.2.2 Funciones de la Logística 

 

Según los Centros Europeos de Empresas Innovadoras de la Comunidad 

Valenciana, la función logística dependerá de la naturaleza de la empresa y el 

servicio que se precise dar al cliente.  Además estas funciones podrán ser 

desarrolladas por una o varias personas, o ser agrupadas junto a otras funciones 

de la empresa. Las funciones de logística que comúnmente tienen mayor coste 

son las de compra, gestión de inventarios y transporte.  Las funciones que se 

tomarán en cuenta para el establecimiento del proceso de compras en 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. son: 

 

1. Compras.- Se trata de una función que dependiendo de la naturaleza y 

tamaño de la empresa se separa de la logística.  Para el caso de 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. consiste en: selección de 

mercadería, cálculo de cantidades a adquirir y emisión de una orden de 

compra.  

 

2. Almacenamiento.-  Consiste en determinar el espacio, diseño, ubicación 

geográfica del almacenamiento y, elección de suministros o equipos 
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necesarios para su manutención como los son: elevadores, carretillas, 

estanterías, etc. 

 

3. Gestión de inventarios: Es el control de existencias en el almacenamiento, 

se lo controla a través de políticas de stocks, proyección de ventas a corto 

plazo, número tamaño y localización de puntos de almacenamiento y, en el 

caso de Electrodomésticos Andino duque Cía. Ltda. su control se realiza 

periódicamente. 

 

4. Manipulación de mercadería: constituye a todo trato directo con la 

mercadería después de recibido el producto.  Dentro de esta función está 

comprendido la formación del personal, procedimientos de preparación de 

pedidos, almacenamiento y recuperación de mercancías. 

 

5. Transporte: consiste en la selección del modo y medio de transporte, 

consolidación de envíos, establecimiento de rutas de transporte, y; 

distribución y planificación de transportes. 

 

6. Servicio al cliente.- en cooperación con el área comercial, se realiza la 

determinación de las necesidades logísticas de los clientes, 

establecimiento de los niveles de servicio requerido, conocimiento de la 

respuesta del cliente al nivel del servicio que recibe y gestión de logística 

inversa en caso de presentarse devoluciones. 
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2.4 GESTIÓN DE VENTAS 

 

2.4.1 VENTAS 

 

El éxito de una empresa depende en gran magnitud de las ventas que esta 

realice, básicamente de dos aspectos: qué tan bien realizó la venta y qué tan 

rentable resultó. 

 

Como resultado de un análisis extenso sobre las distintas definiciones que 

varios autores pueden dar a la venta, Thompson (2005) indica que existen dos 

perspectivas para definir la venta y estas son: 

 

o Perspectiva general: La venta es la transferencia de un bien o servicio a 

cambio del pago de un precio convenido. 

 

o Perspectiva de mercadotécnia: es el proceso que implica la identificación 

de necesidades y/o deseos del comprador, generar el impulso hacia el 

intercambio y satisfacer las necesidades y/o deseos del comprador; 

logrando de esta manera el beneficio para ambas partes. 

 

2.4.1.1 Elementos Fundamentales de la Gestión de Ventas 

 

2.4.1.1.1 El enfoque hacia el Cliente 

 

La Gestión de Ventas tiene éxito cuando se enfoca en lograr la satisfacción 

del cliente a través de una buena atención al cliente y ofreciendo un producto 

acorde a sus requerimientos. 

 

Para comenzar un análisis acorde al enfoque hacia el cliente se debe definir 

cuál es el concepto de cliente, por lo tanto cliente es quién tiene la necesidad y 

adquiere el producto o servicio que se está comercializando. 
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El segundo ente importante dentro de la Gestión de Ventas es el equipo de 

ventas constituido por los vendedores. 

 

El equipo de ventas está conformado por el personal externo a la empresa o 

propio de ésta que se dedica a la comercialización de sus productos o servicios, 

aunque existe también otros colaboradores que participan en el desarrollo de las 

ventas y en sentido amplio son componentes de esta fuerza. 

 

 El vendedor es el profesional que ejerce la ciencia y el arte de la venta con 

dedicación exclusiva y permanente, interpretando las exigencias de los 

prospectos y aplicando su cultura general y conocimientos técnicos 

permanentemente renovados, a satisfacer las necesidades a través del correcto 

empleo de los satisfactores con fines de bien común.  El vendedor debe conocer 

la mercadería, pedir reposición de mercadería si fuera necesaria y apoyar en la 

recepción de mercadería verificando el estado del producto y sus características. 

 

Tipología de las Ventas 

 

Los tipos de ventas que se aplican en La Gran Vía son: 

 

1. Según el lugar donde se realizan las ventas: Punto de Venta 

2. Según forma de comunicación: Personal 

 

2.4.1.1.2 Supervisión y Motivación del equipo de ventas 

 

La motivación se considera un aspecto importante para cualquier ser 

humano. En medida que le empleado sienta que al menos se ocupan de atender 

sus motivaciones, aun cuando no puedan ser resueltas, se sentirán mejor dentro 

de su trabajo. 
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La supervisión del equipo de ventas al igual que del personal en general 

también es importante ya que de esa manera se puede evaluar el desempeño del 

trabajador, además de ser una manera de motivar al empleado. 

 

En caso de Electrodomésticos Andino Duque la supervisión es menor debido 

a que los empleados además de percibir su remuneración mensual, reciben 

ingresos extras por comisiones y bonificaciones por desempeño y metas 

cumplidas. 

 

2.4.1.1.3 Comunicación en las ventas 

 

Para realizar una venta no es necesario solo el conocimiento de las 

características del producto ya que como se sabe también es necesaria la 

habilidad para expresarse de manera fluida con un poder de convencimiento y 

persuasión. 

 

2.4.2 LOGÍSTICA DE DISTRIBUCIÓN 

 

Según el Centros Europeos de Empresas Innovadoras de la Comunidad 

Valenciana (2008), la distribución física de un producto generalmente cuenta con 

cinco fundamentos: 

 

1. Procesamiento de pedidos. 

2. Control de Inventarios. 

3. Transporte. 

4. Manipulación de mercaderías. 

5. Almacenamiento. 

 

2.4.2.1 Procesamiento de pedidos 

 

Consiste en llevar el mensaje del consumidor sobre la necesidad de adquirir 

un producto o servicio específico a la empresa suministradora.  Además existe un 
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segundo flujo de información en un sentido contrario, es el flujo de respuesta de al 

primer mensaje. Su agilidad y exactitud dependerá de la eficiencia de la logística 

de materiales que la empresa posea. 

 

2.4.2.2 Control de Inventarios 

 

Su función es controlar el movimiento de entrada y salida de productos para 

mantener un registro en los flujos de producción o ventas.  Con este control se 

puede conocer de forma rápida la disponibilidad de productos que posee la 

empresa. 

 

2.4.2.3 Transporte 

 

En  negocios de gran complejidad logística, el coste del transporte puede 

suponer el mayor coste de todos los costos involucrados en los procesos de  

venta de los bienes, por lo cual su gestión será critica para la rentabilidad de la 

empresa.  (Centros Europeos de Empresas Innovadoras de la Comunidad 

Valenciana, 2008) 

 

En Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. el servicio de entrega de 

mercadería le da un valor agregado a la gestión de ventas, sin embargo debe 

tomarse los controles necesarios sobre los transportistas realizando selección de 

rutas de entrega y control de reclamos por producto perdido o defectuoso por 

golpes en tramo de entrega. 

 

2.4.2.4 Manipulación 

 

Se refiere a la parte del proceso que se encarga de dar un tratamiento 

específico a los productos, agrupación, empaque, etc. 

 

En el caso de Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. la manipulación 

de la mercadería es de vital importancia al momento de cargarla a los transportes 
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para que posteriormente sea distribuida a los locales a nivel nacional.  Por esta 

razón se toma en cuenta políticas de empaque o embalaje para que la mercadería 

sea distribuida. 

 

2.4.2.5 Almacenamiento 

 

Según el  Centros Europeos de Empresas Innovadoras de la Comunidad 

Valenciana (2008), entre las funciones más importantes a tomarse en cuenta del 

almacenamiento tenemos las siguientes: 

 

o Definición del tamaño del lote de acopio de acuerdo a las compras 

especulativas que se basan en  condiciones de mercado. 

o Tomar en cuenta el valor del activo circulante que se encuentre en los 

almacenes. 

o Tener a disposición la mercadería en momentos oportunos. 

o Regular los desequilibrios entre oferta y demanda. 

o Reducción de costes 

 

Además se deberá tomar en cuenta las siguientes directrices generales para 

los almacenes: 

 

o Coordinación.- La parte de almacenamiento debe estar vinculado al resto 

de actividades de la compañía, tales como: ventas, compras, contabilidad, 

proveedores, etc. 

o Control de volumen.- las cantidades almacenadas deben calcularse 

buscando el mínimo coste total. 

o Mínimo esfuerzo en gestión.- es recomendable reducir en la medida 

posible el espacio empleado, el tráfico interior y los movimientos. 

o Flexibilidad.- es la adaptabilidad del almacenamiento a los demás procesos 

de la empresa. 
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o Control de inventarios.- es importante que se tenga un informe de los 

inventarios continuamente actualizado. Para ellos es recomendable hacer 

uso de herramientas informáticas. 

 

2.5 MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS  

 

Los datos recopilados del seguimiento y la medición de los procesos deben 

ser analizados con el fin de conocer las características y la evolución de los 

procesos. De este análisis de datos se debe obtener la información relevante para 

conocer: 

 

o Que procesos no alcanzan los resultados planificados 

o Donde existen oportunidades de mejora 

 

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, la organización deberá 

establecer las acciones correctivas para asegurar que las salidas del proceso 

sean conformes, que implica actuar sobre las variables de control para que el 

proceso alcance los resultados planificados. 

 

También puede ocurrir que, aun cuando un proceso este alcanzando los 

resultados planificados, la organización identifique una oportunidad de mejora en 

dicho proceso por su importancia, relevancia o impacto en la mejora global de la 

organización. 

En cualquiera de estos casos, la necesidad de mejora de un proceso se 

traduce por un aumento de la capacidad del proceso para cumplir con los 

requisitos establecidos, es decir, para aumentar la eficiencia y/o eficacia del 

mismo. 

 

2.5.1 MEJORA CONTINUA BASADA EN EL CÍRCULO DE DEMING  

 

La mejora continua es una herramienta de incremento de la productividad 

que favorece un crecimiento estable y consistente en todos los segmentos de un 
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proceso. Permite una organización en el trabajo, de una forma cómoda y 

productiva. Se trata de la forma más efectiva de mejora de la calidad y la 

eficiencia en las organizaciones.  

 

La mejora continua está constituida por procesos de medición, análisis y 

mejora que incluyen aquellos necesarios para medir y recopilar datos para realizar 

el análisis del desempeño y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen 

procesos de medición, seguimiento y auditoría, acciones correctivas y preventivas 

y son una parte integral de los procesos de gestión, gestión de los recursos y 

realización. 

 

2.5.1.1 El Círculo o ciclo de Deming 

 

El ciclo PDCA, también conocido como “Círculo de Deming”, es una 

estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos. Las siglas PDCA son 

el acrónimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). 

Representa los pasos de un cambio planeado, donde las decisiones se toman 

científicamente, y no con base en apreciaciones. Es un ciclo dinámico que puede 

desarrollarse dentro de cada proceso de la organización y en el sistema de 

procesos como un todo como se indica en la figura 13. 

 

 

Figura 13 –Ciclo de la mejora continua de Deming 
(Beltran; Carmona; Carrasco; Tejedor, 2003) 

 

Este ciclo considera cuatro grandes pasos para establecer la mejora 

continua en los procesos: 
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P – Planificar: La etapa de planificación implica establecer que se quiere 

alcanzar (objetivos) y cómo se pretende alcanzar (planificación de las 

acciones). Esta etapa se puede descomponer, a su vez, en las siguientes 

subetapas: 

 

o Identificación y análisis de la situación 

o Establecimiento de las mejoras a alcanzar 

o Identificación, selección y programación de las acciones. 

 

D – Hacer: En esta etapa se lleva a cabo la implantación de las acciones 

planificadas según la etapa anterior. 

 

C – Verificar: En esta etapa se comprueba la implantación de las acciones y 

la efectividad de las mismas para alcanzar las mejoras planificadas 

(objetivos). 

 

A – Actuar: en función de los resultados de la comprobación anterior, en esta 

etapa se realizan las correcciones necesarias o se convierten las mejoras 

alcanzadas en una forma estabilizada de ejecutar el proceso. 

 

2.5.2 MEJORA CONTINUA Y ESTABILIZACIÓN DE PROCESOS  

 

La finalidad de mejorar un proceso es aumentar la eficiencia del mismo.  Por 

esta razón a través de las acciones adoptadas en el control del mismo se puede 

conocer si las medidas para su mejora están sirviendo o no. 

 

En caso de que las acciones sean eficaces, la última fase del ciclo de mejora 

debe materializarse en una “forma estabilizada” de ejecutar el proceso, 

actualizándolo mediante la incorporación de dichas acciones al propio proceso. 
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Figura 14 – Cuadro de relación Control de un proceso estabilizado – Pasos Deming 
(Beltran; Carmona; Carrasco; Tejedor, 2003) 

 

La actualización de un proceso como consecuencia de una mejora conlleva 

a una nueva forma de ejecutarlo. A esta forma con la que se ejecuta el proceso se 

le puede denominar como el “estándar” del proceso. 

 

Con el proceso actualizado, su ejecución debe seguir un ciclo SDCA que 

permita la ejecución, el control y, en general, la gestión del proceso. Este ciclo 

implica lo que se indica en la figura 15: 

 

 

Figura 15 – Control de un proceso estabilizado 
(Beltran; Carmona; Carrasco; Tejedor, 2003) 

 

En definitiva se trata de formalizar los cambios en el proceso como 

consecuencia de una mejora producida, de tal forma que el ciclo SDCA no es más 

que una forma de estructurar el control del proceso y de entender el bucle de 

control. 
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2.6 MANUAL DE PROCESOS 

 

Independiente del tamaño de la institución, es prioritario contar con un 

instrumento que agrupe los procesos, las normas, las rutinas y los formularios 

necesarios para el adecuado manejo de la institución. Un manual de procesos no 

debe confundirse con un manual de funciones. 

 

El manual de procesos es un documento que registra el conjunto de 

procesos, discriminado en actividades y tareas que realiza un servicio, un área o 

toda la institución. 

 

Debe servir de guía para la correcta ejecución de actividades y tareas para 

los funcionarios de la institución, ayudar brindar servicios más eficientes, facilitar 

la supervisión y evaluar las funciones. 

 

Los manuales de procesos deben poseer  una redacción breve, simplificada 

y comprensible; además de tener una revisión y actualización continuas. 

 

Para su elaboración se debe tomar en cuenta la estructura orgánica y 

determinar los niveles de autoridad. Y se debe tomar toda la información 

relacionada con la naturaleza de cada función, es decir el conjunto de actividades 

y tareas definidas para un cargo 

 

Los manuales de procedimientos son un compendio de acciones 

documentadas que contienen en esencia, la descripción de las  actividades que 

se realizan producto de las funciones de una unidad administrativa, dichas 

funciones se traducen en lo que  denominamos procesos y que entregan como 

resultado un producto o servicio específico (Villarroel, 2009). 
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2.6.1 OBJETIVOS  

 

Según Villarroel (2009), los objetivos de realizar el manual de procesos son: 

 

o Proporcionar información que sirva de base para evaluar la eficiencia del 

sistema en el cumplimiento de sus funciones específicas, una vez 

finalizada la identificación y desarrollo de cada uno de los procesos y 

procedimientos. 

o Incorporar a los sistemas y procedimientos administrativos, la utilización de 

herramientas que ayuden a agilizar el flujo de información y de esta 

manera facilitar el entendimiento, para ayudar a la toma de decisiones. 

o Contribuir a la documentación empresarial y a la consolidación de una 

administración por procesos operativos y administrativos que permitan 

agregar un valor a los servicios que esta presta. 

o Proporcionar herramientas que faciliten la ejecución de procesos inmersos 

en las actividades de la compañía. 

 

2.6.2 UTILIDAD  

 

Según Villarroel (2009), existen varias razones por las que se considera útil 

realizar un mapa de procesos, a continuación se presentan varias razones. 

 

o Permite conocer el funcionamiento interno con lo que respecta a 

descripción de tareas, ubicación, requerimientos y a los puestos 

responsables de su ejecución.  

o Auxilian en la inducción del puesto y al adiestramiento facilitando la 

capacitación del personal ya que describen en forma detallada las 

actividades de cada puesto.  

o Sirve para el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema.  

o Proporciona ayudas para el emprendimiento en tareas como: la 

simplificación de trabajo, el análisis de tiempos,  la delegación de 

autoridad, la eliminación de pasos, etc.  
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o Para establecer un sistema de información o bien modificar el ya existente.  

o Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar 

su alteración arbitraria.  

o Determina de forma sencilla las responsabilidades por fallas hechas bajo 

paradigmas.  

o Facilita las labores de auditoría, evaluación del control interno  y estudio de 

desempeño.  

o Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades, regulando a 

su vez la carga laboral.  

o Construye una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento 

de los sistemas, procedimientos y métodos.  

 

2.6.3 CONFORMACIÓN DEL MANUAL 

 

Según Villarroel (2009), un Manual de Procesos debe contener los siguientes 

elementos: 

 

· Identificación 

 

Este documento debe contener la siguiente información: 

 

- Logotipo de la organización, Nombre oficial de la organización.  

- Denominación y extensión. De corresponder a una unidad en particular 

debe anotarse el nombre de la misma.  

- Lugar y fecha de elaboración.  

- Número de revisión (en su caso).  

- Unidades responsables de su elaboración, revisión y/o autorización.  

- Clave de la forma. Entre las siglas y el número debe colocarse un guión o 

un diagonal.  
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· Índice o contenido 

Relación de los capítulos y páginas correspondientes que forman parte del 

documento. 

 

· Prólogo y/o introducción 

Exposición sobre el documento, su contenido, objeto, áreas de aplicación e 

importancia de su revisión y actualización. Puede incluir un mensaje de la máxima 

autoridad de las áreas comprendidas en el manual. 

 

· Misión y visión de la institución 

· Organigrama de la institución 

· Objetivos del manual  

Se comprende como objetivo a una explicación del propósito que se 

pretende cumplir con el manual de procesos. 

 

· Alcance del manual 

· Simbología  

· Glosario de términos 

Lista de conceptos de carácter técnico relacionados con el contenido y 

técnicas de elaboración de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo 

para su uso o consulta. Procedimiento general para la elaboración de manuales 

administrativos  

 

· Mapa de Procesos  

· Inventario de Procesos 

· Descripción de los Procesos 

· Representación gráfica de los procesos 
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2.7 REPORTES GERENCIALES 

 

Los reportes gerenciales se basan en indicadores que proporcionan 

información reactiva e información productiva (E-visualreport, 2006).  

 

La medición de dichos indicadores es sumamente importante para conocer 

el grado de cumplimiento de los objetivos empresariales.  Existen varias maneras 

de definir modelos de gestión, la manera a aplicarse en el desarrollo de este 

estudio es la siguiente: 

 

- Definición del indicador 

- Clasificación de los indicadores por áreas 

- Establecer los valores objetivos y el criterio de comparabilidad 

- Realizar la medición e identificar las acciones preventivas y/o correctivas 

- Representar los valores gráficamente para monitorizar su evolución 

 

Los reportes gerenciales forman parte de las herramientas que posee un 

grupo gerencial corporativo para la toma de decisiones, tomando en cuenta tanto 

los indicadores financieros como los demás indicadores que se definen en un 

proceso para lograr cumplir con los objetivos propuestos en la planificación 

estratégica. 

 

Los reportes deben estar direccionados a proporcionar información que sirva de 

apoyo para evaluar el cumplimiento de los objetivos que cada área de trabajo 

tiene y principalmente orientada a lograr la visión y misión corporativa.  

 

Dentro de las áreas de Compras y Ventas se tomará en cuenta las políticas 

organizaciones para evaluar el cumplimiento de los objetivos apoyándose en los 

reportes que Calipso Corporate ofrece.  

 

Para tomar decisiones correctamente, se debe tomar en cuenta los criterios sobre 

los cuales se tomará decisiones, asignar un peso a las alternativas, desarrollar las 
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alternativas posibles y seleccionar la mejor alternativa. Se recomienda una 

elección de alternativa objetiva y lógica. Generalmente orientada a mejorar la 

rentabilidad de la compañía apoyándose de la siguiente manera: 

 

· Ventas: Control de ventas y devoluciones, identificación de clientes 

potenciales, determinación de precios competitivos en el mercado, 

promociones y descuentos por temporada, motivación al personal por el 

volumen de compra, etc. 

 

· Compras: Selección de proveedor, evaluación periódica al proveedor y su 

producto, compras por volúmenes altos con mira a aprovechar descuentos 

con mayoristas, definición de un presupuesto de compras, evaluación de 

varianza en los precios de la mercadería, etc. 

 

Las herramientas antes mencionadas pueden obtenerse a través de reportes 

gerenciales desarrollados en base a información histórica de la compañía y del 

mercado. Por esta razón es de vital importancia el apoyo de un software que 

permita compilar toda la información histórica de una compañía y que muestre 

reportes estandarizados de los temas más evaluados a nivel gerencial. 
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3 METODOLOGÍA Y RESULTADOS 

 

En el presente capítulo se realiza la aplicación de la metodología antes 

descrita, con el fin de cumplir los objetivos del presente Proyecto de Investigación.  

 

Se inicia con el levantamiento de las actividades relacionadas a las áreas de 

estudio de este proyecto, el análisis de la situación actual y sigue con la 

exposición del mapa de macroprocesos de la organización, donde se identificará 

los procesos de Compras y Ventas. Dichos procesos serán analizados y 

modificados de ser necesario, con el fin de diseñar una mejora en los procesos y 

permitir una implementación óptima del ERP Calipso Corporate. 

 

El capítulo finaliza con la presentación de reportes gerenciales obtenidos del 

ERP Calipso y generados con el fin de facilitar el análisis del funcionamiento de la 

compañía y, la toma de decisiones a nivel gerencial. 

 

3.1 LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES ACTUALES QUE 

CONFORMAN LOS PROCESOS 

 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. tiene como actividad principal la 

compra y venta de electrodomésticos, además de ofrecer a sus clientes el servicio 

de Garantía en caso de que haya algún defecto de fábrica.  

 

Durante el levantamiento de información se encuentra que en la empresa 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. no cuenta con un mapa de procesos 

definido. Por lo tanto los procesos se emplean de una manera informal y empírica, 

desarrollándose en base  a las funciones que se desempeñan en su área.  

 

El levantamiento de información se realizó con el formato presentado en el 

Anexo A- Formato para levantamiento de Información, como evidencia del 
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levantamiento de información se presenta en el Anexo B – Muestra levantamiento 

de información. 

 

3.1.1 COMPRAS 

 

Dentro de las actividades relevantes que presentó el área de Compras, 

también conocida como Operaciones se encontró los siguientes documentos: 

 

· Nota de Pedido.- Documento usado por Gerencia General para determinar 

junto con el proveedor el pedido de mercadería, en el que se acuerda 

precio, cantidad y especificaciones del producto requerido, además de 

establecer la forma de pago. Una copia de la Orden de Compra es 

entregada al proveedor, la original es archivada. 

 

· Factura de Compra.- Documento autorizado por el SRI, entregado por el 

Proveedor de mercadería al Área de Bodega General, en caso de compras 

de servicios y bienes para uso de la empresa, la factura deberá ser 

entregada a la Asistente de Gerencia. Este documento es enviado al Área 

de Contabilidad y sirve como un documento de respaldo para realizar la 

Gestión de Pagos y Auditoría Interna. 

 

· Kárdex.- Documento usado por el Área de Bodega General para llevar un 

control físico de las entradas y salidas de la mercadería a Bodega General, 

se específica características, códigos, cantidad y precio del producto. Este 

documento también es usado por el Área de Contabilidad como respaldo 

físico de lo presentado en Balances Financieros. 

 

· Guía de remisión.- Documento utilizado por el Área de Bodega y el 

administrador de cada local, en este documento se describe cantidad y 

características del producto que se entrega a cada local, además de indicar 

la persona responsable del traslado del pedido. 
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· Liquidación de Cajas Chicas.- Documento realizado por cada Asistente de 

ventas en caso de que la caja provenga de un local comercial, en el caso 

de Oficina central es manejado por la asistente de gerencia. En este 

documento se debe detallar todos los egresos a reembolsar, y se adjunta la 

documentación de respaldo necesaria. 

 

Al igual que los documentos, también se pudo identificar las actividades 

vinculadas al proceso de compras que se realizan en el Área de Operaciones y en 

otros áreas.  Para facilitar el estudio de dichas actividades se las agrupa en los 

siguientes grupos y subgrupos: 

 

· Compra de Mercadería 

o Adquisición de mercadería 

o Recepción de mercadería 

o Almacenamiento de mercadería 

o Transferencia de mercadería 

 

· Compra de Servicios y Bienes para uso de la empresa 

o Adquisición del bien y/o servicio solicitado que no se contempla 

en Gastos de Caja Chica 

o Gastos de Caja Chica 

 

3.1.1.1 Compra de mercadería 

 

La compra de mercadería conlleva varias actividades, como se indico 

anteriormente, estas actividades se la agruparon con el objetivo de facilitar su 

descripción y análisis.  

 

3.1.1.1.1 Adquisición de mercadería 

 

El proceso informal de adquisición de mercadería puede iniciar en base a los 

posibles eventos: 
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· Existe una reunión semanal entre el Jefe de Operaciones y el Jefe de 

Bodega en la que se manifiestan varias novedades, entre ellas la 

necesidad de comprar mercadería. Después de realizar una leve 

verificación del stock en bodegas el Jefe de Operación realiza la solicitud 

verbal a Gerencia General de adquirir mercadería. 

 

· En ocasiones los administradores de los locales comerciales llaman al Jefe 

de Ventas, al Jefe de Operaciones o al Gerente General para comunicarles 

la necesidad de adquirir mercadería. En caso de las dos primeras 

instancias descritas anteriormente se realiza una breve confirmación 

telefónica con Bodega General para solicitar la compra de mercadería a 

Gerencia General. 

 

· Dos veces al mes el Gerente General visita la Bodega Central con el fin de 

supervisar el tratamiento que le dan a la mercadería e identificar la 

cantidad de producto que dispone la empresa de cada producto. 

 

· En ocasiones proveedores de productos o marcas conocidas o nuevas 

visitan las oficinas centrales con el fin de pedir una cita con Gerencia 

General y promocionar sus productos.  

 

Considerando cualquiera de los eventos antes descritos Gerencia General 

realiza una verificación de la disponibilidad de mercadería en Bodega Central y 

basado en su criterio y dependiendo el grado de necesidad que se tenga, se 

realiza el pedido al proveedor. Si es urgente se lo realiza vía telefónica, caso 

contrario se cita al proveedor para llegar a un acuerdo en cuanto al precio, la 

cantidad y las especificaciones del producto; como respaldo de la negociación se 

realiza una Nota de Pedido. 

 

La Nota de Pedido es archivada por el Asistente de Gerencia en la carpeta 

individual que poseen de cada proveedor. 
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3.1.1.1.2 Recepción de mercadería. 

 

Una vez realizado el pedido de mercadería al proveedor, se espera que 

llegue a Bodega Central. El momento de entregar la mercadería por parte del 

proveedor da lugar a que se presenten los siguientes escenarios: 

 

· En ocasiones el Gerente General realiza el pedido de mercadería y no 

comunica a Bodega Central. En este caso Bodega Central llama al Área de 

Operaciones y verifica que se haya solicitado mercadería a determinado 

proveedor. El Jefe de Operaciones sin una verificación de la cantidad y tipo 

de producto se da la orden de aceptar o no la mercadería. No siempre esta 

orden se apoya de una verificación previa de la nota de pedido archivada 

por el Asistente de Gerencia. 

 

· En ocasiones el Gerente General comunica al Área de Operaciones que se 

realizó el pedido de compra.  En la mayor parte de ocasiones el Jefe de 

Operaciones comunica a Bodega Central vía telefónica o e-mail la cantidad 

y tipo de producto que se solicitó a determinado proveedor.  

 

· Existe ocasiones en que el Gerente General comunica a Bodega Central y 

Jefe de Operaciones el pedido de mercadería realizado. 

 

En cualquiera de los eventos antes descritos el Jefe de Bodega recibe la 

mercadería realizando una revisión entre la factura de compra (si fuera el caso) o 

la guía de remisión y, el producto físico que se descarga acomodando la 

mercadería en la entrada de la Bodega General.  Se verifica el tipo y cantidad del 

producto. Dependiendo el proveedor se realiza la recepción de factura. 

 

     Después de haber recibido la mercadería el Asistente de Bodega se 

encarga de registrar la mercadería recibida en el sistema informático 



67 

 

automáticamente se crea un documento llamado “Ingreso de Mercadería” que se 

imprime para ser archivado en la carpeta “Ingreso de mercadería”.  La factura se 

envía a Oficina central para que se realice el registro de la misma y se proceda al 

pago respectivo. 

 

3.1.1.1.3 Almacenamiento de mercadería 

 

Una vez despachado el camión del proveedor el Jefe de Bodega y/o su 

Asistente inspeccionan la Bodega Central y determinan un espacio físico para 

acomodar la mercadería recibida.  El Asistente de bodega es el responsable de 

verificar que los estibadores y choferes acomoden la mercadería en el espacio 

indicado. 

 

El sitio de almacenamiento de la mercadería puede variar en base a la 

disponibilidad de espacio y a los despachos o ingresos de mercaderías diarios. 

 

3.1.1.1.4 Transferencia de mercadería 

 

La transferencia de mercadería inicia cuando el Jefe de Bodega tiene una 

solicitud de transferencia de mercadería, esta solicitud puede llegar de las 

siguientes formas: 

 

· Generalmente los administradores de cada local comercial envían el pedido 

de mercadería a Bodega Central en las noches.  

· Todos los días lunes el Jefe de Operaciones se comunica en una 

videoconferencia con cada administrador del local y verifican los productos 

que disponen, en caso que sea necesario se realiza un pedido de 

mercadería a Bodega Central. 

· En ocasiones Bodega Central recibe la disposición de transferir mercadería 

de Gerencia General, ya que existió una conversación previa con los 

administradores de los locales comerciales. 
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En caso de que la solicitud de mercadería haya sido por parte de Gerencia 

General, la mercadería se envía ese momento al local comercial solicitado, 

independientemente de la programación de distribución que se tenía para ese día.  

 

Caso contrario se organiza el envío a cada local en base a la disponibilidad 

de mercadería y de transporte. Junto con la mercadería el Chofer y su asistente 

deberán llevar una guía de remisión junto con el pedido para ser entregado en el 

local comercial respectivo. 

 

3.1.1.2 Compra de servicios y bienes para uso de la empresa 

 

En este grupo se contempla todas las actividades involucradas en la 

adquisición de productos para uso del personal de la compañía y servicios 

necesarios para el logro de objetivos. 

 

3.1.1.2.1 Adquisición del bien y/o servicio solicitado que no se contempla en Gastos de 

Caja Chica 

 

El inicio del proceso parte con una necesidad de adquirir un servicio o bien, 

expresada verbalmente a Gerencia General ó al Asistente de Gerencia por parte 

de cualquier jefatura. Sí el gasto es menor a treinta dólares americanos y es una 

compra de un servicio o producto previamente autorizado generalmente se lo 

realiza con los fondos de Caja Chica, caso contrario sigue el proceso normal de 

adquisición. 

 

El Asistente de Gerencia es el encargado de contratar el servicio o adquirir el 

producto que mejor convenga; en la mayor parte de los casos las compras son 

habituales, por esta razón la decisión de escoger un proveedor o adquirir un 

producto o servicio no son trascendentales para el funcionamiento de la empresa 

a menos que sea un producto o servicio nuevo. Cuando se adquiere un producto 

o servicio nuevo  el Gerente General cierra el contrato. 
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El Asistente de Gerencia se encarga de recibir el producto o constatar el 

servicio, en ese momento se recibe la factura que es entregada al área de 

contabilidad para registrarla y realizar la coordinación del pago de la misma. 

 

3.1.1.2.2 Gastos de Caja Chica 

 

El proceso por Gastos Operacionales Menores, para los locales comerciales 

comienza cuando se expresa verbalmente la necesidad de compra al 

Administrador del Local Comercial. El administrador da la orden a un delegado de 

adquirir el bien. Finalmente el gasto es detallado en la Liquidación de Caja Chica, 

adjuntando la información necesaria. 

 

Cabe recalcar que los gastos de Caja Chica no deberán superar los $30,00 

dólares americanos a menos que estos gastos sean urgentes, en este caso se 

realiza la petición de autorización a gerencia general vía telefónica. Existen 

ocasiones en que el gerente general no se encuentra disponible y lo autoriza 

cualquier jefatura. 

 

3.1.2 VENTAS 

 

Dentro de las actividades relevantes que presentó el área de Ventas se 

encontró los siguientes documentos: 

 

· Solicitud de Crédito.- Documento realizado por el Asistente de Ventas y 

Aprobado por el Administrador del local comercial, el momento previo al 

cierre de la venta. En este documento se detalla el plazo al que se concede 

el crédito, datos personales del cliente, tasa de interés, valor de la cuota 

inicial y las firmas de responsabilidad. 

 

· Factura de Venta.- Documento de respaldo para legalización de la venta 

realizada. Sirve de soporte para dar seguimiento a la venta y su respectiva 

cobranza. 
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· Recibo de Cobranza.-Documento usado para el registro y respaldo de la 

cobranza realizada.  

 

· Reporte de Caja Diaria.- Informe detallado de las cobranzas y ventas 

realizadas en el día. Se deberá adjuntar los depósitos correspondientes. 

 

· Tarjeta del Cliente.- Formato para registrar los datos personales del cliente, 

los detalles del producto vendido, cuotas pagadas y la calificación impuesta 

por el Almacén Comercial de La Gran Vía al cancelar la última cuota. 

 

Al igual que los documentos, también se pudo identificar las actividades 

vinculadas al proceso de ventas que se realizan en el Área de Ventas y en otros 

áreas.  Para facilitar el estudio de dichas actividades se las agrupa en los 

siguientes grupos y subgrupos: 

 

· Ventas 

o Venta al público 

o Entrega de producto al cliente 

 

· Cobranza 

o Primer pago 

o Otras cuotas 

 

3.1.2.1 Ventas 

 

El grupo de comercialización conlleva todas las actividades relacionadas con 

la venta al consumidor final, desde que el cliente entra al local comercial hasta 

que el producto que adquirió esta entregado en funcionamiento. 
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3.1.2.1.1 Venta al público 

 

El inicio del proceso de ventas parte desde la presentación del producto al 

cliente, momento en el que se indica las características específicas del artefacto, 

regalos adicionales, precios en base a las distintas formas de pago y las cuotas 

respectivas si fuera el caso.  Una vez convencido el cliente de adquirir el 

producto, el vendedor procederá si es necesario, a evaluar su capacidad de 

crédito para el cierre de la venta.  Una vez evaluada la información crediticia el 

Administrador del Almacén autoriza cerrar la venta. 

 

El vendedor procede a la elaboración de Solicitud de Crédito y, recopilación 

de información básica del cliente y un Garante.  Por otro lado el Asistente de 

Ventas realiza la factura y la cobranza, una vez registrada la transacción en el 

sistema se procede a la entrega del bien por parte del chofer y/o el vendedor. 

  

En caso de que la venta fue a crédito, el vendedor es encargado de llenar la 

Tarjeta del Cliente y adjuntar el croquis habiendo verificado por el chofer si la 

mercadería se entrego a domicilio. 

 

El Asistente de Almacén es el encargado de archivar la Solicitud de Crédito, 

Planilla de servicio básico, copia de factura, copia de recibo de cobranza, tarjeta 

de cliente y croquis del domicilio del cliente. 

 

3.1.2.1.2 Entrega del producto al cliente 

 

Una vez realizada la factura de venta, el chofer con ayuda del vendedor si 

fuera necesario se encargan de cargar la mercadería en el camión con el fin de 

realizar la entrega al cliente.  Para verificación de datos el chofer lleva la Tarjeta 

de cliente y dibuja el croquis para llegar al domicilio del cliente. 

 

El chofer debe descargar la mercadería e instalarla de tal manera que pueda 

indicar al cliente que el producto se entrega en total funcionamiento.  Una vez 
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entregado el bien el chofer regresa al local comercial con la tarjeta de cliente y 

cualquier otro documento que le haya indicado retirar el vendedor. 

 

3.1.2.2 Cobranzas 

 

La cobranza se presenta mientras el cliente mantenga una obligación de 

pago con la empresa. Para facilitar el estudio, se divide en dos subgrupos que se 

describen a continuación. 

 

3.1.2.2.1 Primer Pago 

 

El proceso inicia al cerrar la venta con la facturación del producto. En caso 

que la venta fue al contado se procede directamente a emitir el recibo de 

cobranza y el título de propiedad del producto vendido.  

 

En caso que la venta fue a crédito, se ingresa únicamente el pago inicial o 

“entrada” al sistema, generando de esta manera en recibo de cobranza. Mientras 

se ingresa la información al sistema, el vendedor es el encargado de abrir una 

Tarjeta de Cliente y entregar al chofer para verificar la dirección del croquis si 

fuera el caso. 

 

Finalmente se entrega la documentación respectiva al cliente y las copias 

con firma de conformidad se archivan en orden cronológico. 

 

3.1.2.2.2 Otras cuotas 

 

La cobranza inicia cuando el cliente llega al almacén a realizar el pago de 

la cuota o cuotas vencidas. Para realizar la cobranza el Cobrador o Asistente de 

Ventas deberá revisar la Tarjeta del Cliente y actualizar el saldo del mismo. Estas 

tarjetas se archivaran hasta que la deuda sea cancelada totalmente.  En caso de 

que la letra que cancela el Cliente es la última, se procede a emitir el Título de 

Propiedad del producto. 
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Finalmente se entrega la documentación respectiva al cliente y las copias 

con firma de conformidad se archivan en orden cronológico.  

 

3.2 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LOS PROCESOS 

 

Una vez descrito las actividades que se desempeñan tanto en el área de 

compras como el área de ventas  se procede a realizar un análisis de la situación 

actual en base a las observaciones realizadas por los responsables de cada 

levantamiento de información como los que se indica en el Anexo B – Muestra 

levantamiento de información. 

 

Como observación general se encontró que el problema principal es la falta 

de Planificación y el análisis de resultados, el trabajo se realiza de una forma 

empírica e informal, dando lugar a equivocaciones en el desempeño actividades, 

tiempo y recursos desperdiciados en re trabajos y toma de malas decisiones.  

 

A continuación se detalla los problemas de cada grupo y sub-grupo que es 

sujeto de análisis en esta investigación. 

 

3.2.1 COMPRAS 

 

Como punto de partida se analiza los documentos que intervienen en el área 

de compras. 

 

· La nota de pedido es un documento que no se está ocupando 

apropiadamente.  Una copia de este documente debería tener el área de 

bodega central con el fin de verificar el tipo, cantidad y precio del producto 

que se solicitó al proveedor.   

 

· El kárdex es un documento que presenta la disponibilidad de mercadería 

en bodega central, en un local comercial o en los dos anteriores. En la 

actualidad el problema principal de la empresa es que este documento no 
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consolida la información de la bodega central y los locales comerciales. 

Dado que el software que se ocupa no está en red la persona que requiera 

un kárdex general de la compañía deberá solicitar el kárdex individual de 

cada local comercial y consolidarlo.  Este procedimiento afecta a las 

auditorias de bodega y contables dado que demanda de mucho tiempo el 

verificar que las transacciones internas se estén registrando correctamente. 

 

· La guía de remisión  es un documento llenado a mano y entregado a los 

choferes de la organización por lo tanto, es susceptible a cambios respecto 

a cantidades o modelos de mercadería.   

 

3.2.1.1 Compra de mercadería 

 

En base a la observación, encuestas y análisis del proceso de compras que 

se maneja en la empresa de manera informal se presentan varias observaciones 

respecto a la planificación y ejecución de actividades.  

 

3.2.1.1.1 Adquisición de mercadería 

 

La primera observación significativa en este grupo de actividades es que, 

debido al programa que se usa actualmente no se puede conectar en red entre: 

los locales comerciales, la oficina central y la bodega central; el pedido de 

mercadería se realiza de manera verbal dando lugar a realizar compras de 

mercadería sin una planificación previa y, en volúmenes pequeños. Se corre el 

riesgo de comprar productos que se posee en otros almacenes o bodegas de la 

compañía. 

 

Por otro lado en la empresa existe mucha informalidad en los procesos, de 

tal manera que el pedido de mercadería muchas veces se realiza directamente a 

Gerencia General vía telefónica, evitando de esta manera que el Jefe de 

Operaciones pueda verificar la necesidad de compra. 
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Dentro de las funciones de Jefe de Operaciones esta la adquisición de 

mercadería, sin embargo la mayor parte de las compras las realiza Gerencia 

General, por esta razón es recomendable que se establezca políticas para la 

aprobación de adquisición de mercadería y se controle el desempeño de las 

funciones de cada cargo. 

 

Dentro de este grupo de actividades es necesario definir parámetros para la 

selección de proveedores ya que no existe un sistema previo para desarrollar esta 

actividad. 

 

3.2.1.1.2 Recepción de mercadería. 

 

En base a la información adquirida se puede concluir que existe falta de 

comunicación entre Adquisición de mercadería y Recepción de mercadería dada 

la informalidad que se presenta el  momento de negociar con el proveedor, por lo 

tanto en Bodega Central no se puede realizar un control acerca de las 

características, cantidad y precios del producto que reciben.   

 

Además, en varias ocasiones las llamadas informales al área de operaciones 

solicitando autorización para la recepción de mercadería genera problemas el 

momento de adquirir mercadería que no se solicitó, dado que no existe un 

respaldo físico de la autorización para la recepción. 

 

También se puede observar que no existe un procedimiento determinado 

para la revisión de la mercadería el momento de la recepción dando lugar a recibir 

producto defectuoso. Y existe descoordinación entre el proveedor y la Bodega 

Central respecto a horarios de entrega. 

 

3.2.1.1.3 Almacenamiento de mercadería 

 

Debido a una falta de organización en la Bodega Central la mercadería no 

tiene un orden específico para ser almacenada, por esta razón la revisión rápida 
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de disponibilidad de mercadería o los controles de inventario no se realizan 

eficientemente.  

 

La rotación de mercadería en la Bodega Central no es la adecuada ya que 

debido a la desorganización y desorden de almacenamiento en ocasiones se 

transfiere mercadería nueva a los locales comerciales dejando almacenado los 

productos que llegaron con anterioridad. 

 

3.2.1.1.4 Transferencia de mercadería 

 

Existe desorganización por parte de los administradores de los locales 

comerciales, puesto que deberían dirigirse en primera instancia al Jefe de 

Operaciones para solicitar mercadería y en segunda instancia al Jefe de ventas. 

De esta manera se podría centralizar las actividades con el fin de mantener un 

control continuo de la rotación de mercadería 

 

En relación con lo anterior se puede observar que existen varias formas de 

que el pedido de transferencia llegue a bodega central, por esta razón el 

requerimiento de mercadería no está bien controlado ya que el jefe de bodega se 

limita a enviar lo que le solicitan sin conocer la disponibilidad de mercadería en el 

almacén.   Además la mercadería no es revisada antes de ser distribuida. 

 

El control de existencias tanto de locales comerciales como de bodega 

central tiene varias deficiencias debido a que el sistema no tiene datos unificados 

y actualizados continuamente. 

 

El único documento para que el administrador del local comercial verifique 

que le está llegando la mercadería enviada por Bodega Central es una guía de 

remisión escrita a mano. En ocasiones ha existido problemas como que no 

entregan toda la mercadería que sale de Bodega Central. 
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3.2.1.2 Compra de servicios y bienes para uso de la empresa 

 

Las adquisiciones de servicios y/o productos para uso de la empresa no son 

planificados, por lo tanto se requiere continuamente autorización por parte del 

personal que conforman el cuerpo de jefaturas de la compañía, dando lugar a 

realizar compras en volúmenes pequeños como es el caso de los suministros de 

oficina ó del mantenimiento de vehículos. 

 

3.2.1.2.1 Adquisición del bien y/o servicio solicitado que no se contempla en Gastos de 

Caja Chica 

 

Al igual que en las actividades anteriores la petición de compra es informal y 

mal direccionada, ya que no se debería realizar una petición de compra a 

Gerencia General, cada responsable de su área deberá realizar el pedido de 

compra a la Asistente de Gerencia, siempre y cuando el gasto este contemplado 

dentro del presupuesto del periodo vigente. 

 

No existe una recepción del producto/servicio adecuada, ni un seguimiento 

formalmente definido para evaluar el desempeño y efectividad del producto o 

servicio adquirido. 

 

3.2.1.2.2 Gastos de Caja Chica 

 

En la Liquidación de cajas chicas generalmente el área de control interno 

encuentra errores en la aplicación de retenciones tributarias a los documentos de 

compra. Estos errores generalmente ocasionan perdida a la compañía dado que 

deben asumir ciertas retenciones no aplicadas. 

 

3.2.2 VENTAS 

 

Como punto de partida se observó que, tanto la factura de venta como el 

recibo de cobranza se realizan de forma manual, es decir con un formato sujeto a 
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modificaciones en Excel, esta actividad es de alto riesgo para la compañía ya que 

se han presentado casos de jineteo de dinero y facturación de diferentes 

productos a los que se está entregando al cliente. 

 

3.2.2.1 Ventas 

 

Dentro de las actividades relacionadas directamente con la venta del 

producto al consumidor final se observó que los vendedores no tienen una 

capacitación previa de los productos que ofrece la empresa. 

 

La evaluación de capacidad crediticia que tiene el cliente se realiza de una 

manera informal, es decir, se basa únicamente en el criterio del vendedor que 

analiza la información expresada verbalmente por el cliente. No se realiza una 

comprobación de la veracidad de información recibida. 

 

No existe una planificación o procedimiento establecido formalmente para 

realizar la entrega de electrodomésticos, por esta razón se presenta varios casos 

de electrodomésticos devueltos por golpes en la entrega o por no ser probados en 

el sitio de destino. 

 

La impresión de facturas de venta y recibos de cobranza se realiza 

manualmente en un formato informal en Excel, dando lugar a equivocaciones al 

codificar datos del cliente o del producto, re trabajos y pérdida de documentos 

físicos sin respaldo digital. 

 

3.2.2.2 Cobranza 

 

Debido a que la información no está unificada, los clientes pueden hacer 

compras a crédito en varios locales comerciales, por esta razón no se puede 

realizar el seguimiento adecuado a la cartera de clientes.  
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La impresión de recibos de cobranza se realiza manualmente en un formato 

informal en Excel, dando lugar a equivocaciones al codificar datos del cliente o del 

producto, re trabajos y pérdida de documentos físicos sin respaldo digital, jineteo 

de dinero, diferencias entre documento original y copia. 

 

3.3 PRESENTACIÓN DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

 

La presentación de la situación actual de la empresa tiene por objetivo 

mostrar de una forma gráfica los procesos que se están desarrollando 

empíricamente en la actividad de la empresa.   

 

Para determinar estos procesos y facilitar la representación gráfica se 

tomará en cuenta las funciones que tiene cada cargo detallado en su respectivo 

descriptivo.  Además se tomará en cuenta las políticas informales que mantiene la 

empresa para su funcionamiento.  Para dicho análisis se tomará en cuenta la 

distribución en grupos que se ha venido utilizando anteriormente. 

 

3.3.1 COMPRAS 

 

La persona encargada de realizar las compras en la organización es el Jefe 

de Operaciones, en caso de que la compra sea de un producto nuevo o en 

cantidades diferentes a lo acostumbrado, se solicita autorización de Gerencia 

General.  El gerente general se encarga de realizar negociaciones con 

proveedores nuevos o cuando realizan visitas personales para ofrecer 

determinado producto. 

 

No se realiza una selección previa de proveedores, sin embargo se mantiene 

una lista de proveedores y una carpeta de proveedor individual, con el fin de 

archivar un documento que respalde la negociación realizada con el proveedor.  

El responsable de realizar pedido y autorización de transferencia de mercadería 

es el Jefe de Operaciones.  Los diagramas de flujo de cada sub grupo de 
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actividades correspondientes al área de compras se encuentran en el Anexo C, 

Diagramas de Flujo de situación actual. 

 

3.3.2 VENTAS 

 

A diferencia del área de compras, las actividades en el área de ventas son 

menos susceptibles de cambios por intervención de las jefaturas existentes en la 

compañía. Por esta razón la representación gráfica de las actividades se sujeta 

completamente al levantamiento de información.  

 

Los diagramas de flujo de cada sub grupo de actividades correspondientes 

al área de ventas se encuentran en el Anexo C, Diagramas de Flujo de situación 

actual. 

 

3.4 DISEÑO Y ESTANDARIZACIÓN DE LOS PROCESOS 

 

Para una buena gestión de Procesos es necesario que las organizaciones 

tengan una estandarización y formalización de sus procesos, estos se reflejarán 

en documentos, los mismos que describirán los métodos de trabajo de la 

empresa. 

 

Los documentos deben ser desarrollados por las personas que ejecutan las 

actividades, un responsable designado que asegure su cumplimiento y eficacia, 

además la documentación debe estar ordenada. 

 

Un proceso puede tener un solo procedimiento general, pero también existen 

procesos en que pueden tener procedimientos generales que se derivan en 

Instrucciones de Trabajo. 

 

Todos los procesos deben tener indicadores, que permitan visualizar su 

evolución numérica, tienen que ser Planificados, asegurar su cumplimiento, ser 

verificables y ser ajustables. 
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Cuando un proceso es documentado, pueden apreciarse con facilidad las 

interrelaciones existentes entre distintas actividades. 

 

Dentro de la propuesta de mejora de los procesos se encuentra la 

implementación del ERP Calipso, que ayudará en gran manera a eliminar los 

problemas por falta de información consolidada, además proporcionará 

información oportuna e indefinida. 

 

Para lograr un buen resultado en la implementación por procesos al 

determinar el Mapa de Procesos de la compañía se considera necesario 

establecer Procesos Estratégicos puesto que anteriormente no se ha considerado 

importante dada la naturaleza de la empresa.  El mapa de proceso propuesto para 

la compañía se muestra en Anexo D, Mapa de Proceso. 

 

Como propuesta de una reestructuración de procesos y, tomado en cuenta 

el Ciclo de Mejora de Deming se propone la siguiente estructura de procesos a 

nivel empresarial. 

 

3.4.1 PROCESOS ESTRATÉGICOS 

 

Se define los procesos estratégicos definidos para Electrodomésticos Andino 

Duque Cía. Ltda. con el propósito de aumentar la competitividad y estructurar  los 

procesos dentro de la compañía, con el fin de optimizar los recursos que tiene la 

empresa y mejorar su posicionamiento competitivo en el mercado.  

 

Por lo tanto, los procesos estratégicos son:  

· Revisión Gerencial 

· Planificación y,  

· Mejoramiento Continuo 
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3.4.1.1 Revisión Gerencial 

 

Puesto que en Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. se centraliza el 

poder de decisión en la Gerencia General se propone un macro-proceso que 

permita al Gerente General revisar de resultados de los procesos y autorizar a los 

Jefes de cada área para que se tome decisiones en resoluciones que generen 

gran impacto en la rentabilidad de la empresa.   

 

3.4.1.2 Planificación 

 

Se considera muy importante llevar una planificación a nivel gerencial de 

todo el desarrollo de los procesos de la compañía y establecer indicadores de 

evaluación para dar seguimiento al cumplimiento de los propósitos establecidos 

en las planificaciones estratégicas semestrales o mensuales de cada área.  

 

La planificación es un aporte importante para el mejoramiento de los 

procesos de compras y ventas.  

 

Cabe recalcar que la definición de este macro proceso se desarrollará en 

base a las cuatro perspectivas que requiere una planificación estratégica, estas 

son:  

· Perspectiva financiera. 

o Determinación del margen de utilidad deseado en el año. 

· Perspectiva de los clientes. 

o Ofrecer producto competitivo en el mercado por sus 

características y precio. 

· Perspectiva de Procesos. 

o Compras de mercadería programadas. 

o Presupuesto de gastos operacionales anual. 

o Selección de personal de ventas capacitado. 

o Mejoramiento continuo de los procesos en base al análisis de 

los resultados que muestren los indicadores individuales. 
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o Transferencias de mercadería programadas. 

· Perspectiva de aprendizaje y desarrollo 

o Capacitación continua a la fuerza de ventas. 

 

Tanto para el presupuesto de compra como para la planificación de 

publicidad se deberá considerar las diferentes estaciones en el año conocidas 

como temporada alta (Día de la madre, Pago de utilidades en el país, Navidad, 

etc.) 

 

Otra planificación importante que se deberá tomar en cuenta es la 

distribución de mercadería a los locales comerciales. 

 

3.4.1.3 Mejoramiento continuo 

 

Como punto principal de un mejoramiento continuo se considera establecer 

un Comité que mida los resultados del desempeño de todos los procesos que 

realiza la compañía e identifique fallas en los procesos para tomar acciones 

correctivas. 

 

3.4.2 PROCESOS OPERATIVOS 

 

Dentro de los procesos que definen la actividad de la empresa se estableció 

los siguientes: 

 

· Gestión de Compras 

· Logística de Mercadería 

· Comercialización 

· Medición de Satisfacción del Cliente 

· Servicio Post Pago 
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Para el desarrollo de la investigación se toma en cuenta solo los procesos de 

Gestión de Ventas, Gestión de compras y los subprocesos de Logística de 

Mercadería que tienen relación directa con los procesos de Compras y Ventas. 

 

3.4.2.1 Gestión de Compras 

 

La gestión de compras constituye el inicio de la actividad comercial, el 

representante de este proceso es el Jefe de Operaciones y Logística, él está a 

cargo de la revisión de inventario, solicitud de órdenes de compra de mercadería, 

del manejo de los proveedores, la adquisición de la mercadería, logística tanto de 

recepción de mercadería como distribución, junto al Jefe de Ventas, de la misma 

a las diferentes sucursales que tiene la empresa, el objeto principal es realizar 

compras inteligentes y evaluar el cumplimiento de los proveedores en cuanto al 

pedido de mercadería y la recepción de la misma. 

 

Se divide en dos subprocesos: Compra mercadería y Gastos operacionales, 

estos a su vez contienen subprocesos que se detallarán a continuación junto con 

la nomenclatura asignada para facilitar su estudio: 

 

A.  Gestión de Compras 

 

A.1. Compra de Mercadería 

A.1.1  Selección de proveedor 

A.1.2  Adquisición de mercadería 

 

A.2. Gastos Operacionales 

A.2.1 Gastos Operacionales Mayores 

A.2.2 Gastos Operacionales Menores  
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3.4.2.1.1 Compra de mercadería  

 

Debido a la implementación de una gestión por procesos se busca eliminar 

las compras por volúmenes pequeños, basándonos en una planificación de 

compras que tomará en cuenta las temporadas altas. 

 

A.1.1 Selección del proveedor 

 

Se considera importante definir un proceso para la selección de proveedores 

con el fin de poseer una cartera de proveedores adecuada. Se busca mantener 

una relación larga con los proveedores y poder llegar a negociaciones que 

beneficien a ambas partes.   

 

A.1.2  Adquisición de mercadería 

 

Con el apoyo del sistema ERP Calipso el proceso de Adquisición de 

mercadería tiene algunos cambios positivos respecto al tipo de documentación 

que utiliza. La “Notas de pedido” es reemplazada por la “Orden de compra” y 

proviene directamente del sistema, al generar una orden de compra por parte de 

el Jefe de Operaciones, requiere la autorización de Gerencia General para emitir 

un Pendiente de mercadería a Bodega Central con el fin de que pueda constatar 

el momento de recepción de mercadería la información sobre el pedido que se 

realizó al proveedor. 

 

Cabe recalcar que la lista de proveedores que antes era física también la 

van a disponer en el sistema, pudiendo conocer rápidamente los precios y 

cantidades que se han comprado anteriormente, facilitando la negociación y el 

cumplimiento de la planificación anual de compras. 
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3.4.2.1.2 Gastos Operacionales 

 

Al igual que en la compra de mercadería, gracias a una planificación al 

iniciar el año los gastos operacionales serán realizados organizadamente 

basándose en un presupuesto. 

 

A.2.1 Gastos Operacionales Mayores 

 

Se implementa en este proceso el uso de una Orden de Compra con el 

objetivo de que el gerente general solo autorice la compra sin necesidad de que 

hable directamente con el proveedor.  

 

Además se implementa una constancia de servicios o bienes con el fin de 

que sea el solicitante de la compra quién reciba el producto o servicio y verifique 

que cumple con los requerimientos solicitados. 

 

A.2.2 Gastos Operacionales Menores 

 

Dentro del proceso de adquisición de bienes o servicios con fondos de caja 

chica se tiene un cambio el momento de registrar los gastos de compra. En cada 

local comercial deberán registrar las facturas de compra con el objeto de que el 

sistema genere el documento de retención con los porcentajes correctos. 

 

3.4.2.2 Logística de Mercadería 

 

Existen cinco procesos identificados dentro de este macro procesos, estos 

son: 

 

· Recepción de mercadería 

· Almacenamiento de mercadería 

· Transferencia de mercadería 

· Recepción de mercadería defectuosa o retirada. 
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· Tratamiento de mercadería defectuosa o retirada 

 

Para el desarrollo de la investigación solo se tomará en cuenta los procesos 

que estén directamente relacionados con los procesos de compras y ventas, es 

decir se desarrollarán los procesos de Recepción de mercadería y el de 

Transferencia de mercadería. Estos procesos tendrán la nomenclatura: 

 

B.1 Recepción de Mercadería 

B.2 Transferencia de Mercadería 

 

3.4.2.2.1 Recepción de mercadería 

 

Como punto de partida se conoce que al implementar el nuevo proceso de 

compra el sistema ERP Calipso genera un pendiente de recepción de mercadería.  

Con referencia a este pendiente el Jefe de Bodega puede verificar que la entrega 

del proveedor está acorde al pedido que se realizó por parte del Área de 

Operaciones. 

 

Se implementa una actividad en el proceso de recepción que solicita a los 

estibadores y choferes la revisión física y minuciosa de cada producto que se 

descarga con el objeto de evitar recibir mercadería golpeada o deteriorada. 

 

 

3.4.2.2.2 Transferencia de mercadería 

 

El proceso inicia con la petición a Bodega Central del Área de Operaciones 

de transferir producto a determinado local comercial.  La petición se realizará 

formalmente mediante e – mail a Bodega central. Por lo tanto la solicitud por parte 

de los Administradores del local comercial llegará únicamente al Área de 

Operaciones. 
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El control de las existencias en los locales comerciales se facilita dado que la 

información está consolidada en el sistema ERP Calipso. 

 

Al momento de despachar la mercadería se genera una Transferencia de 

Mercadería en el sistema en modo “abierto”, el momento en que el administrador 

del local comercial recibe la mercadería, además de firmar la guía de remisión 

deberá verificar que la transferencia de mercadería que está en el sistema sea 

idéntica a la guía de remisión y coherente con la mercadería que recibió. Si fuera 

el caso el Administrador deberá cambiar el estado de la transferencia a “cerrado”. 

Automáticamente el producto se cargará a la Bodega del local comercial. 

 

3.4.2.3 Comercialización 

 

La comercialización de los productos que ofrece la compañía es también 

otro factor clave de giro del negocio, el propietario de este proceso es el Jefe de 

Ventas, dentro del macro proceso de comercialización se presenta los  procesos y 

subprocesos con su respectiva nomenclatura: 

 

C.  Comercialización  

 

C.1. Gestión de Ventas 

C.1.1  Ventas 

C.1.2  Entrega de mercadería 

 

C.2. Gestión de Cobranza 

C.2.1 Primera cuota. 

C.2.2 Cuotas sin mora. 

C.2.3 Recuperación de cartera vencida. 

 

C.3 Marketing 

C.3.1 Diseño de campañas publicitarias 

C.3.2 Estrategias de ventas 
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C.3.3 Publicidad vía telefónica 

 

En base al objetivo principal de esta investigación solo se desarrollará los 

procesos de Gestión de Ventas y Gestión de Cobranza, que son los procesos en 

los que intervienen directamente con la venta del producto y se apoya en el uso 

del sistema ERP Calipso para registro de actividades y documentación necesaria. 

 

3.4.2.3.1 Gestión de Ventas 

 

A pesar de no ser parte del proceso de gestión de Ventas es necesario 

tomar en cuenta la necesidad de capacitar al personal. Cabe recalcar que dentro 

de la planificación estratégica anual se toma en cuenta la perspectiva de 

aprendizaje y desarrollo del personal. Un plan de acción de esta perspectiva es 

capacitar continuamente a la fuerza de ventas en temas relacionados con el 

producto y la atención al cliente. 

 

C.1.1 Ventas 

 

Como medida correctiva en este procesos se encuentra la verificación de 

documentación presentada por el cliente, además se recomienda realizar una 

observación sobre el historial crediticio del cliente ya sea en datos históricos 

propios de la empresa y/o apoyados de un sistema de historial crediticio que 

facilite un Buró de Crédito. Con esta medida se busca prevenir realizar una mala 

venta. 

Se elimina la elaboración de la tarjeta de cliente puesto que la información 

que esta contenía se almacena directamente en el sistema conforme se ingresan 

los pagos del cliente. Respecto al croquis del domicilio del cliente se lo agrega al 

documento “solicitud de crédito”.  

 

En reemplazo de la tarjeta de cliente, se crea una cuenta en el sistema por 

cada cliente, donde se actualiza su saldo al ingresar la cobranza 

independientemente del local donde haya la haya realizado. Este cambio ayuda al 
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cliente que pueda pagar sus cuentas con la empresa en cualquier local comercial 

y no precisamente en el lugar donde realizó la compra del producto. 

 

La implementación del sistema permite realizar la factura automáticamente 

del sistema, evitando modificaciones en el documento el momento de imprimirlo. 

 

C.1.2 Entrega de mercadería 

 

Como se mencionó anteriormente el personal será capacitado para realizar 

las funciones encomendadas, con esto se pretende prevenir los maltratos a los 

productos el momento de cargar y descargar del transporte vehicular donde será 

trasladado el producto. De igual manera deberán recibir capacitación sobre la 

capacitación  

 

En este proceso se elimina la tarea de completar la información de la tarjeta 

de crédito, sin embargo el chofer deberá verificar la ubicación del domicilio para 

avalar el croquis que el cliente presentará en la solicitud de crédito. 

 

3.4.2.3.2 Gestión de Cobranza 

 

En términos generales en los procesos de cobranza se eliminó la “tarjeta del 

cliente” puesto que en el sistema automáticamente se actualiza el saldo conforme 

se registran los pagos.   

 

El sistema calcula las cuotas y descuentos automáticamente, por esta razón 

se elimina las actividades de cálculo y pretende eliminar en su totalidad las 

equivocaciones. 

 

El problema de impresión también se elimina dado que los Asistentes de 

Ventas ya no tendrán la potestad de modificar la información.  En caso de hallarse 

un error, se deberá solicitar la anulación al Área de Control Interno para ingresar 

la información correcta. 
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En el proceso de gestión de cobranza se da lugar a la determinación de un 

nuevo proceso, Recuperación de Cartera Vencida, que consiste en un análisis del 

reporte de Cartera de Clientes generado por el sistema ERP Calipso con el fin de 

realizar 3 visitas preventivas a los clientes que mantienen una o más cuotas 

vencidas.  Si el cliente no ha cancelado la deuda al cabo de la 5 cuota en mora se 

procederá al retiro del bien. 

 

3.4.3 PROCESOS DE APOYO 

 

Los procesos de apoyo contribuirán en gran manera al alcance de metas 

propuestas, dentro de la propuesta de mejora se presentan los siguientes macro 

procesos: 

 

· Gestión de RRHH 

· Contabilidad y Finanzas 

· Control Interno 

 

3.5 MANUAL DE PROCESOS 

 

El manual de procesos comprende únicamente los subprocesos sujetos al 

tema de investigación, este además está compuesto por: 

 

· Índice  

· Introducción 

· Misión 

· Visión 

· Organigrama 

· Objetivo del manual 

· Alcance del manual 

· Simbología 
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· Glosario de términos 

· Mapa de procesos 

· Inventario de procesos 

· Descripción de procesos y, 

· Diagramas de flujo 

 

Cabe recalcar que el mapa de procesos y los diagramas de sub procesos 

que se presentan en este manual son los que se propone implementar en la 

organización.   

 

Debido a la dimensión del documento el manual de procesos se encuentra 

desarrollado en el Anexo E, Manual de Procesos propuesto. 

 

3.6 DISEÑO DE LA GESTIÓN POR PROCESOS 

El diseño de una implementación de una Gestión por Procesos se realiza en 

base a las siguientes fases: 

 

1. La Coordinadora del Comité de Gestión por Procesos realizó tres charlas 

de capacitación a los miembros de la Directiva de la compañía con el 

respaldo del Gerente General, sobre la inducción e importancia de una 

Administración por Procesos. 

 

2. Se constituye el Comité de Gestión por Procesos conformado por todas las 

jefaturas de las áreas de la compañía, además se comprometen a realizar 

reuniones de comité todos los días lunes a las 14:00 horas durante 10 

semanas y trabajar individualmente con la Coordinadora como se indica en 

la tabla 2. 
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Tabla 2- Distribución de horas  para reuniones con la Coordinadora del Comité 
 

 Nombre - Cargo Horas Totales Horas 

por 

semana 

Semana

s 

Sandra Falcón - Jefe de Recursos Humanos  60 6 10 

Rubén Andino - Gerente General 40 4 10 

Marcelo Alvarez - Jefe Financiero 200 20 10 

Mauricio Marcalla - Jefe Control Interno 150 15 10 

Soraya Bustamante - Jefe de Operaciones 60 6 10 

Andrés Borja - Jefe Nacional de Ventas 60 6 10 

Danilo López – Jefe Nacional de Cobranza 60 6 10 

Carla Guerra - Coordinadora del Comité para la 

Implementación de la Gestión por Procesos 

400 40 10 

 TOTAL 1030 103  

Fuente: Acta del Día Nº 3 Comité de Gestión por Procesos de Electrodomésticos 

Andino Duque Cía. Ltda.; 2013. 

 

3. Los Jefes de cada área se comprometen a realizar el levantamiento de 

información de las áreas que son responsables y se entregará en la 

siguiente reunión del Comité para analizar las observaciones de cada 

levantamiento. 

 

4. En base a los resultados del levantamiento de información se identifica los 

procesos grandes con el fin de realizar el  primer borrador de un mapa de 

procesos de la compañía. 

 

5. Una vez aprobado el mapa de procesos por los miembros del Comité, la 

Coordinadora  del Comité coordina con cada Jefe de Área reuniones 

individuales conforme a la distribución de horas semanales de la tabla 2 

para establecer los procesos, subprocesos, actividades y tareas de los 

macroprocesos de los que son responsables. 

 

6. Se definen factores claves en base las observaciones realizadas en el 

levantamiento de información que se muestran en las descripciones de los 

procesos en el Anexo E, Manual de Procesos propuesto. 
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7. La medición y mejora de los procedimientos se realiza en base a los 

indicadores de evaluación definidos para cada proceso en los tiempos del 

Diagrama de Gantt que se presenta en la figura 16. 

 

 

Figura 16 – Diagrama de Gantt del Desarrollo del Proyecto para la Gestión por Procesos 
 

 

3.7 PROTOTIPO DE IMPLEMENTACIÓN DEL ERP CALIPSO 

 

Para realizar el prototipo de implementación del ERP Calipso en la Empresa 

Electrodomésticos Andino Duque se usará una base de datos de prueba de 2 

meses, de Diciembre 2012 a Enero 2013.  La implementación se realizará 

únicamente en las actividades que interviene el ERP Calipso dando apoyo al 

desarrollo de los procesos sujetos a lograr el objetivo de la investigación. La 

parametrización de dichos procesos se realizó en base a los diagramas de flujo 

de los procesos presentados en el Anexo E, Manual de Procesos propuesto pues 

 

La modelización de los módulos del ERP Calipso se basa en los Manuales 

de Modelización de Calipso que se usan únicamente por el Área de Tecnología y 

son confidenciales debido a la protección de código del software implementado.  

 

La parametrización inicia con las definiciones básicas de la funcionalidad del 

sistema determinando los objetos estáticos, objetos transaccionales y relaciones 

transaccionales personalizadas de la compañía en base a sus políticas y reglas 

de negocio. 

 

Actividades 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.Revisar el Organigrama de la Empresa (Actual sin variaciones)

2.Revisar la Vision y la Mision de la Empresa

3.Establecer los procesos de la empresa y las interacciones entre ellos.

4.Determinar y desarrollar los procesos operativos de la compañía

5.Validar, revisar y aprobar los procesos e indicadores

6.Implementar los procesos

7.Auditar el cumplimiento de los procesos en base a los indicadores 

8.Presentar los resultados de la primera auditoria

9.Determinar medidas correctivas para los procesos que presentan problemas

SEMANAS
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Los objetos estáticos son: Clientes, Proveedores, Productos, Bodegas, 

Centros de Costos (definición de sucursales), Empleados y Cuentas Bancarias. 

 

Los objetos transaccionales primitivos son: Transacción de Orden de 

Compra, Transacción de Recepción de Mercadería, Transacción de Factura de 

Compra, Transacción de Transferencia de Mercadería, Transacción de Venta de 

Mercadería, Transacción de Remito de Venta, Transacción de Recibo de 

Cobranza y Transacción de Liquidación de Deuda. 

 

Los objetos transaccionales especializados son: Orden de Compra, Factura 

de Compra, Recepción de Mercadería, Transferencia de Mercadería, Factura de 

Venta, Recibo de Cobranza, Nota de Crédito, Nota de Débito y Remito de Venta. 

 

Las relaciones transaccionales definidas en la parametrización son:  

 

· Orden de Compra (origen) y Recepción de Mercadería (destino) 

· Recepción de Mercadería (origen) y Factura de Compra (destino) 

· Transferencia de Mercadería (origen) y Transferencia de Mercadería 

(destino) 

· Factura de Venta (origen) y Remito de Venta (destino) 

· Factura de Venta (origen) y Recibo de Cobranza (destino) 

· Factura de Venta (origen) y Nota de Crédito (destino) 

· Factura de Venta (origen) y Nota de Débito (destino) 

 

En base a los objetos parametrizados se concatenan en base a los 

diagramas de flujo de los procesos definidos creando los módulos de 

Administración de Compras, Administración de Ventas, Gestión de Cobranza e 

Inventarios. 
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Manual de Usuario y Relación con Diagramas de Flujo 

 

Al ingresar con el usuario y contraseña al sistema aparece la primera 

pantalla del ERP Calipso mostrando el árbol de menús que contiene, como se 

muestra en la figura 17: 

 

 

Figura 17 – Menú Principal – Calipso Corporate 
 

Los registros, acciones y bases de datos se agrupan en base al proceso que 

pertenecen. En la Figura 18 se muestra los ítems que posee el módulo 

“Administración de Compras” 
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Figura 18 – Menú Administración de Compras – Calipso Corporate 
 

 

Como se puede observar en la Figura 18,  existe una variedad de módulos y 

opciones que puede escoger el usuario dando lugar a que exista la posibilidad de 

que se equivoque e ingrese a otro módulo, por esta razón el ERP Calipso brinda 

la posibilidad de crear perfiles de usuario con el fin de habilitar a cada usuario 

únicamente las opciones que necesita para desempeñar las funciones asignadas.  
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Figura 19 – Perfil de usuario para ventas – Calipso Corporate 
 

 

3.7.1 GESTIÓN DE COMPRAS 

 

A continuación se realiza el prototipo de implementación de las actividades 

principales de los subprocesos que se desarrollan dentro de la Gestión de 

Compras 

 

3.7.1.1 Adquisición de mercadería 

 

El sub proceso de adquisición de mercadería inicia con la solicitud de 

compra basada en un análisis previo para conocer la necesidad del producto.   

 

Una vez realizada la negociación entre el proveedor y el Jefe de Operación, 

se procede a realizar la Orden de Compra por parte del Asistente de Operaciones.  

 

Para crear la orden de compra se escoge en el perfil del usuario la opción 

“Orden de Compra” y se selecciona el ícono “Nuevo” como se indica en la figura 

20. 
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Figura 20 – Generación Orden de Compra 
 

Posteriormente, se presenta el formato de la Orden de Compra que consta 

de tres partes:  

 

· El encabezado.- Contiene información de identificación del documento, 

dentro de los datos más importantes tenemos: lugar de realización, fecha, 

breve descripción, selección del proveedor, comprador, forma de pago y 

fecha acordada para la entrega como se muestra en la figura 21. 

 

 

Figura 21 – Encabezado de Orden de Compra 
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· El cuerpo.- contiene la información detallada del producto(s) requerido(s): 

tipo, cantidad, precio y descuentos si lo hubiere como se indica en la figura 

22 

 

 

Figura 22 – Cuerpo de Orden de Compra 
 

 

· Los resultados.- se muestra los totales e impuestos calculados 

automáticamente como se indica en la figura 23. 

 

 

Figura 23 – Los resultados de Orden de Compra 
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Una vez autorizada la Orden de Compra se realiza la impresión para su 

correcto archivo. Para lo cual se debe escoger la opción de impresión y el tipo de 

formato que se desea imprimir (Orden de Compra) figura 24. 

 

 

Figura 24 – Impresión de Orden de Compra 
 

Al escoger esta opción aparece el registro de orden de compra en formato 

PDF listo para imprimir, figura 25. 

 

 

Figura 25 – Registro de Orden de Compra 
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Como siguiente punto se tiene la autorización de la Orden de Compra por 

parte del Gerente General, quien autoriza las Órdenes de Compra Abierta, se 

muestra en la figura 26. 

 

 

Figura 26 – Autorización de Orden de Compra 
 

Automáticamente el programa genera el Pendiente de Recepción de 

mercadería para formar parte del punto de partida de otro sub proceso, figura 27. 

 

 

Figura 27 – Pendiente de Recepción de Mercadería 



103 

 

3.7.1.2 Gastos Operaciones Mayores 

 

Al igual que la compra de mercadería, el proceso inicia con la generación de 

la Orden de Compra. El registro, autorización e impresión de este documento es 

exactamente igual al que se detalló en el proceso de Adquisición de Mercadería.  

 

La autorización de la Orden de Compra genera un pendiente de Constancia 

de Servicios. El responsable de cada área y/o el solicitante del servicio o producto 

será quién realice la Constancia de Servicio Cumplido, actualizando valores de 

precios y/o cantidades, figura 28. 

 

 

Figura 28 – Pendiente de Constancia de Servicio Cumplido 
 

 

Al procesar el pendiente se genera una Constancia de Servicio Cumplido, se 

presenta el formato de la Orden de Compra que consta de tres partes:  

 

· El encabezado.- Contiene información de identificación del documento, 

dentro de los datos más importantes tenemos: lugar donde se recibió el 

servicio o producto, fecha, breve descripción, selección del proveedor, 

comprador, forma de pago y fecha acordada para la entrega, figura 29. 
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Figura 29 – Encabezado de Constancia de Servicio Cumplido 
 

· El cuerpo.- contiene la información detallada del producto(s) requerido(s): 

tipo, cantidad, precio y descuentos si lo hubiere, figura 30. 

 

 

Figura 30 – Cuerpo de Constancia de Servicio Cumplido 
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· Los resultados.- se muestra los totales e impuestos calculados 

automáticamente, figura 31. 

 

 

Figura 31 – Resultados de Constancia de Servicio Cumplido 
 

Al realizar la Constancia de Servicio se genera automáticamente el 

pendiente de Factura de Compra que será el punto de partida para el registro 

contable, figura 32. 

 

 

Figura 32 – Pendiente de Factura de Compra 
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3.7.1.3 Gastos Operaciones Menores 

 

En este proceso se realizará el ingreso directo de facturas, dado que por ser 

gastos menores tiene autorización previa del Administrador del Local Comercial o 

de alguna Jefatura.  El ingreso de la factura se realiza en el módulo de Factura de 

Compra, seleccionando el ícono “Nuevo” figura 33. 

 

 

Figura 33 – Módulo de Factura de Compra 
 

La factura de compra al igual que la orden de compra se conforma de 3 

elementos: encabezado, cuerpo y resultados, figura 34.   

 

Figura 34 –Factura de Compra 
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Figura 35 –Aceptación de la generación de Factura de Compra 
 

 

Una vez ingresados los datos de la factura al aceptar los cambios se genera 

automaticamente la retención, figura 36.  

 

 

Figura 36 –Comprobante de Retención 
 

Una vez ingresados todos los documentos se genera un reporte de facturas 

de compra del periodo vigente para la correspondiente reposición de gastos 
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conocido como Reposición de Caja Chica. Para realizar este reporte se activa el 

filtro de facturas de compra, definiendo el periodo y la modalidad del reporte, 

figuras 37, 38 y 39. 

 

 

Figura 37 – Parámetros para generar el reporte de gastos de caja chica. 
 

 

Figura 38 – Reporte General de Facturas de Compra en Enero 2013 
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Figura 39 – Reporte Gastos Operacionales Menores de Quito 2 en Enero 2013 
 

 

3.7.2 LOGÍSTICA DE MERCADERÍA 

 

A continuación se realiza el prototipo de implementación de las actividades 

principales de los subprocesos que se desarrollan dentro de la Logística de 

Mercadería y que se relacionan directamente con los procesos de Compras y 

Ventas.  

 

3.7.2.1 Recepción de Mercadería 

 

La recepción de mercadería parte del Pendiente de Recepción de 

Mercadería que se generó al momento de autorizar la Orden de Compra. La 

manera de procesar los pendientes es seleccionarlos y escoger la opción 

“Procesar pendiente”, figura 40. 

 

 

 

Figura 40 – Procesar pendiente de recepción de mercadería 
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Una vez procesado el pendiente se realiza la verificación de las cantidades, 

el modelo del producto y los precios negociados previamente por el Jefe de 

Operaciones, figura 41.  

 

 

Figura 41 – Recepción de Mercadería 
 

 

Una vez generada la Recepción de Mercadería se procede a su impresión 

para su correcto archivo en el área de Contabilidad y Finanzas.   

 

Cabe recalcar que el Registro Recepción de Mercadería que se requiere 

imprimir es considerado un reporte estático del Sistema ERP Calipso, es decir 

que no se puede modificar. 

 



111 

 

Para la impresión del documento se selecciona la recepción de mercadería 

que se desea imprimir y se escoge dentro de informes el reporte Recepción de 

Mercadería, figura 42. 

 

 

Figura 42 – Informe para impresión de Recepción de Mercadería 
 

 

El registro de Recepción de Mercadería se genera en un documento pdf, que 

se presenta en la figura 43. 

 

 

Figura 43 – Registro Recepción de Mercadería 
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El proceso termina con la generación automática del pendiente de Factura 

de Compra. 

 

 

Figura 44 – Pendiente de Factura de Compra 
 

Calipso presenta la opción de general flujos de seguimiento que permitan 

identificar el comportamiento del proceso en base a documentos y registros 

automáticos contables. En la figura 45 se muestra el seguimiento de una factura 

de compra que inicia desde la Orden de Compra 

 

 

Figura 45 – Seguimiento de Factura de Compra 
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3.7.2.2 Transferencia de Mercadería 

 

Una vez autorizada la transferencia por parte del Área de Operaciones, se 

procede a realizar el Registro Guía de Remisión para descargar el producto de 

Bodega Central y cargarle al Inventario de Local Comercial correspondiente.  

 

Esta guía de remisión es llamada Transferencia de Mercadería en el sistema 

ERP Calipso, y se encuentra en el perfil del usuario o en el módulo de Inventario 

General, figura 46. 

 

 

Figura 46 – Módulo de Inventario General 
 

Al igual que generar un registro de Recepción de Mercadería o una Factura 

de Compra, para crear una nueva transferencia se deberá seleccionar el ícono 

“nuevo”.  Inmediatamente aparecerá en la pantalla el registro de transferencia de 

mercadería que contará de los tres elementos: encabezado, cuerpo y resultados.  



114 

 

 

Figura 47 – Transferencia de Mercadería 
 

Al terminar el ingreso de la transferencia se acepta los cambios y se imprime 

la Guía de Remisión con copia para la constancia física de la entrega del 

producto. Para lo cual se ubica en la transferencia que se desee imprimir y se 

seleccione la opción “Informe” y “Transferencia de Mercadería”, figuras 48 y 49. 

 

 

Figura 48 – Impresión de Transferencia de Mercadería 
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Figura 49 – Registro Impresión de Transferencia de Mercadería 
 

El momento de la entrega del producto en el local comercial el Administrador 

del Local Comercial procede a verificar que la información y física en la Guía de 

remisión, el conteo físico de la mercadería y la transferencia en estado “abierto” 

contengan la misma información. En este caso y si está de acuerdo procede a 

cambiar el estado de “abierta” a “cerrada” al momento de Autorizar la 

Transferencia, figura 50. 

 

 

Figura 50 – Autorización de Transferencia de Mercadería 



116 

 

3.7.3 COMERCIALIZACIÓN 

 

A continuación se realiza el prototipo de implementación del ERP Calipso de 

las actividades principales de los subprocesos que se desarrollan dentro de la 

Gestión de Ventas y han sido sujeto de análisis en el trabajo de investigación. 

 

3.7.3.1 Gestión de Ventas 

 

Dentro del proceso de ventas la facturación es la primera actividad que 

utiliza la herramienta informática, a continuación se detalla las tareas y 

documentos que se realizan para elaborar la factura de venta. 

 

En caso de que el cliente sea nuevo se debe ingresas sus datos en el 

sistema, para lo cual se parte del módulo de Clientes y se presiona el ícono 

Nuevo, figura 51. 

 

 

 

Figura 51 – Módulo de Clientes 
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Al pulsar el ícono nuevo se presenta la ficha del cliente, donde se ingresa 

todos los datos personales y especificaciones particulares. 

 

 

Figura 52 – Datos personales del Cliente 
 

 

Figura 53 – Especificaciones particulares del Cliente 
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Una vez creado el cliente en la base de datos del ERP Calipso, se procede a 

realizar la factura de venta. Para esto el usuario se ubica en el módulo de factura 

de venta y presiona el ícono de Nuevo para realizar una nueva factura, figura 54. 

 

 

Figura 54 – Módulo de Factura de Venta 
 

En la factura de venta se ingresa datos específicamente de la venta, dado 

que los datos del cliente aparecen directamente con el ingreso del nombre.  Es 

importante ingresar correctamente los datos del producto, vendedor, obsequios y 

forma de pago; puesto que esta información será el punto de partida para la 

generación de reportes en el ERP Calipso, figura 55. 

 

 

Figura 55 –  Factura de Venta 
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Al ingresar la factura de venta el ERP Calipso genera automáticamente el 

Recibo de Cobranza de la primera cuota, dando inicio a otro subproceso que 

corresponde a la Gestión de Cobranza. 

 

Al igual que el Recibo de Cobranza, Calipso Corporate genera 

automáticamente el Remito de Venta, un documento que permite conocer los 

egresos de mercadería del local comercial por concepto de venta. Para realizar la 

descarga de mercadería en el inventario de cada local comercial es importante 

identificar la bodega de la que se sacará el producto y verificar la disponibilidad 

del mismo. 

 

 

Figura 56 –  Cuerpo de Factura de Venta 
 

 

Figura 57 –  Verificar disponibilidad de producto 
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Es importante mencionar que Calipso Corporate genera automáticamente 

los registros contables. En la figura 58 se muestra el flujo del proceso de Venta 

obtenido directamente del ERP Calipso 

 

 

Figura 58 –  Seguimiento a Factura de Venta 
 

 

3.7.3.2 Gestión de Cobranza 

 

3.7.3.2.1 Cobranzas 

 

La actividad de registrar la cobranza en el sistema es similar para el proceso 

por Primeros Pagos y para el de Otras Cuotas puesto que ambos parten desde el 

Pendiente de Recibo de Cobranza que generó el registro de la factura de venta. 

Este pendiente se encuentra en el módulo Pendientes Recibos de Cobranza que 

se habilita a los usuarios que lo requieran.  
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Figura 59 –  Pendientes Recibos de Cobranza 
 

Al autorizar la generación de la transacción se abre el recibo de cobranza, 

en este documento se registra el local comercial donde se está realizando la 

cobranza, forma de pago y valor cancelado.  Automáticamente el sistema cancela 

las cuotas más antiguas e imputa el Recibo de Cobranza con la Factura de 

Compra actualizando el saldo del cliente. 

 

 

Figura 60 –  Encabezado Recibos de Cobranza 
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Figura 61 –  Cuerpo Recibo de Cobranza 
 

 

 

Figura 62 –  Distribución de cobranza para cuotas pendientes 
 

En la figura 63 se muestra un flujo de seguimiento del proceso de Cobranza 

obtenido directamente del ERP Calipso. 

 

 

Figura 63 –  Seguimiento de la Cobranza Nº 280324 
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Existen casos en que el cliente cancela su deuda antes del plazo 

establecido, a estos clientes se les ofrece un descuento de la deuda total, este 

descuento consiste en reducir el valor que cancela por intereses. Para el registro 

de esta actividad el usuario se apoyará en la realización de las notas de crédito. 

 

 En primer lugar debe ubicarse en el ícono Notas de Crédito de Venta tal 

como se indica en la pantalla  y luego solicitar la creación de un documento nuevo 

o presionar las teclas CTRL-N. 

 

 

Figura 64 –  Módulo Notas de Crédito 
 

Aparece la pantalla de ingreso de información de la Nota de Crédito, al igual 

que los registros anteriores la Nota de Crédito tiene 3 elementos, deben ser 

llenados en su totalidad. Es importante hacer un énfasis en la selección del 

vínculo transaccional, puesto que es el documento de donde se descontará el 

valor calculado. 
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Figura 65 –  Nota de Crédito 
 

Una vez completada la información, se acepta los cambios, automáticamente el 

sistema ajusta la deuda del cliente. 

 

3.8 RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACIÓN 

 

Los resultados más evidentes de la implementación del ERP Calipso 

Corporate en la empresa Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. son los 

reportes que se puede generar del sistema o en base a la información que este 

facilita. 

 

Esta facilidad permitirá al cuerpo de jefaturas la toma de decisiones 

apoyadas en un análisis tangible, eliminando de esta manera las decisiones 

basadas en experiencias o en subjetividades. 
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A continuación se desarrollará los cuatro reportes más importantes y, 

necesarios para la toma de decisiones el momento de desempeñar las funciones 

gerenciales que se ha asignado a cada jefatura. 

 

3.8.1 SOLICITUD COMPRA DE MERCADERÍA 

 

Para realizar el pedido de mercadería se debe tomar las siguientes 

consideraciones: la revisión del Histórico de ventas y, la disponibilidad de 

mercadería que poseen: la Bodega General y los locales comerciales. 

 

Para conocer el movimiento histórico de ventas se puede tomar la 

información de las ventas realizadas en los períodos anteriores. Como un ejemplo 

de la presentación de esta actividad se va a generar un reporte de las ventas 

efectuadas en los meses de Diciembre y Enero. 

 

Como primer paso se abre el módulo de Facturas de Venta, se escoge la 

opción “Visualizar” y “Visualizar Calipso Analyzer de Transacción de Factura de 

Venta”, acto seguido se indica el periodo que se requiere analizar en la ventana 

que se presenta en la figura 66: 

 

 

Figura 66 –  Filtro para analizar Facturas de Venta 
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Como resultado de este filtro obtenemos el reporte de la figura 67: 

 

Figura 67 –  Reporte Facturas de Venta de Diciembre 2012 y Enero 2013 
 

Como se puede observar el reporte nos indica todos los productos que se 

han vendido en el periodo determinado. Con esta información el Jefe de 

Operaciones puede darse una idea de la demanda que existe por parte del 

mercado.  Es importante mencionar que la información presentada en este reporte 

se puedo extraer hacia una hoja en Excel. 

 

El otro parámetro para decidir la adquisición de mercadería es conocer la 

disponibilidad que existe tanto en la Bodega Central como en los locales 

comerciales, para satisfacer esta demanda de información se creó el Reporte 

Inventario Valorado Gerencial.  

 

Este reporte es creado mediante una programación realizada por expertos 

en base a los datos  que almacena Calipso Corporate. Se presenta como una 
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tabla dinámica  y el usuario puede actualizar los datos que en ella se presenta en 

cualquier momento como se muestra en la figura 68. 

 

 

Figura 68 –  Visualización 1 de Reporte: Inventario Valorado Gerencial. 
 

Realizando una comparación entre la demanda que tiene el mercado y la 

disponibilidad de mercadería el Jefe de Operaciones puede llegar a una primera 

tener una idea de la solicitud de mercadería que debe realizar. Sin embargo para 

la adquisición de mercadería también es importante considerar la Planificación de 

Compras que se estableció al iniciar el año y las temporadas tanto de mayor 

como de menor demanda. 

 

3.8.2 AUTORIZACIÓN EN TRANSFERENCIA DE MERCADERÍA 

 

La autorización para realizar transferencias de mercadería considera 

importante el análisis de la disponibilidad  de mercadería que posee el Almacén 

con el objetivo de abastecer correctamente al cliente interno. Existe varias formas 

de generar reportes y analizarlos, en este caso se toma en cuenta dos reportes 

para respaldar la decisión de autorizar la transferencia. Los reportes son: el 

Reporte de Inventario Valorado por Local Comercial realizado en Excel y el 

reporte de transferencias realizadas en el último periodo a cada local comercial. 
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Como se indicó anteriormente el reporte de Inventario Valorado por Local 

Comercial se presenta en una tabla dinámica en Excel, por esta razón se facilita 

al usuario la manipulación de información mediante filtros con el objetivo de armar 

el reporte que se desea en base a datos reales de la empresa como se muestra 

en la figura 69: 

 

 

Figura 69 –  Visualización 2 de Reporte: Inventario Valorado Gerencial. 
 

El reporte facilita la observación consolidada de disponibilidad de mercadería 

en los locales comerciales.  

 

Para completar el análisis y tomar la mejor decisión de transferencia de 

mercadería es importante conocer el detalle de la mercadería que se ha 

transferido el último periodo, con el fin de conocer la rotación de inventario en 

cada local comercial. 

 

 En este caso se requiere la información de mercadería vendida en cada 

local comercial, este reporte se lo puede obtener directamente del módulo de 

Transferencia de Mercadería, y se lo puede filtrar por local comercial como se 

muestra en la figura 70: 
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Figura 70 –  Transferencias de mercadería realizadas a: Quito 1, Quito 2 y Quito 3 – Enero 
2013 

 

En base al análisis de los reportes presentados anteriormente el Jefe de 

Operaciones podrá tomar la decisión de autorizar o no la transferencia de 

mercadería a determinado local comercial. 

 

3.8.3 ANÁLISIS DE VENTAS  

 

Es importante analizar los resultados de las ventas realizadas dado que 

dentro de la planificación estratégica se establece un margen de utilidad deseado. 

Por esta razón el Jefe de Ventas, quién es el responsable de la Gestión de Ventas 

en la empresa, necesita conocer continuamente los las ventas realizadas.  

 

Para satisfacer esta necesidad Calipso Corporate presenta el reporte de 

Ventas Acumuladas Gerencial, que le permite conocer el volumen de ventas 

realizado sectorizado por cada local comercial y en determinada fecha, como se 

muestra en la figura 71: 
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Figura 71 –  Ventas realizadas en Quito 1 – Diciembre 2012 
 

3.8.4 ANÁLISIS DE CARTERA VENCIDA DE CLIENTES 

 

Es importante conocer los valores de cartera vencida continuamente, puesto 

que permite al Jefe de Cobranza junto con los Administradores de los locales 

comerciales realizar las gestiones necesarias para recuperar la cartera. En el año 

2011 se prentó una cartera vencidad de clientes de aproximadamente 

1.500.000,00 (dólares americanos).  

 

Por esta razón existe una demanda de información oportuna, respecto a las 

cuentas por cobrar que han vencido su plazo de cobro. En las figuras 72 y 73  se 

muestra el reporte Cartera por Antigüedad Gerencial, que muestra la información 

solicitada. 

 

 

Figura 72 –  Reporte Cartera por Antigüedad Gerencial 



131 

 

 

 

Figura 73 –  Reporte Cartera por Antigüedad Gerencial Detallado – Quito 1 
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Este capítulo presenta las conclusiones y recomendaciones  de este proyecto de 

titulación. 

 

4.1 CONCLUSIONES 

 

En base al análisis realizado en el presente proyecto se puede concluir que: 

 

· Se realizó el levantamiento de información en las áreas de compra y 

venta de la compañía mediante el cual se observó que los procesos 

de la compañía no están claramente definidos y no poseen un 

respaldo físico o digital de las funciones asignadas a cada 

colaborador de la compañía. 

 

· Las líneas de comunicación en orden jerárquico no son respetadas, 

por lo tanto generan varios problemas tanto en el clima 

organizacional como en el desempeño de las funciones de cada 

colaborador. 

 

· Se encontró que era necesario definir más procesos tanto en el área 

de compra como de venta, con la finalidad de mejorar el desempeño 

de la compañía y formalizar los procesos. 

 

· Al implementar el ERP Calipso Corporate se consolida la información 

de los locales comerciales, bodega central y oficina. Facilitando la 

elaboración o generación de reportes. 

 

· El tiempo de implementación y auditoria propuesto por el Comité de 

Gestión por Procesos no fue suficiente, éste se extendió a 4 
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semanas y a 3 semanas respectivamente debido a la falta de 

compromiso de los colaboradores de la compañía. 

 

· Gracias a la implementación de procesos en la compañía se reduce 

en gran manera las decisiones tomadas ligeramente ya que se deben 

sujetar a los parámetros definidos en el proceso. 

 

· La elaboración de reportes demanda de un criterio avanzado, puesto 

que Calipso Corporate proporciona una amplia gama de reportes en 

base a los datos que se ingresaron, es el usuario quien arma los 

cubos y genera reportes apropiados a sus necesidades. 

 

4.2 RECOMENDACIONES 

 

Durante desarrollo del proyecto de titulación se pudo llegar a las siguientes 

recomendaciones: 

 

· Realizar una revisión de los procedimientos y documentarlos 

formalmente, de manera que se puedan dar a conocer a todos los 

colaboradores de la compañía, principalmente al personal que ocupa 

cargos de jefaturas y supervisión, con el fin de que puedan brindar 

apoyo en la solución de problemas y evaluación del desempeño del 

proceso. 

 

· Capacitar al personal que va a usar el ERP Calipso Corporate de 

manera que pueda aprovechar todas las funcionalidades que el 

sistema ofrece. 

 

· Capacitar al personal sobre la importancia de tener una Gestión por 

procesos en la compañía y de contar con su apoyo para obtener 

buenos resultados. 
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·  Es importante recalcar que el usuario operativo es de fundamental 

importancia en la implementación del ERP Calipso Corporate puesto 

que la información que el ingresa es la base para la generación de 

reportes, por lo tanto la capacitación para este nivel jerárquico debe 

ser clara, sencilla y específica. 

 

· Es importante cumplir a cabalidad los procesos propuestos en el 

proyecto de investigación puesto que de no hacerlo las 

autorizaciones que deben efectuar serán simplemente una formalidad 

y en ocasiones se considerarán una pérdida de tiempo. 

 

· Se recomienda evaluar los descriptivos de cargo de toda la compañía 

dado que existen cargos sobrecargados y otras funciones 

importantes que no están siendo delegadas a una persona 

específica. 
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ANEXO A –Formato para levantamiento de Información 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. Actividades Descripción Responsable Duración Lugar
Observacion y 

recursos

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Macroproceso:

Proceso:

Subproceso:

Fecha:

Nombre Funcionario:

Área:

Identificacion:

Cargo:

Supervisor:

Subordinados:
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ANEXO B –Muestra levantamiento de información 
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ANEXO C –Diagramas de flujo de la situación actual 
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HOJA 1 DE 1

ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CíA. LTDA.

Inicio

ADQUISICIÓN DE MERCADERIA

Gerencia de Operaciones
Asistente de

GerenciaÁrea Solicitante

Realizar pedido de
compra

Revisar
existencias en

Bodega Central

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

¿Existe
mercadería en

Bodega
Central?

Si

Solicitar compra
de mercadería
inexistente en

Bodega Central

No

Gerencia General

¿Es urgente?

Realizar el pedido
al proveedor vía

telefónica o
personalmente

¿Cuenta con el
número del último

proveedor?

Si

Si

Orden de Compra

Solicitar una cita
con proveedor(es)
de la mercadería

requerida

No

Lista de citas con
proveedores

mensual

Fin

Pedir comunicarse
con el proveedor

No
Información de
Proveedores

Archivar copia de
Orden de Compra

Copia Orden de
Compra
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HOJA 1 DE 1

ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

Asistente de Bodega

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Estibadores y
Choferes

Recepción y Almacenamiento de Mercadería

Recibir Orden de
Compra

Descarga
mercaderia

Recibir
documentación de
respaldo (factura y
guía de remisión)

Enviar factura a
Contabilidad

Fin

Ingresar
información en

sistema

Almacenar en
Bodega General
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HOJA 1 DE 1

ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

Transferencia de Mercadería

Asistente de Bodega
Área Solicitante

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Estibadores y
Choferes

Verificar
Disponibilidad en
Bodega Genera

Despachar
mercadería

Revisar de envíos
programados

Jefe de Bodega

Autorizar el egreso
de mercadería

Kárdex individual

Guía de Remisión
(1)

Transportar
mercadería y

entregar Guía de
Remisión

Guía de Remisión
(2)

Descarga y
recepción de
Mercadería

Guía de Remisión
(3)

Actualizar datos en
sistema

Fin

Solicitar
mercadería
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HOJA 1 DE 1

ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

Adquisición de Bienes/Servicios para uso de la
empresa – no se contempla en Gastos de Caja
Chica

Asistente Gerencia ProveedorÁrea solicitante

Realizar pedido de
compra

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Gerencia General

Analizar el pedido
de compra

¿Es una
compra

habitual?

Solicitar el
producto o
servicio a
proveedor

Si

Pedir cotización a
proveedor

No

Solicitar
autorización para

compra

¿Fue
aprobada?

Si

Entregar
cotización

No

Entregar producto
o realizar servicio

Recibir del
producto o

constatar del
servicio

Factura de
Compra

Enviar Factura de
Compra a Gestión

de Pagos

Fin

A

B

A

B
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ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

Gastos de Caja Chica

Asistente Gerencia Proveedor
Área solicitante

Realizar pedido de
compra

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Analizar el pedido
de compra

¿Es aprobada
la compra?

Solicitar el
producto o
servicio a
proveedor

Si

No

Entregar producto
o realizar servicio

Recibir del
producto o

constatar del
servicio

Factura de
Compra

Detallar documentos
en Informe

Movimientos de Caja
Chica Mensual

Fin

Informe
Movimientos de

Caja Chica
Mensual
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ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

Venta

Vendedor Administrador LocalCliente

Ingresar a Local
Comercial “La 

Gran Vía”

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Asistente Ventas

Presentar
variedad de

productos de
interés

¿Está
interesado?

Fin

No
Indicar

características
especificas del

producto

Si

¿Está
interesado?

No

Establecer formas
de pago

Si
Elaborar Factura

de Venta y
Cobranza

¿Es aprobada
la venta?

Si

Especificar
razones de la

solicitud
rechazada

No

Buscar solución

Fin¿Acepta la
solución

propuesta?

Si

Fin

No
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ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Entrega de producto a cliente

Chofer

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Entregar Factura
de Venta

Asistente de Ventas

Cargar
Mercadería a

entregar

Inicio

Entregar de
Mercadería

¿Mercadería
requiere

instalación?

Instalar Producto
Verificar Datos

Cliente

No Si

Completar
Información de

Tarjeta de Cliente

Fin

Acta de
conformidad

Entrega de
Documentación

Archivo de
Documentación
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Tarjeta de Cliente

Título de
Propiedad

HOJA 1 DE 1

ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

Primer pago

Asistente de Almacen
Cliente

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Administrador de
Almacén

Fin

Emitir Título de
Propiedad

Actualizar Tarjeta
de Cliente

Recibo de
Cobranza (copia

para archivo)

Entregar
documentación a

Cliente

Recibo de
Cobranza

Revisar y firmar
documentación

¿Está
conforme?

Realizar
correctamente el

recibo de
cobranza

No

Archivar
documentacion

Solicitar valor a
cancelar

Realizar Recibo
de Cobranza

¿Canceló la
deuda total?

Si

Entregar copia de
Recibo de

Cobranza Firmado
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Tarjeta de Cliente

Título de
Propiedad

HOJA 1 DE 1

ELECTRODOMÉSTICOS
ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

Cobranza

Asistente de Almacen
Cliente

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Administrador de
Almacén

Fin

Emitir Título de
Propiedad

Actualizar Tarjeta
de Cliente

Recibo de
Cobranza (copia

para archivo)

Entregar
documentación a

Cliente

Revisar y firmar
documentación

¿Está
conforme?

Realizar
correctamente la
documentación

Si

No

Archivar
documentacion

Solicitar valor a
cancelar

¿Pagó
únicamente de

deuda
vencida?

Realizar Recibo
de Cobranza

Si

¿Canceló la
deuda total?

No

Si

Realizar Nota de
Débito por Pronto

Pago
No

Calcular valor de
nueva cuota

aplicando
descuento

Entregar Copia de
Recibo de

Cobranza Firmado
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 1.7 Justificación Del Manual 

 1.8 Políticas  
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Sección III. Procesos operativos 
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1.1. INTRODUCCIÓN 
 

 

Los procesos de gestión, conforman uno de los elementos principales del Sistema de 

Control Interno; por lo cual, deben ser plasmados en manuales prácticos que sirvan 

como mecanismo de consulta permanente, por parte de todos los trabajadores, 

permitiéndoles un mayor desarrollo en la búsqueda del Autocontrol. 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, se ha preparado el presente Manual de Procesos, en el cuál 

se define la gestión que agrupa las principales actividades y tareas dentro de 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. Dichas actividades se describen con cada 

una de las herramientas necesarias para la construcción por fases del Manual referido, 

soportando cada uno de los procesos específicos, como son: Compra y Venta. 

 
Este manual hace parte integral de la documentación total, implementada por la actual 

administración, conociendo de antemano el compromiso de la Oficina de Control Interno 

en su construcción, ejecución y revisión permanente para la debida actualización. 
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1.2. MISIÓN 
 

 

 

Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda. es un canal de distribución nacional 

especializado en la venta de electrodomésticos y artículos para el hogar, al menor precio 

posible, ofreciendo un financiamiento ágil y oportuno, buscando siempre mejorar la 

calidad de vida de nuestros clientes y colaboradores.   

 

 

 

1.3. VISIÓN 
 

 

 

Posicionarse entre las 5 mejores cadenas de comercialización de electrodomésticos en 

Ecuador con una excelente relación precio-calidad-servicio y un crecimiento sostenido del 

30% anual y así primero ser los mejores para luego ser los primeros.   
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1.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA COMPAÑÍA 
 

Gerente General

Jefe de RRHH

Asistente de
Gerencia

Jefe Operaciones Jefe VentasJefe Control Interno

Asesoría
Financiera e
Informática

Asesoría Legal

Jefe Bodega

Asistente Bodega

Choferes /
Despachadores

Asistentes
Administrativos

Administradores
de Locales

Asistentes
Administrativos

Choferes /
Vendedores

Jefe de Cobranza

Cobradores

Mensajero

 

 

1.5. OBJETIVO DEL MANUAL 
 

Definir el conjunto de procesos y subprocesos para las actividades inmersas en las áreas de 

compra y venta en la empresa Electrodomésticos Andino Duque Cía. Ltda que tengan 

vínculo directo con el uso del software ERP Calipso.    

 

1.6. ALCANCE DEL MANUAL 
 

Se aplica a las actividades inmersas en las Áreas de Compra y Venta de la compañía a 

nivel nacional.    
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1.7. SIMBOLOGÍA UTILIZADA 
 

 

A continuación se representa gráficamente la simbología utilizada en el levantamiento de 

los mismos: 

 

SÍMBOLO DESCRIPCIÓN 

INICIO

 

 

Indicador de inició de un 

procedimiento. 

 

 

 
Representa una tarea o actividad  
dentro de un Diagrama de Flujo. 

 

 
Representa una toma de decisión 
dentro de un Diagrama de Flujo. 

 

 

 
Representa en un diagrama  de  flujo  
una  entrada  o  una salida de una 
parte de un Diagrama de Flujo a otra 
dentro del mismo. 

 

 

 
Representa actividad de generación de  
documento escrito pertinente al 
proceso. 

FIN

 

 
Indicador de fin de un procedimiento. 
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1.8. GLOSARIO DE TÉRMINOS 
 

· Actividad.- Conjunto de trabajos o acciones que se hacen con un fin determinado o 

son propias de una persona, una profesión o una entidad. 

· Cliente o Externo.- Es la personal natural o jurídica a quién se le entrega productos 

i servicios de la organización. 

· Cliente Interno.- Proceso receptor de productos o servicios generados por el otro 

procesos relacionados dentro de la organización y que son usados como insumos 

para generar productos terminados. 

· Diagrama de Flujo.- Representación gráfica de las actividades interrelacionadas en 

un proceso. 

· Entrada.- Conjunto de insumos o actividades necesarias para la transformación y 

obtención de salidas o productos 

· Indicador.- Conjunto de datos que permite medir objetivamente una actividad o 

proceso. 

· Objetivo.- Enunciado general o específico que expresa lo que se desea alcanzar por 

la organización, unidad, proceso o persona durante un periodo determinado con el 

fin de que ayude en el cumplimiento de la misión y visión de la compañía. 

· Proceso.- Conjunto de actividades relacionadas entre sí que transforman insumos 

en un producto o servicio terminado agregando valor y optimizando los recursos 

utilizados. 

· Proceso operativo.- Conjunto de actividades que se aseguran de entregar un bien o 

servicio conforme a los requerimientos del cliente y relacionado con la misión 

organizacional. 

· Procesos de apoyo.- Conjunto de actividades requeridas para la gestión de recursos 

humanos, financieros y tecnológicos necesarios para la entrega de bienes y 

servicios al cliente. 

· Producto.- Resultado del proceso de transformación de las entradas en salidas. 
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· Salida.- Producto o Servicio resultante de la transformación de insumos agregando 

valor, resultado de un proceso.  

· Subproceso.- Nivel inferior a un proceso de acuerdo a su jerarquía. 

· Transformación.- Conversión de varias actividades para obtener resultados como 

un producto o servicio. 
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COMERCIALIZACIÓN

CONTABILIDAD Y
FINANZAS

GESTIÓN DE RRHH

SERVICIO POST
VENTA

REVISIÓN GERENCIAL

PLANIFICACIÓN
MEJORAMIENTO

CONTINUO

GESTIÓN CONTROL
INTERNO

MEDICIÓN DE LA
SATISFACCIÓN DEL

CLIENTE
BENCHMARKING

RVG

Retroinformación

COMPRAS

LOGÍSTICA DE
MERCADERÍA

PNG MJC

VEN

SCB

COM

BODGAR

GRH CYF CIN
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PNG
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PNG
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PNG
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Relación Externa

GRH

CYF

CIN

GRH

CYF

CIN

CYF

CIN

Mapa de Procesos
Fecha: 2012-12-01

Revisión : 00

Descripción de la Nomenclatura

Interrelación
Interna Operativo

Interrelación
con el cliente

Apoyo Interno
Operativo

Interrelación
Gerencial

Apoyo
Externo

Entrada a / Salida de
Todos los procesos

to.
MTO

Proceso de Apoyo

RVG
RVG

Proceso Gerencial

MFG
MFG

PROCESOS
OPERATIVOS

Flujo en dos sentidos
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A.  Gestión de Compras 

 

A.1. Compra de Mercadería 

A.1.1  Selección de proveedor 

A.1.2  Adquisición de mercadería 

 

A.2. Gastos Operacionales 

A.2.1 Gastos Operacionales Mayores 

A.2.2 Gastos Operacionales Menores 

 

 B. Logística de mercadería 

 

B.1  Recepción de Mercadería 

B.2  Transferencia de Mercadería 

 

C.  Comercialización  

 

C.1. Gestión de Ventas 

C.1.1  Ventas 

C.1.2  Entrega de mercadería 

 

C.2. Gestión de Cobranza 

C.2.1 Primera cuota. 

C.2.2 Cuotas sin mora. 

C.2.3 Recuperación de cartera vencida. 
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PROCESOS 

OPERATIVOS 
 

 

 

 

 

 

 

DIAGRAMAS DE FLUJO 

DESCRIPCIÓN DE PROCESOS 
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A DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Selección de proveedores CODIFICACION:  A.1.1 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Operaciones REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE:Desde la identificación de los productos necesarios hasta la inclusion del proveedor en la lista de la compañía

FISICOS: ECONOMICOS
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Jefe de Operaciones

► Identif icar Productos Necesarios
Cliente ► Definir criterios de evaluacion de Proveedores Usuarios de la Lista del Proveedor
Proveedor ► Presentar propuesta del proveedor

► Calif icar al proveedor
► Agregar a Lista de Proveedores en Calipso Corporate

Requerimientos de nuevo producto

Catálogo de productos Lista de Proveedores

Hoja de Presentación del Proveedor

Referencias corporativas

Seleccionar un proveedor acorde a las necesidades de la compañía que brinde 

productos de calidad en tiempos oportunos

Tiempo de respuesta de pedido

Evaluación de precios comparado con el mercado Carta de presentación y ofertas de proveedores

Políticas de la Compañía Catálogo de productos del proveedor

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO

CONTROLES

ENTRADAS

CLIENTES

SALIDAS

REGISTROS/ANEXOS

OBJETIVO

INDICADORES
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CÓDIGO: A.1.1
ELECTRODOMÉSTICOS

ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Provedor

AAAAAAAAAAAAAAAAA
SUBPROCESO: Selección de Proveedores (A.1.1)

Jefe de Operaciones

Inicio

Fin

Identificar
productos
necesarios

Definir Criterios de
Evaluación de
Proveedores

Presentar
Propuesta

Calificar al
Proveedor

¿Proveedor
satisface crtiterios

de evaluación?

Registrar al
Proveedor en

Calipso

Lista de
Proveedores

SI

NO

MACROPROCESO: Gestión de Compras (A)

PROCESO: Compra de Mercadería (A.1)
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A DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Adquicisión de mercadería CODIFICACION:  A.1.2 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Operaciones REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comienza con la solicitud de producto y termina con la generación del pendiente de recepción

FISICOS: ECONOMICOS: Presupuesto de Compras
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Jefe de Operaciones, Jefe de Bodega, Gerente General, Asistente de Gerencia

Selección de Proveedor (A.1.1) ► Solicitar el producto 
Cliente ► Revisar existencias en Inventarios (General y Almacenes) Recepción de Mercadería (B.1)
Proveedor ► Solicitar cita con proveedor Jefe de Bodega
Jefe de Bodega ► Negociar precio y tiempo de entrega con proveedor
Administradores de Almacenes ► Generar Orden de Compra en Calipso Corporate

► Aprobar Orden de Compra en Calipso Corporate

Requerimientos de compra

Catálogo de productos Pendiente de Recepción de Mercadería

Realizar adquisiciones inteligentes de mercadería

Orden de Compra vs. Factura de Compra

Rotación de inventario Orden de Compra

Descuentos por volumen de compra Políticas de la Compañía Solicitud de mercadería

Planif icación Estratégica Anual

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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CÓDIGO: A.1.2
ELECTRODOMÉSTICOS

ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

MACROPROCESO: Gestión de Compras (A)

PROCESO: Compra de Mercadería (A.1)

Gerencia de Operaciones
Asistente de

GerenciaJefe Bodega

Solicitar producto

Revisar
existencias en

Bodega Central en
Sistema Calipso

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Gerencia General

¿Es urgente?

Realizar el pedido
al proveedor vía

telefónica o
personalmente

Pendiente de
Recepción de
Mercadería

Solicitar una cita
con proveedor(es)
de la mercadería

requerida

Lista de citas con
proveedores

mensual

Fin

Si

Generar Orden
de Compra en

Calipso

No

Negociar con
proveedor

Aprobar Orden de
Compra en

Calipso

Generar Orden de
Compra en

Calipso

SUBPROCESO: Adquisición de Mercadería (A.1.2)
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A DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gastos Operacionales Mayores CODIFICACION:  A.2.1 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Operaciones REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comienza con la solicitud de producto o servicio y termina con la entrega del mismo

FISICOS: ECONOMICOS: Presupuesto de Compras
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH:  Departamento solicitante, Asistente de Gerencia, Gerente General

► Realizar pedido de compra
Necesidad de compra ► Analizar pedido de compra Gestión de Pagos
Gestión de Pagos ► Autorizar compra del producto o servicio Control Interno

► Compra del producto o servicio
► Registro de Factura de Compra y Certif icado de Retención en Calipso Corp.
► Detallar el gasto en el iniforme de Movimientos de Caja Chica

Requerimiento de producto o servicio

Reposición de Caja Chica Informe Movimientos de Caja Chica Mensual

Utilizar adecuadamente el fondo de caja chica generando un reporte mensual

Histórico de Gastos Mensuales

Certif icados de retención mal aplicados Factura de Compra

Políticas de la Compañía Informe de Movimientos de Caja Chica 
Presupuesto de Gastos Anual mensual

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS



171 

 

HOJA 1 DE 1

CÓDIGO: A.2.1
ELECTRODOMÉSTICOS

ANDINO DUQUE CÍA. LTDA.

Inicio

MACROPROCESO: Gestión de Compras (A)

SUB PROCESO: Gastos Operacionales Mayores
(A.2.1)

Jefe de OperacionesÁrea Solicitante

Realizar pedido de
compra

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Gerencia General

Analiza el pedido
de compra

¿Es una
compra

habitual?

Solicitar el
producto o
servicio a
proveedor

Si

Pedir cotización a
proveedor

No

Generar Orden de
Compra

¿Fue
aprobada?

Si

Entregar
cotizacion

No

Recibir del
producto o

constatar del
servicio

Factura de
Compra

Enviar Factura de
Compra a Gestión

de Pagos

Fin

Orden de Compra

Constancia de
Servicio

PROCESO: Gastos Operacionales (A.2)
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A DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Gastos Operacionales Menores CODIFICACION:  A.2.2 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Administrador de Local Comercial, Asistente de Gerencia REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comprende las actividades realziadas para realizar compras con Caja Chica

FISICOS: ECONOMICOS: Fondo mensual de Caja Chica
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH:  Asistente de Gerencia, Administrador del Local Comercial

► Realizar pedido de compra
Área Solicitante ► Analizar pedido de compra Gestión de Pagos - F.1.
Proveedor ► Pedir cotización a proveedor Área Solicitante

► Generar Orden de Compra en Calipso Corporate
► Aprobar Orden de Compra en Calipso Corporate
► Recibir y entregar el producto o servicio al solicitante

► Realizar Contancia de Servicio en Calipso Corporate

► Enviar Factura de Compra 

Requerimiento de producto o servicio

Cotización de proveedor Pendiente de Factura de Compra

Realizar compras inteligentes sujetandose al presupuesto de gastos anuales

Orden de Compra vs. Factura de Venta Orden de Compra

Satisfacción del solicitante Constancia de Servicio
Compras vs. Presuepuesto de Gastos Políticas de la Compañía Factura de Compra

Presupuesto de Gastos Anual

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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Inicio

MACROPROCESO: Gestión de Compras (A)

PROCESO: Gastos Operacionaless (A.2)

Asistente Gerencia Proveedor
Área Solicitante

Realizar pedido de
compra

AAAAAAAAAAAAAAA

Analizar el pedido
de compra

¿Es aprobada
la compra?

Solicitar el
producto o
servicio a
proveedor

Si

No

Entregar producto
o realizar servicio

Recibir del
producto o

constatar del
servicio

Factura de
Compra y

Comprobante de
Retención

Detallar documentos
en Informe

Movimientos de Caja
Chica Mensual

Fin

Informe
Movimientos de

Caja Chica
Mensual

Ingresar información
en Sistema
Informático

SUBPROCESO: Gastos Operacionales Menores
(A.2.2)
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B DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepción de Mercadería CODIFICACION:  B.1 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Bodega REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comprende todas las actividades relacionadas a la recepción de mercadería

FISICOS: ECONOMICOS
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Jefe de Bodega, Asistente de Bodega, Estibadores y Choferes

► Identif icar Productos Necesarios
Adquisicion de Mercadería (A.1.2) ► Definir criterios de evaluacion de Proveedores Gestion de Pagos
Proveedor / Transportista ► Presentar propuesta del proveedor Usuarios

► Calif icar al proveedor
► Agregar a Lista de Proveedores en Calipso Corporate

Pendiente de Recepción de Mercadería

Guía de remisión de proveedor Pendiente de Factura de Compra

Realizar la revisión correcta del producto, precios y cantidades durante la 

recepción de mercadería

Tiempo de entrega vs. Tiempo acordado en Nego.

Recepcion de Mercadería vs. Factura de Compra Recepción de Mercadería

Orden de Compra vs. Recepción de Mercadería Políticas de la Compañía Guía de Remisión

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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Inicio

Asistente de BodegaGerencia de
Operaciones

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Estibadores y
Choferes

Pendiente de
Recepción de
Mercadería

Verificar entrega
de proveedor

Descargar
mercadería

Recibir
documentación de
respaldo (factura y
guía de remisión)

Fin

Realizar
Recepción de
Mercadería

Revisión individual
del producto

Pendiente de
Factura de

Compra
Enviar Factura a

Contabilidad

PROCESO: Recepeción de Mercadería (B.1)

MACROPROCESO: Logística de Mercadería (B)

Recibir Pendiente
de Recepción de

Mercadería

Revisar Pendiente
de Factura de

Compra en Calipso
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B DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Transferencia de Mercadería CODIFICACION:  B.2 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Bodega REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comprende todas las actividades relacionadas a la transferencia de mercadería hacia los locales comerciales

FISICOS: ECONOMICOS
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Jefe Bodega, Asist de Bodega, Estibadores y Choferes, Jefe Operaciones

► Pedir mercadería
Almacenamiento de Mercadería ► Verif icar disponibilidad de mercadería en Inventarios Almacenamiento en local comercial
Cronograma de transferencias de mercadería ► Revisar cronograma de transferencias Usuarios

► Autorizar egreso de mercadería
► Despachar mercadería
► Transportar mercadería

► Verif icar mercadería transferida

► Descargar y recibir mercadería en local comercial

► Actualizar datos de inventario en Calipso Corporte

Solicitud de mercadería - locales comerciales

Cronograma de transferencias de mercadería Mercadería transferida

Transferir a cada local comercial la mercadería necesaria

Pedido de Mercadería

Rotacion de Inventario en Locales Comerciales Existencias en Inventarios

Tiempo de respuesta de Bodega Central Transferencia de mercadería

Políticas de la Compañía Guía de remisión

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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Inicio

Asistente de BodegaJefe de
Operaciones

AAAAAAAAAAAAAAA

Estibadores y
Choferes

Verificar
Disponibilidad en
Bodega General y
en Local Comercial

Despachar
mercadería

Revisar los envíos
programados

Jefe de Bodega

Autorizar el egreso
de mercadería

Existencias en
Calipso

Guía de Remisión

Transportar de
mercadería

Transferencia de
Mercadería -

Abtierta

Descarga y
recepción de
Mercadería

Transferencia de
Mercadería -

Cerrada

Actualizar datos en
sistema

Fin

Pendiente
Transferecia de

Mercaderia

Transferencia de
Mercadería

Guía de Remisión

MACROPROCESO: Logística de Mercadería (B)

PROCESO: Transferencia de Mercadería (B.2)
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C DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Ventas CODIFICACION:  C.1.1 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Ventas REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comprende todas las actividades relacionadas a la venta en locales comerciales

FISICOS: Mercadería ECONOMICOS
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Administrador Local, Asistente de Almacen y Vendedor

► Ingresar a Local Comercial 
Cliente ► Presentar variedad de productos Cliente
Bodega Central ► Indicar características especif icas del producto Entrega de producto vendido (C.1.2)

► Establecer formas de pago Primera Cuota (C.2.1)
► Verif icar información personal del cliente
► Revisar historial crediticio del cliente 

► Presentar solicitud de credito aprobada

► Elaborar Factura de Venta

► Especif icar razones de la solicitud rechazada

Necesidad de compra ► Buscar soluciones para otrogar credito al cliente

Mercadería Factura de Venta

Pendiente de recibo de cobranza

Comercializacion y registro de documentos correctamente

Lista de Precios

Facturas de Venta Anuladas Tabla de f inanciamiento

Ventas vs. Meta de ventas propuesta en el periodo Factura de Venta

Comisiones de vendedores Políticas de la Compañía Solicitu de Crédito

Presupuesto de Ventas

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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Inicio

Vendedor Administrador LocalCliente

Ingresar a Local
Comercial “La 

Gran Vía”

AAAAAAAAAAAAAAAA

Asistente de
Almacen

Presentar
variedad de

productos de
interés

¿Está
interesado?

Fin

No
Indicar

características
especificas del

producto

Si

¿Esta
intersado?

NO

Establecer formas
de pago

Si

Elaborar Factura
de Venta

¿Es aprobada
la venta?

SI

Especificar
razones de la

solicitud
rechazada

NO

Buscar solución

Fin

¿Acepta la
solución

propuesta?

SI

Fin

NO

Verificar
información

¿Es cliente
antiguo?

Revisar historial
crediticio en

Sistema

¿Es aprobada
la venta?

Presentar
Solicitud

Aprobada

No

Si

Si

Revisar
calificación
crediticia

No

MACROPROCESO: Comercialización (C)

PROCESO: Gestión de Ventas (C.1)

SUBPROCESO: Ventas (C.1.1)
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C DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Entrega de mercadería CODIFICACION:  C.1.2 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Administrador del Local Comercial REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comprende las actividades de entrega de mercadería

FISICOS: Mercadería y camión ECONOMICOS
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Asistente de Almacen y Chofer

► Entregar Factura de Venta
Ventas (C.1.1) ► Cargar mercadería para entregar Gestion de Cobranza

► Entregar mercadería Usuarios
► Instalar productos
► Verif icar datos
► Firmar acta de conformidad

► Entregar documentación al Asistente de Ventas

► Archivar documentación crediticia

Factura de Venta

Mercadería Solicitud de crédito completa

Entrega de mercadería al domicilio del cliente

Tiempo de entrega Factura de Venta

Veracidad en croquis de domicilio Solicitud de Crédito

Políticas de la Compañía

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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MACROPROCESO: Comercialización (C)

PROCESO: Gestión de Ventas (C.1)

ChoferCliente

AAAAAAAAAAAAAAA
SUBPROCESO: Entrega de Mercadería (C.1.2)

Entregar Factura
de Venta

Asistente de Almacen

Cargar mercadería
para entergar

Inicio

Entregar
mercadería

¿Mercadería
requiere

instalación?

Instalar Producto
Verificar Datos

Cliente

NO SI

Fin

Firmar acta de
conformidad

Acta de
conformidad

Entregar
docmentación

Archivar
documentación
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C DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Primera Cuota CODIFICACION:  C.2.1 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Cobranza REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comprende las actividades realizadas durante el cobro de la primera cuota.

FISICOS: ECONOMICOS: Dinero cobrado
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Asistente de Almacen y Administrador de Ventas

► Generación automatica de cobranza en Calipso Corporate
Ventas (C.1.1) ► Emitir titulo de propiedad Otras Cuotas (C.2.2)

► Entregar documentación al Cliente Usuarios
► Anular y Generar documentación correcta
► Revisar y f irmar documentación
► Archivar documentación generada

Factura de Venta Saldo de Cliente Actualizado

Pendiente de Recibo de Cobranza Recibo de Cobranza

Pendiente de Recibo de Cobranza

Realizar correctamente la cobranza del primer pago

Cuentas por Cobrar vs Caja General Recibo de Cobranza

Verif icación del saldo de cliente Título de Propiedad

Políticas de la Compañía

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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Título de
Propiedad
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Inicio

MACROPROCESO: Comercialización (C)

PROCESO: Gestión de Cobranza (C.2)

Asistente de Almacen
Cliente

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Administrador de
Almacén

Fin

¿Es compra de
contado?

Emitir Título de
Propiedad

Si

No

Recibo de
Cobranza (copia

para archivo)

Entregar
documentación a

Cliente

Recibo de
Cobranza

Revisar y Firmar
documentación

¿Está
conforme?

Anular y Generar
documentación

correcta

Si

No

Archivar
documentacion

Generar
automáticamente

cobranza en
Calipso

SUBPROCESO: Primera Cuota (C.2.1)

Imprimir el Recibo
de Cobranza

Entregar copia de
Recibo de

Cobranza firmado

 



184 

 

 

  

C DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Otras Cuotas CODIFICACION:  C.2.2 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Cobranza REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comprende las actividades realizadas durante el cobro de la cartera de clientes de ventas a crédito

FISICOS: ECONOMICOS: Dinero cobrado
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Asistente de Almacen, Administrador de Ventas y Cobrador

► Realizar pago de cuota(s) vencida(s) 
Primera Cuota (C.2.1.) ► Generación automatica de cobranza en Calipso Corporate Otras Cuotas (C.2.2)
Usuarios ► Emitir titulo de propiedad Usuarios

► Entregar documentación al Cliente
► Revisar y f irmar documentación
► Archivar documentación generada

Saldo de Cliente Actualizado

Pendiente de Recibo de Cobranza Recibo de Cobranza

Saldo del Cliente Pendiente de Recibo de Cobranza

Realizar correctamente la cobranza del cuotas pendientes por ventas a crédito

Cartera de clientes vencida Recibo de Cobranza

Verif icación del saldo de cliente Título de Propiedad

Políticas de la Compañía

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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Inicio

MACROPROCESO: Comercialización (C)

PROCESO: Gestión de Cobranza (C.2)

CobradorCliente

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
SUBPROCESO: Cuotas sin Mora (C.2.2)

Realizar Pago de
Cuota/Cuotas

vencidas

¿Es último
letra / pago?

Título de
Propiedad

Recibo de Cobranza
(original y copia)

SI

Fin

Archivar
documentación

(copia)

Entregar
Documentación al
Cliente (original)

NO

Asistente de Ventas

Generar
automáticamente

cobranza en
Calipso

Revisar y firmar
documentación

Realizar Titulo de
Propiedad

Imprimir Recibo de
Cobranza
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C DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recuperación de Cartera Vencida CODIFICACION:  C.2.3 EDICION No. 01
PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Cobranza REQUISITO DE LA NORMA FECHA: 28/02/2013
ALCANCE: Comprende todas las actividades necesarias para la recperacion de cuentas incobrables o el retiro del producto

FISICOS: Moto de cobrador ECONOMICOS: Dinero cobrado
TECNICOS: Sistema ERP Calipso Corporate RRHH: Administrador de Ventas y Cobrador

► Generar Reporte de Cartera Vencida
Administrador de Ventas ► Planif icar visitas a clientes en mora Otras Cuotas (C.2.2)
Usuarios ► Generar Notif icaciones preventivas Tratamiento de mercadería retirada

► Visitar al cliente Usuarios
► Retirar el producto
► Recibir el producto retirado en Bodega del local comercial

Reporte de Cartera de Clientes Vencida Recibo de Cobranza

Saldo individual de clientes Pendiente de Recibo de Cobranza

Notif icación de Retiro

Recuperar al menos el costo de inversión de la compañía

Cartera de clientes vencida Recibo de Cobranza

Cantidad de producto retirado Título de Propiedad

Políticas de la Compañía Notif icación de Retiro

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carla Guerra Ing. Victor Pumisacho Gerente General

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

ENTRADAS SALIDAS
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Inicio

CobradorCliente

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Administrador de
Local Comercial

Lista de Cartera
Vencida

Generar lista de
Cartera Vencida

(Calipso)

Planificar Visitas a
Clientes

Fin

Notificación
Preventiva

Generar
Notificación
Preventiva

PROCESO: Gestión de Cobranza (C.2)

MACROPROCESO: Comercialización (C)

SUBPROCESO: Recuperación de Cartera Vencida
(C.2.3)

¿Es La cuarta
visita?

Realizar Visita a
Cliente

Recibir Notificación

NO

Retirar Producto

SI

Notificación de
Retiro Recibir Producto

Retirado
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ANEXO F – Formato de Descripción de Proceso 
 

 

 

 

A DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO CODIFICACION EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO REQUISITO DE LA NORMA FECHA
ALCANCE

FISICOS ECONOMICOS
TECNICOS RRHH

►

►

►

►

►

►

►

►

►

►

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

RECURSOS

PROVEEDORES PROCESO

CONTROLES

ENTRADAS

CLIENTES

SALIDAS

REGISTROS/ANEXOS

OBJETIVO

INDICADORES


