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RESUMEN

La finalidad de una empresa es entregar al cliente externo productos o servicios de
calidad que satisfagan sus necesidades, lograr beneficios y rentabilidad.

El presente trabajo de investigacién evidencia las bondades del sistema de gestion por
procesos y los procesos de mejora constante en empresas comerciales, y se propone implantar
dicho sistema en la empresa JAMSA S.A. para aprovechar de manera mas eficiente los

recursos humanos y materiales existentes.

El proyecto se desarroll6 con métodos de investigacion proyectiva, basados en fuentes de
investigacion mixtas: documental y de campo, con el uso de técnicas de recoleccién de datos

tales como: andlisis de documentos, encuestas, entrevistas y observacion directa.

Los resultados de la investigacién permitieron conocer los procesos actuales y recolectar
informacién necesaria para implementar un sistema de gestién basado en procesos, sistema en
el cual los diferentes departamentos realizan un trabajo coordinado y ordenado, lo cual se

evidencia en la disminucion de tiempo empleado y disminucidn de errores.

Este modelo afirmara la competitividad de la empresa, el incremento de sus ventas y su

sostenibilidad en el tiempo, atendiendo también las necesidades de sus trabajadores.

Palabras claves: Actividad comercial, gestion por procesos, indicadores de gestion, mapa de

procesos y productividad.



ABSTRACT

The purpose of a company is to deliver external customer quality products and services

that meet their needs, achieve profits and profitability.

This research evidence the benefits of the Business Process Management and
continuous improvement in commercial enterprises and intends to implement this system in the

company JAMSA S.A. to make more efficient use of human and material resources.

The project was developed with projective research methods based on mixed sources of
research: documentary and field, using data collection techniques such as document analysis,

surveys, interviews and direct observation.

The results of the research allowed us to know the current process and collect
information needed to implement a management system based on processes, Business Process
Management in which the different departments conduct a coordinated and orderly work, which

is evident in the decline in time spent and decrease error.

This model will establish the competitiveness of the company, increasing sales and its

sustainability over time also meeting the needs of their workers.

Keywords: Activity, process management, management indicators and process map and

productivity.



INTRODUCCION

Hace mucho tiempo la mayoria de empresas comerciales han venido gestionando sus
operaciones por areas o departamentos, en donde cada uno hace la parte que le corresponde
de un proceso y es responsable de la misma, esto ha llevado a que las operaciones que se
realizan para llegar al cliente externo sufran retrasos y descoordinaciones que retardan la
entrega del servicio o producto al cliente y a la vez afecta a la planificacion de la empresa,

delineada para un periodo.

Lo planteado anteriormente hace que para alcanzar éptimos resultados econémicos y ser
competitivos, las empresas adopten modelos modernos de gestion, ejecutando sus actividades
y utilizando sus recursos para la obtencion de resultados alineados a los objetivos. Este
modelo, es la gestion por procesos en la empresa y su mejora continua, que permite la union de
las actividades de los departamentos en procesos y por linea de negocio, con la intervencién de
todos los usuarios participantes, enfocandose a la reduccion de actividades que no agregan
valor y a la disminucién de tiempos de entrega; todo esto buscando un objetivo fundamental que
es la plena satisfaccién del cliente externo.

La investigacion y la puesta en practica del sistema de gestién por procesos se ejecutan
en la empresa Representaciones JAMSA S.A. por medio de entrevistas y encuestas, para
obtener informacién del funcionamiento de todos los procesos de la empresa y analizar los
problemas de disminucion de las ventas y baja competitividad que se presentan en la
actualidad, provocados entre otras cosas por la falta de un sistema de gestidn por procesos de
acuerdo a las necesidades de la empresa. Los problemas vigentes de la empresa nos llevan a

la busqueda de una solucion con el desarrollo de esta investigacion.

En el Capitulo | se describe el marco referencial relacionado con el concepto, importancia,
objetivos y beneficios de la gestién por procesos, de los indicadores de gestion y la mejora de

los procesos de la empresa.

En el Capitulo Il se analiza la realidad actual de la empresa, describiendo su historia, las
funciones, los objetivos, los valores institucionales, su organigrama actual, sus fortalezas, sus
debilidades, la gama de productos que distribuye y se realiza un andlisis del mercado de

competidores que tiene que enfrentar.



En el Capitulo 1ll, se inicia con la definiciébn de dos tipos de metodologias, la primera a
través de técnicas de recoleccion de informacion como la observacion, encuestas y entrevista
utilizadas para realizar el diagndstico de la empresa y los procesos y la segunda mediante la
aplicacion del modelo de procesos de COBIT 4.0 cuyo marco de trabajo comprende la
planificacion y organizacion, la identificacion y clasificacién de procesos, la documentacion e
implantacién de procesos, la medicion de los procesos y la mejora de procesos, encaminados a
disefiar el nuevo modelo de gestion. Luego se pormenoriza la implementacion del sistema de
gestion por procesos, empezando por el diagndstico de la empresa a través de entrevista al
Gerente General y encuestas a los trabajadores relacionados con el funcionamiento de los
procesos, elaborando un andlisis posterior que nos da las directrices para el disefio del sistema
de gestion por procesos. Ademas, se describe detalladamente la implementacion del sistema de
gestion en la empresa desde la identificacién y clasificacion de los procesos, hasta la

elaboracion de manuales de politicas y procedimientos.

La fase 3 de documentacion e implantacién de procesos ha sido aplicada en su totalidad
en el departamento de ventas, utlizando en primera instancia la metodologia de
esquematizacion grafica que permita ubicar al proceso de realizar ventas al contado y a crédito
segun el tipo de proceso al que pertenezca, identificando ademas todos los procedimientos
necesarios para efectuar la venta. Luego utilizando las metodologias de observacion y
descripcion de los procedimientos se ha elaborado el manual de politicas y procedimientos en
donde se reflejan todas las actividades necesarias para efectuar la venta de productos en

donde intervienen varios usuarios de distintos departamentos.

En el Capitulo IV se describe de forma detallada la medicién del funcionamiento de los
procesos criticos de la empresa hasta llegar a la mejora de los procesos que presenten

problemas y se incluyan en la categoria de mejorables.

El ultimo apartado de la tesis contiene las conclusiones y recomendaciones de este
trabajo, basados en el estudio realizado en la empresa y los modelos adoptados en la

implementacion del sistema de gestion por procesos.

El presente trabajo contribuye al enriquecimiento intelectual de la autora, provee a la
empresa JAMSA S.A. de una herramienta moderna de gestion, aporta a la Universidad y

beneficia a aquellos que de alguna forma puedan acceder al contenido de la tesis.



El bajo nivel de competitividad de la empresa y la disminucién de las ventas se volvieron
problemas solucionables, mediante la implementacion del sistema de gestion por procesos que

se basa en la identificacion y documentacion de los procesos, su medicion y mejora.

El cumplimiento de los objetivos planteados al inicio, se consiguieron mediante el
diagndstico del estado de la empresa y sus procesos, el disefio e implementacion del sistema
de gestion por procesos, la documentacidén de los procesos, la medicion y su posterior mejora

en base a resultados.

El desarrollo de este trabajo fue factible gracias a las facilidades otorgadas por la empresa
JAMSA S.A. ya que, en su afan de cambio de modelo de gestion, trabajé junto con la autora de
este trabajo enfocados a la consecucion de los objetivos planteados al inicio.



CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL



El contenido de este capitulo trata de exponer de forma tedrica, los antecedentes del modelo
de gestidén por procesos aplicado por las organizaciones en el mundo y en el Ecuador, para
administrar sus recursos tecnoldgicos, materiales y humanos de forma eficiente, buscando ser
excelentes en el mercado y ademas socialmente responsables con el cliente, los trabajadores y
la sociedad en general.

En objetivo, se centra en describir los aspectos teoricos referentes al significado de los
modelos de gestion por procesos que se aplican en las empresas, dando a conocer aquellos
conceptos referentes a la gestién por procesos, a la medicidén en base a indicadores de gestion;
asi como las ventajas y desventajas del modelo. Finalizando con la descripcién de las fases

necesarias para la aplicacion del modelo en las empresas.

1.1 Lagestién por procesos en la empresa

En la dltima década, la gestion por procesos se ha convertido en una de las principales
herramientas administrativas que ha permitido a muchas empresas obtener ventajas
competitivas, su correcta aplicacion, posibilita contar con procesos dinamicos adaptados a las
necesidades del cliente, con procedimientos y actividades bien definidas que ayudan a la buena
gestion de la empresa y al logro de los objetivos institucionales planteados al inicio de cada

ejercicio econoémico.

En el Ecuador, la gestién de las empresas en general, se realiza en base a funciones, de ahi
que se asignan funciones a cada colaborador cuando es contratado, por lo tanto, la
organizacion mantiene una estructura funcional, que es con la que operan el negocio, ya sea

para la produccién de bienes, como para la dotacién de servicios.

En cambio las empresas lideres a nivel mundial, han basado su sostenibilidad en el tiempo,
centrdndose en los procesos, haciendo hincapié en que todos los empleados son parte
integrante de una gran cadena de procesos que cruzan la organizacion; que todos los procesos
deben agregar valor, caso contrario estos producen desperdicio; que las politicas son
consecuencia de una necesidad; que todas las areas y recursos humanos se enfocan hacia las

metas de la empresa; y, que todas las actividades diarias es necesario desarrollarlas en equipo.



La gestion por procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
procesos. Entendiendo estos, como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del usuario.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de departamentos
funcionales que dificultan la orientacién hacia el usuario. La gestion por procesos percibe la
organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a
incrementar la satisfaccion del usuario. Supone una visién alternativa a la tradicional
caracterizada por estructuras organizativas de corte jerarquico — funcional, que pervive desde
mitad del siglo XIX, y que en buena medida dificulta la orientacién de las empresas hacia el

usuario.

La gestion por procesos coexiste con la administracion funcional, asignando propietarios a
los procesos claves, haciendo posible una gestion interfuncional generadora de valor para el
usuario y que, por tanto, procura su satisfaccion. Determina los procesos que deben ser
mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener
planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprension
del modo en que estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades”
(Rojas, 2007).

La gestion por procesos constituye una estrategia valida para contribuir al incremento de la
productividad y creacion de valor en las diversas actividades que comprende la gestion
empresarial. Procesos, productividad y creacion de valor constituyen un triangulo estratégico en

las empresas (Medina, 2005).

La gestidn por procesos plantea una vision de cambio hacia una organizacion global de alto
rendimiento, mas horizontal en el &mbito del trabajo cooperativo (funcional e interfuncional), que
gestione el conocimiento y con mas vocacion de servicio. Y todo ello, coordinado en torno a los

procesos de la empresa, cuya orientacion de referencia es la cadena cliente-proveedor.



Entradas salidas
Tus _
proveedores »| Tuproceso |wesssss=)| Tus clientes
Requerimientos Requerimientos

Figura 1 Cadena de Cliente-Proveedor

Fuente: Disefio basado en el modelo de David Gonzéalez Chifias, Portal Cadena de Suministros, 5 de julio
de 2011

Elaborado por: Autora de tesis

La cadena cliente-proveedor promueve a la organizaciébn hacia una cultura de servicio
multidimensional, persiguiendo el propoésito de que todos sus miembros (administradores y
colaboradores) deben tener perfectamente identificados a sus clientes (internos y externos)
para satisfacer sus necesidades (Mora, 2003).

Morales (2013) dice que “la gestion por procesos es un modelo de gestion que entiende a la
organizacion como un conjunto de procesos globales, orientados a la consecucion de la calidad
total y a la satisfaccion del cliente”, frente a la concepcion clasica de la organizacién como una

serie de departamentos con funciones especificas.

~ PROCESOS

"Conjunto de
actividades
mutuamente
relacionadas que
interactian, las
cuales transforman
los elementos de
entrada en
resultados "

Figura 2 Gestién por procesos
Fuente: disefio basado en modelo de Alicia Morales — Portal PREZI, 3 de julio 2013.

Elaborado por: Autora de tesis
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La gestion por procesos se ha constituido en una herramienta para alcanzar los objetivos,
pasando de una vision de tareas departamentales hacia una vision de gestion, acompafiada de
un cambio de actitud de los actores de los procesos, con el Unico fin de colocar al cliente en un

primer plano satisfaciendo sus requerimientos de forma oportuna y con calidad.

Enfoque a procesos

Procesos Gobernantesde laEmpresa

2 4 b 2 E
a2

. . . m
Procesos Operativos de laEmpresa =n"
- 4 4 4 r

0 ST S

Requerimientos de losinteresados
SOpPESaJajuIso| ap sojualwianbay

Procesos de Soporte de la Empresa

Figura 3 Enfoque a procesos
Fuente: Collell & Asociados, C.A., Consultoria Empresarial, implementando la gestion por procesos.
Elaborado por: Autora de tesis

1.1.1 Importancia de la gestidon por procesos en la empresa.

Basados en que el propésito de la gestién por procesos es optimizar el funcionamiento de la
empresa y mejorar su participacion en los mercados competitivos en los que participa, este
modelo de gestién tiende a priorizar la satisfaccion de las necesidades del cliente, procesando
una entrada de manera eficiente que arroje una salida, la que constituye un producto o servicio
de calidad para entregar al cliente externo, ademéas de tender el aumento de los resultados

econdmicos de la empresa.
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1.1.2 Caracteristicas de la gestion por procesos.

La gestion por procesos, permite conocer cuéles son las fortalezas, y debilidades del modelo
de gestion, determinar que procesos son necesarios y cuales no, aquellos que se deben
redisefiar o mejorar, establecer prioridades de mejora, asignar responsabilidades explicitas al
personal referentes a los procesos, aumentar la capacidad de la organizacion para crear valor vy,
sobre todo, crea el contexto éptimo que permita la implantacion y mantenimiento de planes de
mejora continua (ISOTools Excellence , 2015).

La gestion por procesos posee entre otras, las caracteristicas que se detallan:

— ldentificar el conjunto de procesos de la organizacién, clasificAndolos por su aporte a
la cadena de valor.

— Gestionar la productividad en equipo y no individualmente.

— Identificar los requerimientos del cliente externo y dirigir las acciones de la empresa
hacia él.

— Asignar responsables de cada proceso.

— Medir el aporte de los procesos al producto o servicio que se entrega al cliente
externo.

— Medir la productividad en base a resultados obtenidos y no en base a tareas.

— Evaluar la capacidad de cada proceso, para contribuir a la consecucion de los

objetivos definidos.

1.1.3 Objetivos de la gestidon por procesos.

El objetivo principal es incrementar los resultados de la empresa a través de conseguir elevar
la satisfaccion de sus clientes y como consecuencia de esto, subir los niveles de productividad

por medio de:

— Incrementar la eficacia de los procesos y de los actores.
— Bajar los costos de produccion (eliminando actividades que no generan valor
agregado).

— Mejorar la calidad de productos y servicios.
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— Reducir los tiempos y plazos de produccion y entrega al consumidor final.

1.1.4 Beneficios de la gestion en base a procesos.

La implementacion de este modelo genera diversos beneficios en la administracion y control

de las empresas, a saber:

— Estructura los procesos de la empresa, enfocandolos al cliente externo.

— Transforma los flujos de procesos orientdndolos al ordenamiento l6gico de las
actividades.

— Permite medir los tiempos de procesos.

— Alinea los objetivos de la empresa a las expectativas y necesidades de los clientes.

— Enfoca a los empleados a las necesidades de los clientes y no a las metas
individuales de su jefe inmediato.

— Implementa nuevos métodos y tecnologias dirigidos a eliminar actividades que no

agregan valor.

1.2 Los indicadores de gestién en la empresa

Un indicador de gestion, es un dato que muestra cuales fueron los resultados econémicos o
administrativos de decisiones tomadas en el pasado, para el funcionamiento de los procesos de
la empresa. Estos indicadores, se constituyen en la base para la toma de decisiones presentes

(correcciones inmediatas) y futuras (planificacion a corto y largo plazo).

Salgueiro (2001) manifiesta que “el ser humano mide casi todo lo que puede y solo se puede

mejorar aquello que se puede medir’ (*).

Aplicado lo dicho en el anterior parrafo al campo empresarial, se puede notar que los
directores de empresas miden el crecimiento, los beneficios, los gastos o facturacion de su

empresa, pero no miden el desempefio de sus procesos y de las personas, por lo que no es

1 . . ~ . .
En todo tipo de empresa para mejorar el desempefio de personas y procesos, es necesario medir los procesos
claves del negocio para determinas sus falencias.
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factible que las empresas planifiqguen mejoras continuas de sus procesos y optimizacién del
desempeiio de sus trabajadores.

De acuerdo a la clase de empresa y a los productos y/o servicios que genere, los indicadores

de gestion podran ser de varios tipos como, por ejemplo:

Indicadores de eficacia. Este tipo de indicadores, se aplica en la empresa para medir la
consecucion de los resultados, comparados con lo planteado.

Indicadores de eficiencia. Miden el nivel de realizacion del proceso, el cédmo se
realizaron las cosas y como se utilizaron los recursos invertidos en el desarrollo del
proceso.

Indicadores de cumplimiento. Miden e indican el grado de terminacion de una tarea o
trabajo.

Indicadores de evaluacion. Miden el rendimiento de un proceso, trabajo, tarea o
persona.

Indicadores de gestion. Miden el grado de acierto de las acciones de los
administradores para hacer realidad los trabajos o tareas planificadas para un periodo de
tiempo determinado.

Indicadores de economia. Estan relacionados con el costo y los recursos, miden la
capacidad que tiene la empresa para generar ingreso de recursos, y la forma acertada de

administrar sus gastos.

1.2.1 Importanciade los indicadores de gestion en la empresa.

La administracion moderna por objetivos, exige que el desempefio de los procesos de las
empresas sea evaluado a través de mediciones, con indicadores que determinen si la gestion
de la empresa esta siendo exitosa y va en concordancia con los objetivos trazados al inicio de

cada ejercicio econémico.
Se describen a continuacion varios ejemplos de indicadores para la empresa en general:

Ventas realizadas por semana

140
100 = ———x 100 = 58,33
Visitas realizadas por semana x 240 x
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Indica el resultado del cumplimiento del objetivo planteado, en este caso el porcentaje de

ventas concretadas, comparado con el nUmero de visitas realizadas en la semana.

Productos devueltos por semana 20
x100 = ———x 100 = 2,00
Productos entregados por semana 1000

Indica el porcentaje de productos devueltos por el cliente, comparado con el niUmero de
productos entregados. Este resultado muestra la conformidad del cliente hacia el producto, en

este caso el porcentaje de devoluciones es minimo.

Indicador de eficiencia

Visitas realizadas por semana 240
— x 100 = ———x 100 = 80,00
Visitas esperadas por semana 300

Indica el porcentaje de eficiencia de los vendedores, para cumplir el numero de visitas

proyectadas.
Indicador de cumplimiento

Numero de entregas cumplidas 280
- - x 100 = ———x 100 = 93,30
Numero total de entregas requeridas 300

Indica el porcentaje de cumplimiento de las entregas de mercaderia planificada.
Indicador de evaluacion

Puntos obtenidos por el canditado 87
- _ x 100 = ————x 100 = 87,00
Puntos requeridos por el perfil del cargo 100

Indica el porcentaje de cumplimiento del perfil del cargo por parte del candidato participante.
Indicador de gestion

Utilidad anual en ventas 0= 350000 100 = 8333
Presupuesto anual de ventas x 420000 x Y

Indica el porcentaje de cumplimiento del presupuesto de ventas, durante un periodo de

gestion.
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Medir el desempefio de los procesos y las personas, es de vital importancia ya que le
permite a la empresa obtener informacion que le ayuda a valorar, ajustar y optimizar las

actividades, politicas y procedimientos de forma justa y coherente.

1.2.2 Caracteristicas de los indicadores de gestion.

Constituyen normas que deben tener cada uno de los indicadores que miden el desempefio
de la empresa, las personas y los procesos.

Para apuntalar el cumplimiento de la gestién de la empresa, los indicadores deberan cumplir

caracteristicas elementales, y entre éstas se citan las siguientes:

— Oportunidad. La informacion que proporcionen debera ser adecuada y oportuna, para
que los resultados alcanzados sean precisos, permitiendo tomar decisiones
adecuadas para orientar de mejor manera la gestion de la empresa y evitar
consecuencias graves, y minimizando el impacto.

— Exclusividad. Cada indicador debera medir un aspecto determinado, que puede ser
econdémico, social, cultural, etc.

— Préctico. Que sea facil de recolectar y procesar.

— Claro. Comprensible para quienes lo desarrollan y para quienes lo interpretan.

— Transparente.- Reflejar la realidad del escenario que se mide, y estar debidamente

documentado (Salgueiro, 2001).

Los indicadores que se utilicen en las empresas, deberan cumplir ciertos atributos que se

destacan a continuacion:

— Ser medible: Esto significa que el indicador debe poder ser reflejado en cantidades.

— Ser entendible: Esto quiere decir que el indicador debe ser comprensible para las
personas que lo alimentan de informacion.

— Ser controlable: El indicador debe ser ajustado al proceso que se esté analizando y

controlado por el responsable de ese proceso (Camejo, 2012).
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1.2.3 Beneficios de los indicadores de gestidn para la empresa.

Las empresas por la diversidad de productos y/o servicios que ofertan y la variedad de

clientes a los que llegan, necesitan saber el estado de su gestidon durante un periodo de tiempo.

Por esto, los indicadores de gestién entregan a las empresas ciertos beneficios, en los que se

destacan los siguientes:

— Apuntalan el proceso de definicion de objetivos y el establecimiento de politicas
ajustadas a la realidad.

— ldentifican aquellos procesos y departamentos de la empresa en los que no se ha
cumplido una gestion ajustada a la planificacion y se nota desperdicio de recursos
tanto econdmicos como humanos.

— Proveen directrices claras que permiten optimizar los procesos, ajustandolos a las
necesidades de la empresa y la satisfaccion del cliente.

— Dan informacién que permite a la direccion de las empresas direccionar sus productos
y/o servicios a los segmentos del mercado adecuados.

— Contribuyen a la empresa con informacién que le sirva para trazar una correcta

planificacion, que la conduzca al cumplimiento de las metas previamente establecidas.

Ademas, los modelos de medicion deben estar encaminados a la satisfaccién de ciertos

obj

1.3

etivos de la empresa, como:

— Dar a conocer las metas trazadas.

— Identificar problemas en los procesos.

— Controlar el funcionamiento de los procesos.

— Definir responsabilidades.

— Optimizar el control de la empresa.

— Medir el comportamiento de la empresa frente a la competencia.
— Medir el desempefio de los trabajadores en la empresa.

— Facilitar la toma de decisiones.

Procesos para implementar la gestion por procesos
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La necesidad de modernizar la gestion empresarial, hace que los duefios y administradores
de todo tipo de empresas, emprendan en la adopcién de modelos de gestién, encaminados a la
optimizacion de las actividades de direccion y de los procesos operativos.

A partir de la definicién clara, diafana y participativa de la mision, visién y valores de una
organizacion, la responsabilidad de los administradores se concentrard en la articulacién de
planes estratégicos de accion, que permitan entre otros objetivos, administrar los procesos con
modelos modernos de gestion, en donde el desarrollo de las actividades sea realizado con
interrelacion y coordinacion entre el personal de las &reas o departamentos que intervienen en

el proceso. Todo esto buscando la satisfaccion total del cliente externo (Portero, 2012).

Una vez establecido el plan estratégico en las empresas, se debe construir el modelo de
gestion por procesos dividido en etapas consecutivas, encaminadas a contribuir al cumplimiento

de la misioén, visién y objetivos de la organizacion. Estas etapas se presentan a continuacion:
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MJ-01 Identificacién de procesos para la mejora
MJ-02 Priorizacion de procesos para la mejora
MJ-03 Plan de mejora de procesos

MJ-04 Aplicacidn del proceso de mejora

MEJORA DE
PROCESOS

MEDICION DE
PROCESDS

M-01 Medicion de los procesos

M-01.1 Definicion de procesos criticos

M-01_2 Seleccidn de destinatarios de los indicadores
M-02 Seleccidn de indicadores

M-03 Elaboracidn de indicadaores

P-01 Definir el plan de implementacion del modelo de gestion por procesos
P-02 Formar el Equipo de mejora

PLANIFICACION Y
ORGANIZACION

RECURSOS IDENTIFICACION Y

Aplicaciones CLASIFICACION DE
Documentos PROCESOS

Infraestructura
Personas

DOCUMENTACION E

NTACION _
IMPIF_:ARIé;I[':ﬂE SIEJ‘ISI o [-02 Clasificar los procesos

I-03 Inventariar los procesos
I-04 Elaborar el mapa general de procesos

I-01 Identificar los procesos

D-01 Definicidn de cargos y funciones

D-02 Implantacién de procesos

D-02.1 Elaboracion de mapa individual de procesos

0-02.2 Elaboracidn del manual de politicas y procedimientos

Figura 4 Procesos para implementar la gestién por procesos

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A,, disefio basado en la arquitectura de COBIT 4.0 del Governance Institute

Elaborado por: Autora de tesis
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1.3.1 Fase 1: Planificacion y organizacién.

Los directivos o administradores de las empresas en general, trazan cada afio un plan
estratégico general, para planificar el funcionamiento de la empresa tanto en el campo

econdémico, comercial, contable, operativo y del talento humano.

El modelo de gestiébn por procesos debe ser implementado en las empresas en general,
planificando el desarrollo de sus fases y formando el equipo de mejora que debera estar
integrado por personal de la empresa y por asesores externos con la experiencia necesaria y
probada.

1.3.2 Fase 2: Identificacion y clasificacion de procesos.

En toda area o departamento de una empresa se llevan adelante tareas o actividades
diferentes que en conjunto forman un proceso, pero muchas de estas actividades no estan
documentadas o solo las conoce quien lo realiza. Es por esto que se hace imprescindible que, a
través de técnicas como entrevistas, revisidn de documentos, observacion directa y didlogos
con el personal de las areas o departamentos, se identifiguen todos los procesos por mas

pequefios que estos sean o los realice una sola persona.

Identificados los procesos, éstos deberan ser clasificados por tipo de proceso, enfocados a
las caracteristicas de cada proceso como sus entradas y salidas, el aporte a la definicion de la
mision de la empresa, la generacién de productos o servicios, el aporte de valor al producto o
servicio, el aporte de recursos al resto de procesos, y la direccion de la generacion de

informacién hacia el cliente interno o externo.

Clasificados los procesos, el siguiente paso es inventariar todos los procesos en un listado
maestro dividido por niveles como el tipo de proceso, macroproceso, proceso, subproceso y
procedimientos. Ademas, deberan estar identificados por un cédigo a definirse de acuerdo a la
nomenclatura que adopte el grupo de trabajo encargado de la implementacion del modelo de

gestion por procesos.

Una vez inventariados los procesos se procedera a la elaboracion del mapa general de
procesos, que es la estructura en donde se evidencia la interaccion de los procesos que posee
una empresa para la prestacion de sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar la
cadena de entradas — salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en la
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entrada del otro; también podemos analizar que una actividad especifica muchas veces es un
cliente, en otras situaciones es un proceso y otras veces es un proveedor. Para la elaboracion
de un mapa de procesos se debe establecer los procesos que garanticen a la organizacion
poder generar una ventaja competitiva en donde se resalten los procesos claves del negocio
(Fontalvo & Vergara, 2007).

Los mapas de procesos son un mecanismo de gran utilidad para la evaluacion de los
procesos de trabajo, ademas de ser una aproximacién que define la organizaciébn como un
sistema de procesos interrelacionados, e impulsan a la organizacién a poseer una visidbn mas
alld de sus limites geogréficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan

relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés (Hernandez, 2006).

1.3.3 Fase 3: Documentacion e implantacién de procesos.

Para poder documentar los procesos, es necesario que la empresa cuente con manuales de

cargos y funciones de la totalidad de cargos que maneje internamente para su funcionamiento.

Urquijo et al. (2008) definen al cargo “como un conjunto de deberes, responsabilidades y
obligaciones relacionadas entre si, asignadas por una autoridad competente para que la cumpla

un empleado”.

Los subprocesos identificados en el inventario de procesos deberan ser documentados a

través de;:

a. La elaboracion del mapa individual del subproceso a documentar, que consiste en
determinar a qué tipo de proceso, macroproceso y proceso pertenece y ademas
describir cuantos procedimientos lo integran.

b. La elaboracion de manuales de politicas y procedimientos, en este documento
se detallara el objetivo del proceso, su alcance, las politicas que establecen el qué
hacer para su desarrollo y los procedimientos que determinan el como hacer las

actividades por parte de cada usuario que interviene en el subproceso.
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1.3.4 Fase 4: Medicion de procesos.

En la gestion por procesos resulta imprescindible establecer indicadores para medir, evaluar
y revisar los propios procesos. Lo que no se mide no se puede gestionar y, por lo tanto, no se
puede mejorar. Un indicador es una magnitud asociada a una caracteristica (del resultado, del
desarrollo del proceso, de las actividades, de la estructura, etc.) que permite, a través de su
medicidn en periodos sucesivos y por comparacion, evaluar periédicamente dicha caracteristica

y verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos (Gil & Garcia, 2008).

Cumplidas las 3 primeras etapas, el modelo de gestion por procesos es puesto en marcha en
la empresa y de acuerdo a los objetivos trazados por la empresa el siguiente paso luego de un
plazo prudencial es medir a través de indicadores el funcionamiento de los procesos

implantados en la empresa.

Para medir los procesos, el grupo de trabajo debe proponer indicadores apropiados que
estén acorde con las caracteristicas de cada proceso, esto permitira evaluar el nivel de

desemperiio de los procesos documentados y puestos en funcionamiento.

1.3.5 Fase 5: Mejora de procesos.

La mejora de procesos, se ha vuelto en la actualidad una herramienta de gestion
trascendental para las empresas que son en la actualidad lideres del mercado, tanto local como

nacional.

La mejora de procesos en una empresa debe darse por varias razones, entre ellas, reducir al
maximo, y en algunos casos, eliminar, el trabajo que no le esta aportando valor alguno y que,
por lo tanto, esta provocando aumento en los costos de operacion y produccion. Ademas, indica
gue los procesos del negocio de la empresa, son los que producen un servicio o producto que
satisfacen las necesidades del cliente, por eso son de vital importancia, ya que, a través de su
ejecucion, se generan los ingresos monetarios, ademas de que representan una proporcion
significante de los costos. La mejora de procesos debera estar orientada a optimizar los
procesos del negocio, con el propésito de alcanzar mejores resultados, y asi la mejora se
enfoca a hacer las cosas de forma correcta, mas que a hacer las cosas correctas (Dominguez,
2012).
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Una vez que la empresa ha identificado y documentado sus procesos, los ha puesto en
operacion y ha medido su funcionamiento; requiere mejorarlos para ajustarlos a las
necesidades de la empresa y especialmente a lo que espera el cliente consumidor de los
productos y/o servicios que genera. Para esto debera definir los procesos que necesita mejorar
y de acuerdo a los problemas actuales o futuros que se comprueben, estos podrian ser:

Reclamos de clientes.

— Inconformidad de clientes internos.

— Procesos en gue su operativa ocupa mucho tiempo
— Procesos gue cuestan mas de lo planificado.

— Nuevas alternativas de realizacion de actividades.
— Adopcion de nuevas técnicas de operacion.

— El producto ya no es atractivo para el mercado.

La implementacién del sistema de gestiébn por procesos en la empresa Representaciones
JAMSA S.A. que es objeto de este estudio, se realizard con el cumplimiento de las siguientes

fases determinadas anteriormente:

a. Fase 1 Planificaciéon y organizacion, la empresa tiene trazado su plan estratégico
anual en el que ha incluido la implementacion del sistema de gestidn por procesos y
también ha formado su equipo de mejora, integrado por los jefes de departamento, por
un asesor externo y por una estudiante egresada de la Escuela de Administracion de
Empresas de la Universidad Técnica Particular de Loja;

b. Fase 2 Identificacion y clasificacion de procesos, sera desarrollada en su totalidad;
Fase 3 Documentacion e implantacion de procesos, sera desarrollada en forma total;

d. Fase 4 Medicion de procesos, serd implementada en su totalidad en la empresa, pero
para este estudio por pedido de la empresa, solo se presentaran los indicadores del

subproceso Realizar ventas al contado y a crédito.

La direccién de la empresa ha definido que la Fase 5 Mejora de procesos, sera desarrollada
a los 12 meses de haber implantado el sistema de gestion por procesos, una vez que se haya

aplicado la medicion de todos los procesos de la empresa.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA REPRESENTACIONES JAMSA S.A.



El diagndstico de la empresa en estudio nos lleva a saber los antecedentes de su formacion,
su situacion actual en el negocio de comercializacion de productos, la mision que cumple en su
segmento empresarial, entregando un servicio eficaz y productivo a las personas que le han

elegido, como su proveedor de productos de aseo personal, del hogar y de consumo masivo.

El objetivo de la descripcion de este capitulo, se centra en el andlisis de la empresa en lo
referente al estudio de los objetivos estratégicos, su organizacion funcional actual y en realizar
un analisis exhaustivo de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, a la vez que
se dan alternativas a través de estrategias para corregir las debilidades, afrontar las amenazas,
mantener las fortalezas y explotar las oportunidades de la empresa en todo su conjunto.

2.1 Historia de la empresa: antecedentes

Los antecedentes histéricos de la empresa han sido levantados mediante entrevista (Anexo
1) realizada al Gerente general y accionista de la empresa Representaciones JAMSA S.A. y
tomando datos del documento “25 Afos de JAMSA S.A.” elaborado el afio 2011 por cumplir la
empresa 25 afios de fundacion.

La empresa inicié sus actividades en la ciudad de Guayaquil en el afio 1986 por lo que

cuenta con 29 afos de presencia en el mercado.

Desde el comienzo de las actividades se especializé en la comercializacion de productos
para el aseo personal y del hogar, con el transcurso de los afios incorporé la venta de productos
de consumo masivo. Empez6 su funcionamiento en un local alquilado hasta el afio 2000, donde
adquiere un terreno y edifica sus actuales instalaciones que estan formadas por oficinas
administrativas y amplias bodegas para el almacenamiento seguro de los productos que

comercializa.

En la actualidad cuenta con proveedores fabricantes e importadores de productos calificados
por entregar productos de calidad y a precios accesibles para el cliente, esto le permite hacer

frente a la presencia de autoservicios en los mercados que realiza sus ventas.

En los afios 2012 y 2013 la empresa enfrentd una disminucién en sus ventas, esto ha
provocado una baja en el porcentaje de comisién del monto de ventas, que recibe por la
comercializacion de productos. Ademas para su funcionamiento, no cuenta con manuales de

politicas, procedimientos y funciones, lo que afecta el desempefio de sus colaboradores,
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incidiendo en el cumplimiento de los objetivos delineados por la direccion de la empresa
(Merchan, Resenia histérica de la empresa, 2014).

2.2 Situacion actual de la empresa

En la empresa comercial Representaciones JAMSA S.A., ubicada en la ciudad de Guayaquil
se ha constatado la falta de un sistema de gestién por procesos, esto no le ha permitido a la
empresa, mantener su competitividad en el mercado, estancandose su crecimiento y los

resultados para la institucién, accionistas y colaboradores no son satisfactorios.

Las consecuencias mas importantes que ha provocado el problema motivo de estudio (la

falta de un modelo de gestion por procesos) son las siguientes:

A. Bajo nivel de competitividad, que es un indice que muestra una desventaja con las
empresas similares en cuanto al tiempo de entrega de los productos, ingreso a huevos
mercados, diversificacién de productos, calidad de los recursos humanos y seleccion
de proveedores.

B. Disminucion del monto de las ventas, que es un indice que muestra una baja
importante en las ventas de contado y de crédito, como se puede ver en la siguiente

tabla:
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Tabla 1 Ventas de Representaciones JAMSA S.A.

5 . VALOR VENTAS VALOR
ANO PERIODO
PROMEDIO MENSUAL PRESUPUESTO MENSUAL
2012 | 2012 $510.270 $ 450.000
2013 | 2013 $ 430.566 $ 500.000
Enero $ 366.251 $ 500.000
Febrero $ 370.568 $ 500.000
Marzo $ 382.798 $ 500.000
Abril $ 356.231 $ 500.000
Mayo $ 356.856 $ 500.000
Junio $ 356.845 $ 500.000
2014 | Julio $364.213 $ 500.000
Agosto $ 352.586 $ 500.000
Septiembre $ 426.568 $ 500.000
Octubre $430.523 $ 500.000
Noviembre $515.200 $ 600.000
Diciembre $512.036 $ 600.000

*Los valores de la columna valor ventas de los afios 2012 y 2013, corresponden al promedio
mensual de las ventas de cada uno de los afios.

Fuente: Datos proporcionados por jefe de ventas de la empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Jefe de ventas de JAMSA S.A.

La empresa mantuvo en el afio 2012 un promedio de ventas superior al medio millon de
dolares sobre un presupuesto mensual de $ 450.000 ddlares, esto le permitié cubrir sus gastos

operativos y obtener utilidades razonables.

En el afio 2013 la direccién de la empresa incrementa el valor del presupuesto a $ 500.000
délares mensuales, pero el monto mensual de las ventas tiene un descenso, llegando a
establecerse en un promedio mensual de $ 430.566 dolares, este descenso le permite a la

empresa cubrir sus gastos operativos y baja considerablemente el valor de la utilidad.

La baja en las ventas durante el 2013 hace que se tome la decision de mantener para el afio
2014 el valor del presupuesto de ventas mensuales en $ 500.000 doélares, hasta el mes de
octubre. Desde el mes de enero hasta el mes de octubre del 2014 el valor de las ventas reales

no cubrié lo presupuestado.
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En el mes de noviembre de 2014, la direccion de la empresa toma la decision de incrementar
su fuerza de ventas y ampliar el monto del presupuesto a $ 600.000 délares.

2.3 Mision y Visiéon de la empresa
2.3.1 Mision

JAMSA S.A. es una empresa privada con mas de 29 afios de presencia en el mercado
ecuatoriano dedicada a la comercializacion de productos, que cumplan con las necesidades de
cada uno de nuestros clientes. Nuestro lema “dar un servicio eficaz y productivo”, logrando asi
el crecimiento y satisfaccion. Buscamos convertirnos en un verdadero aliado de nuestros
clientes en el aspecto de atencion de calidad y servicio; como parte de esta creencia, buscamos
y valoramos relaciones comerciales a largo plazo (JAMSA S.A., 2008).

2.3.2 Vision

Consideramos que la informacion, es el recurso mas importante del nuevo siglo y por lo tanto
gqueremos ser una compafiia lider en ventas, y proporcionar servicio de calidad total. En un
mundo cada vez mas competitivo e integrado, JAMSA S.A. lograra la satisfaccion total de sus
clientes en relacién a la inversién por ellos realizada en productos de consumo (JAMSA S.A,,
2008).

2.4 Objetivos estratégicos de la empresa

Con el afan de mantener el prestigio ganado durante 29 afios ante los clientes, seguir siendo
competitivos, crear empleo, generar utilidades en beneficio propio y de los colaboradores y
ademas contribuir al desarrollo econémico del pais, se incluye en el presente Plan estratégico
institucional los objetivos delineados por la empresa a ser ejecutados en el periodo 2013 —
2015. Estos objetivos se lograran con la participacion de todos los funcionarios y trabajadores y
se enfocan al crecimiento comercial, a la mejora del servicio, al desarrollo social de todos los
trabajadores y a la estabilidad econémica (JAMSA S.A., 2013).
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Objetivo general

El objetivo general de la empresa ha sido el representar y distribuir los productos de fabricas
y empresas en las lineas de: productos de aseo del hogar, y de aseo personal. En la actualidad
distribuye también otras categorias relacionadas con los productos de consumo masivo. El
propdsito es, que la empresa obtenga una rentabilidad apropiada, mantenga un equipo de
colaboradores satisfechos y contribuya con el pais a través de la generacion de puestos de
trabajo (JAMSA S.A., 2013).

Objetivo de modernizacion de la empresa

El andlisis de la empresa realizado por el Gerente general dice, que la empresa no esta bien
pero tampoco estd en crisis, por ello y para recuperar su hivel de ventas y por ende su
competitividad, ha incluido en su plan estratégico a ejecutarse en el préximo trienio, la
implementacion de un modelo de gestion por procesos que incluya la totalidad de sus
departamentos con la participacion de todos sus colaboradores. De ésta implementacion
dependera el cumplimiento del resto de objetivos especificos que se describen a continuacion
(JAMSA S.A., 2013).

Objetivo comercial

Esta encaminado al crecimiento del monto de las ventas comparado con el afio 2014, para
esto ha incluido en el Plan estratégico institucional anual un programa para incrementar las
ventas anuales en relacion al afio 2014, a través de una estrategia de ampliacién del mercado

que se basa en 4 ejes:

— Primer eje. Crecimiento por penetracion en mercados existentes a través de productos
existentes.

— Segundo eje. Crecimiento por distribucibn de nuevos productos en mercados
existentes.

— Tercer eje. Crecimiento por incorporacion de nuevos mercados ofertando los
productos existentes.

— Cuarto eje. Crecimiento por diversificacién de nuevos productos en nuevos mercados.
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Objetivo de servicio

Redisefiar la cadena de entrega de productos al cliente a través del reordenamiento del
recorrido de la flota de camiones por cantidad de pedidos y tiempo de entrega, esto
acompafiado con un plan de capacitacién del personal de bodega, choferes y ayudantes.

Objetivo social

Elevar el nivel de desempefio de los empleados, estableciendo programas de capacitacion
dentro y fuera de la empresa.

Objetivos econdmicos

Trazados con el propésito de generar mejores ingresos para la empresa, poniendo en
practica dos estrategias:

— Bajar el monto de la cartera vencida en comparacion al afio 2014, para esto el
departamento de crédito realizard visitas personalizadas a los clientes que tienen
retrasados sus pagos.

— Subir el monto del valor de la comision que recibe la empresa por la distribucion de
productos, a través de mejorar las ventas y controlar el gasto operativo (JAMSA S.A.,
2013).

2.5 Valores institucionales de la empresa

JAMSA S.A. como empresa comercializadora de productos de consumo masivo, promulga
valores institucionales para impulsar el trabajo de sus colaboradores y llevar a la empresa a

lugares estelares en el mercado.

a. Responsabilidad. Asumir nuestras obligaciones y funciones dentro de la empresa, con la

certeza de cumplir de manera enérgica, eficaz y acertada.
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b. Honestidad. Demostrar en todas nuestras acciones, un comportamiento integro y claro, que
denote ética, moral y responsabilidad.

c. Respeto. Ofrecer a las personas un trato decente, que permita mantener buenas relaciones
entre colaboradores y clientes.

d. Compromiso. Cumplir con profesionalismo todos los deberes y obligaciones establecidos

en las leyes y politicas internas de la empresa.

2.6 Organigrama actual de la empresa

(Garcia & Yaguéz, I.M., 2007) dicen que “toda empresa necesita una estructura organizativa
con objeto de alcanzar los obijetivos fijados” y definen al organigrama como “la representacion

grafica del sistema de autoridad formal o jerarquica de la organizacion”.

La estructura organica actual de la empresa Representaciones JAMSA S.A. es de tipo
vertical, y sus lineas de autoridad y responsabilidad estan definidas, como se puede apreciar en

GERENTE
GENERAL

el siguiente gréfico:

AUDITORIA
SISTEMAS 4 “ExTERNA
RECEPCION =
[ I I I 1
GERENTE DE RECURSOS .
VENTAS HUMANOS COMPRAS ‘ CREDITO ‘ CONTABILIDAD
ASISTENTE DE
- ASISTENTE DE ASISTENTE DE
VENDEDORES RECURSOS FACTURACION -
HUMANOS CREDITO CONTABILIDAD
BODEGA | CAJA

Figura 5 Estructura organica de JAMSA S.A.
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Fuente: Estructura organica proporcionada por la empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: autora de tesis

En el organigrama actual se puede apreciar que existe una mezcla de cargos y
departamentos, por esta razdn en el capitulo Il se realizara un reordenamiento del
organigrama, esta reorganizacion constituird una parte fundamental del sistema de gestiéon por
procesos. Luego de reorganizado el organigrama, se describird la misién de cada departamento

y de su responsable principal.

2.6.1 Funciones de los departamentos de la empresa.

a. Gerencia general. Lo dirige el gerente general, sus actividades son planear,
organizar, gobernar y controlar la empresa. Ademas del gerente general lo integran
una asistente de gerencia y una recepcionista.

b. Departamento de ventas. A través de un grupo de vendedores ofrece los productos a
los clientes, y el personal de distribucién utilizando la flota de transporte, entrega el
producto al cliente. Esta integrado por un gerente de ventas, dos secretarias y 13
vendedores.

c. Departamento de recursos humanos. Su funcién es Incorporar y conservar un
conjunto de personas, que se ajusten a los perfiles de los cargos de la empresa y que
por otro lado estén de acuerdo con los objetivos trazados por la alta direccion. Esta
integrada por el jefe de recursos humanos, un asistente y un mensajero.

d. Departamento de compras. Su funcién es estudiar las necesidades de los clientes,
seleccionar proveedores y adquirir productos para la venta, ademas de administrar la
bodega y la distribucion de los productos a los clientes. Esta integrado por el jefe de
compras, una secretaria, 4 separadores, 2 chequeadores, 5 choferes y 5 ayudantes de
chofer.

e. Departamento de crédito. Se encarga de analizar la solvencia econdmica de los
clientes para la concesion de crédito y gestionar las cobranzas. Esta integrado por el
jefe de crédito y una asistente.

f. Departamento de contabilidad. Sus funciones son el registro de las transacciones, la
generacion de balances e informes para la gerencia y organismos de control; por
disposicion de la gerencia general, participa en procesos legales. Esta integrado por el

jefe de contabilidad, una cajera y una asistente.
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g. Departamento de sistemas. Lleva adelante la administracién de la tecnologia en
cuanto al sistema informatico y los equipos, ademas de las comunicaciones. Esta

integrada por el jefe de sistemas.

La empresa cuenta con 46 colaboradores distribuidos en sus 7 departamentos que se
detallan: Gerencia general 3, Ventas 16, Recursos humanos 3, Compras 18, Crédito 2,
Contabilidad 3 y Sistemas 1.

2.7 Matriz FODA de la empresa

La técnica de matriz FODA constituye un avance metodoldgico en la planeacién, la cual
envuelve procesos cualitativos y cuantitativos. Se define como el conjunto de fortalezas y
oportunidades, debilidades y amenazas surgidas de la evaluacion de un sistema organizacional
que, al clasificarse, ordenarse y compararse, generan un conjunto de estrategias alternativas

factibles para el desarrollo de dicho sistema organizacional (Zabala, 2005).

El objetivo concreto de la matriz FODA, es el analisis profundo de los factores que afectan
positiva y negativamente al sistema organizacional, en el propésito de establecer
comparaciones que permitan generar estrategias alternativas factibles, las cuales seran
seleccionadas y priorizadas positivamente (o que significa determinar cuales de ellas son las
mejores estrategias) para identificar, finalmente, los objetivos socio-econémicos basicos de la

organizacion (Zabala, 2005).

Con el proposito de realizar un estudio de su sistema de organizaciéon y sus operaciones, el
grupo de mejora de la empresa, llevé adelante un analisis FODA en el ultimo trimestre del afio
2013, el que contribuira en un alto porcentaje al delineamiento de los objetivos a incluirse en el
plan estratégico 2013-2015 y las estrategias para aprovechar de buena manera las fortalezas y

oportunidades para disminuir las debilidades y repeler las amenazas existentes.
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Tabla 2 Matriz FODA de la empresa

ANALISIS FODA

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
B F1. Buena ubicacion geografica 01. Variedad de mercados
0o F2. Confianza del Cliente por operar hace 29 afios 02. Inauguracion de nuevos mercados
S F3. Distribuir productos de calidad y gran rotacion 03. Solicitud de los clientes de nuevas lineas de
I productos
-:- F4. Entregar crédito directo a los clientes 04. Mercado mal atendido por la competencia
v F5. La mayoria de empleados tiene muchos afios de 05. La empresa puede fortalecerse en el

servicio mercado local

0 - . .
g F6. Tiene bodegas propias y muy amplias

F7. Mantener una politica de comunicacion oportuna

DEBILIDADES AMENAZAS
N D1. La administracion de la empresa no esta orientada a| |A1. La competencia desleal y agresiva
E procesos, se hace gestion departamental
G D2. No cuenta con un modelo de gestion para la A2. Variacion inesperada de precios de los
A administracion de los recursos humanos productos
T D3. No tiene manuales de funciones A3. Cambio constante en leyes y reglamentos
I D4. Retrasos en la entrega de productos al cliente Ad. Empleados productivos que renuncian a la
v empresa
0 D5. Inventario de productos no actualizado a tiempo A5. La competencia tiene mayores recursos
5 economicos

D6. No existe control estadistico de clientes importantes | |AB. Distribuidores que venden productos

y frecuentes similares

Fuente: Tesis de “Implementacion de un sistema de gestion del talento humano para empresas comercializadoras de
productos de consumo masivo en la ciudad de Guayaquil”, de las autoras Jésica Lopez y Wendy Zambrano.
Elaborado por: Autora de tesis

2.7.1 Fortalezas.

F1: Buena ubicacion geografica: la empresa posee sus instalaciones en la ciudadela Santa
Adriana situada en el sector norte de la ciudad de Guayaquil, por estar a pocas cuadras de las
avenidas Juan Tanca Marengo y Daule, la entrada y salida a sus bodegas se realiza con mucha
facilidad.

F2: Confianza del cliente: el venir operando hace 29 afios con seriedad absoluta, le ha
permitido ganar la confianza de los clientes de los mercados en los que comercializa los

productos que distribuye.
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F3: Distribuir productos de calidad y gran rotacion: tener convenios de distribucién con
fabricantes e importadores que ofertan productos de primera calidad, constituye una ventaja
competitiva para la empresa.

F4: Entregar crédito directo a los clientes: gracias a una gestion financiera planificada se
concede crédito directo a los clientes, solicitando requisitos basicos.

F5. La mayoria de empleados tienen muchos afios de servicio: por los afios de servicio en
la empresa el personal conoce muy bien a los clientes y sus necesidades, y ademas conoce las

caracteristicas de los productos que distribuye.

F6. Tiene bodegas propias y muy amplias: esto le garantiza tranquilidad al proveedor por la

seguridad de almacenamiento de sus productos.

F7. Mantener una politica de comunicaciéon oportuna: esto permite que la empresa
comunique rapidamente las variaciones de precios de productos y los cambios en la legislacion

ecuatoriana.

2.7.2 Oportunidades.

O1: Variedad de mercados: el crecimiento urbano y poblacional abre la posibilidad de que la
empresa oferte los productos que distribuye en todos los tipos de mercados, desde una
pequefia despensa, a mercados importantes y grandes empresas publicas y privadas en toda la

republica.

02: Inauguracién de nuevos mercados: ofertar y vender productos en mercados nuevos a los

gue no ha llegado la competencia.

03: Solicitud de los clientes de nuevas lineas de productos: datos proporcionados por los
vendedores, indican que el mercado necesita nuevas lineas de productos de marcas

reconocidas.

O4: Mercado mal atendido por la competencia: se presenta la posibilidad de captar los
mercados mal atendidos por la competencia, que en muchos casos vende productos

importados de mala calidad.
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05: La empresa puede fortalecerse en el mercado local: utilizando la experiencia del
personal y otorgando crédito directo a los clientes. En la actualidad la participacion de la
empresa es baja comparada con la competencia.

2.7.3 Debilidades.

D1: La administracion de la empresa no esta orientada a procesos: en la actualidad se
gestionan las operaciones por departamento, esto no le permite estandarizar y optimizar sus
operaciones; ademas la falta de manuales hace que el personal, aplicando su criterio, cometa

errores innecesarios.

D2: No cuenta con un modelo de gestion para la administracion de los recursos
humanos: por esta razon incorpora personas no seleccionadas adecuadamente y no puede

capacitar y evaluar a sus colaboradores.
D3: No tiene manuales de funciones: esto dificulta y retrasa la realizacién de actividades.

D4. Retrasos en la entrega de productos al cliente: esto se produce porque el personal de

bodega y reparticién no tiene formacién técnica.

D5: Inventario de productos no actualizado a tiempo: esto impide a la empresa adquirir los

productos necesarios para satisfacer la demanda.

D6: No existe control estadistico de clientes importantes y frecuentes: no contar con
vendedores con los suficientes conocimientos en administracion de ventas, impide a la empresa

tener un control estadistico de clientes frecuentes.

2.7.4 Amenazas.

Al: La competencia es desleal y agresiva: comercializa productos no calificados y a precios

muy bajos.

A2: Variacion inesperada de precios de los productos: especialmente por medidas que
vienen desde el Gobierno Nacional, los proveedores cambian los precios constantemente.
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A3: Cambio constante en leyes y reglamentos: afectan directamente a la liquidez de la

empresa y a los precios de los productos.

A4: Empleados productivos que renuncian a la empresa: salen de la empresa por mejores

ofertas de empleo.

A5. La competencia tiene mayores recursos econdmicos: en los ultimos 10 afios ingresaron
al mercado de comercializacién de productos de consumo masivo, cadenas comercializadoras

con fuertes capitales y ofreciendo una gran diversidad de productos al cliente.

A6: Distribuidores que venden productos similares: empresas competidoras han ingresado

al mercado productos similares a los que vende la empresa JAMSA S.A.

2.7.5 Estrategias resultantes de la matriz de analisis FODA.

La determinacion de las estrategias resultantes del andlisis FODA, implica un amplio proceso
participativo. Para que la planeacion funcione adecuadamente se requiere una participacion
activa de quienes van a ejecutar el plan estratégico. Se aplica aqui, el principio administrativo
gue indica que, si se logra coordinacion y compromiso en la fase de formulacién de estrategias,
habra coordinacién y compromiso en la fase de ejecucion. De ahi que si no se logra esa
participacion, sera muy dificil que se actie de manera coordinada y consiente durante la fase
ejecutiva (Zabala, 2005).
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Tabla 3 Estrategias resultantes de la matriz FODA de JAMSA S.A.

Estrategias FO (Fortalezas frente a oportunidades)

Estrategias DO (Debilidades frente a oportunidades)

. |Captar variedad de mercados en base a la buena
ubicacidn geografica de la empresa. a la confianza del
cliente, a vender productos de calidad y tener bodegas
amplias y bien adecuadas

Cruce de variables: F1, F2, F3, F&. O1, 02

. |Disefiar un modelo de gestidn por procesos que fortalezca

el sistema organizacional de la empresa que le lleve a
captar nuevos mercados, los mal atendidos por la
competencia, fortalecerse en el mercado local, atender
requerimientos de clientes y mejorar el canal de
distribucidn.

Cruce de variables: D1, 01, 02, 03, 04, y 04

- |Lograr un buen posicionamiento en los mercados a través
de la entrega de créditos directos y la experiencia del
personal

Cruce de variables: F4, F5, 04, 05

. |Disefiar un modelo de Gestidn del talento humano que

permita incorporar y mantener personal iddneo y
capacitado que le ayude a la empresa captar nuevos
mercados y atender los requerimientos de los clientes
Cruce de variables: D2, 02, O3

. |Elaborar nuevos manuales de funciones, estos senviran de

guia al personal para gue realicen de forma ondeada y
eficiente sus actividades, esto permitira atender mas
rapido los requerimientos del cliente, captar nuevos
mercados y mantener los existentes

Cruce de variables: D3, 02, 03, 04, vy 05

. |Optimizar el inventario de productos y el banco de datos

de clientes para atender requerimientos de clientes y
fortalecerse en el mercado local
Cruce de variables: D5, DG, 03, 0%

Estrategias FA (Fortalezas frente a amenazas)

Estrategias DA (Debilidades frente a amenazas)

- |Enfrentar a la competencia desleal aprovechando la
confianza del cliente y de ofertar productos de calidad
Cruce de vaniables: A1, F2, F3

. |Hacer frente a la competencia desleal. la variacidn de

precios y el cambio constante de leyes a través de |a
definicion de procesos claros y mejorar el canal de
distribucidn

Cruce de variables: A1, A2 A3, D1, D4

- |Enfrentar la variacion inesperada de precios de los
productos y el cambio constante de leyes y reglamentos,
con una politica de comunicacidn oportuna

Cruce de variables: A2, A3, F7

. |Conservar los empleados productivos a través del disefio

y aplicacidn de un sistema de Gestidn del talento humano
Cruce de variables: A4, D2

_|Enfrentar a las empresas de mayores recursos
economicos y que venden productos similares través de
ofertar productos de calidad. otorgando crédito directo v
comunicacién oportuna

Cruce de variables: A1, AB, F3, F4, FB

Fuente: Tesis de “Implementacion de un sistema de gestion del talento humano para empresas comercializadoras de
productos de consumo masivo en la ciudad de Guayaquil”, de las autoras Jésica Lopez y Wendy Zambrano.
Elaborado por: Autora de tesis
Analisis

Las estrategias resultantes del analisis de la matriz FODA contribuiran a que la empresa

consiga los objetivos y metas delineadas en el plan estratégico 2013-2015.
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— Estrategia DO-1. Su implementacién esta encaminada al cumplimiento del objetivo de
modernizacion de la empresa en cuanto a procesos, personas e infraestructura.

— Estrategias FO-1 y FO-2. Su implementacion esta direccionada a contribuir en el
cumplimiento de los objetivos comercial y econdmico, ya que al ganar nuevos
mercados y posicionarse en ellos, la empresa venderd mas productos y obtendra
mayores comisiones.

— Estrategias DO-1y DO-2. Su aplicacion esta dirigida al cumplimiento del objetivo de
servicio, puesto que al normar manuales de politicas y procedimientos de distribucién
de productos y de capacitacién del personal, contribuiran a bajar el tiempo de entrega
de los productos al cliente externo.

— Estrategia DO-2. Su aplicacién esta dirigida al cumplimiento del objetivo social, es
decir que la implementacion del modelo de gestion del talento humano, permitira
capacitar a todos los colaboradores y a la vez poder evaluar su desempefio.

La implementacion del restante grupo de estrategias, contribuiran también al cumplimiento

de los objetivos especificos que integran el plan estratégico de la empresa.

2.8 Productos que comercializa la empresa

La empresa comercializa productos de aseo para el hogar, productos de aseo personal, y

productos de consumo masivo, que se detallan en la siguiente tabla:
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Tabla 4 Productos que comercializa JAMSA S.A.

LiINEA DE
PRODUCTO

% PARTICIPACION EN
EL MERCADO

PROVEEDOR

PRODUCTO

ASEQ DEL HOGAR

3T%

COLGATE / PALMOLINE

AJax CLORO

AJAX POLVO

AXION CREMA

FAB BARRA

SUANVITEL

AGRIPAC

INSECTICIDA DRAGON

CRIOLINA,

KLERAT

UNILEVER

DETERGENTE DEJA

DETERGENTE OMO

DISKA

LAVAVAJILLAS

DESINFECTANTES

AMBIENTALES

ESODORIEZANTES

ACEITES DE MUEBLES

INSECTISIDAS

LA FABRIL

JABON DE LAVARAR

JABONES DE TOCADOR

ALES

DETERGENTE FAB

JABONES DE LAVAR

ASEQ PERSOMNAL

34%

EVEREADY / ENERGIZER

MAQUINAS SHICK

COLGATE / PALMOLINE

HIGIENE ORAL (PASTA DENTAL, ENGUAJE BUCAL, CEPILLOS)

JABON PALMOLINE ¥ PROTEX

LADY SPEED STICK

SPEED STICK PARA HOMBRES

GILLETE DEL ECUADOR

PRESTOBARBA

RASURADORAS

DESODORANTES

CEPILLOS DE DIENTES

HEMNKEL

DESODORANTE FA

TINTES IGORA

TINTES PALETTE

GEL PARA CABELLO

SHAMPOO

KONZIL RINSE JOJOBA

UNILEVER

JABON REXOMNA

DESODORANTE REXONA

LABORATORIOS NEGRETE

DESODORANTE SUTTON ROLLON

BARRA 30 45 GRS. ROMANCE

DISKA

REPELENTE PERSONAL

KIMBERLY CLARK

PAPEL HIGIENICO: FLOR - SCOTT

TOALLAS DE COCINA / SERVILLETAS / FACIALES KLENEX

PANALES: HUGGIES NATURAL CARE - ACTIWVE SEC - CLASSIC —
WINNER

TOALLAS MIMEX / KOTEX / PROTECTORES MIMEX

PARAL MIMI { TOALLAS HUMEDA

ALES

SHAMPOO ¥ ACONDICIONADOR PANTENE

HEADSSHOULDERS

JABONES DE TOCADOR

PRESTOBARBA

39




ALIMENTOS

19%

CONSERWVAS ISABEL

ATUN ACEE ISABEL

ATUN LOMO EN AGUA

ATUN AJF TRIPACK

LA FABRIL

ACIETES LA FAVORITA SACHET, LITRO

LA FAVORITA LIGHT 1% 2 LMROS

KELLOGG'S

WMC DOUGLAS SUPER JUMBO X 18

S PACK X8 - 30GRS. X 8 INDIV. WARIOS SABORES

KELL ZUCARITAS

CHOCO CRISPI

GRANOLA

MUSLI MANZANA

CHOCO MUSLI

ALES

ACETE ALESOL

MANTECA

SUMINISTROS DE
OFICINAY OTROS
UTENCILLOS

10%

EVEREADY [ ENERGIZER

PILAS AA Y A48

LINTERNA

BIC

BOLIGRAFOS

LAPICES DE COLORES

LAPICES

MARCADORES

RESALTADORES

AFETABIC

100%

21

71

Fuente: Datos proporcionados por jefe de compras de la empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Jefe de compras de JAMSA S.A.

2.9 Mercado de competidores

El campo de accion de la empresa JAMSA S.A. es principalmente la ciudad de Guayaquil, el
resto de los cantones de la provincia del Guayas y las provincias de la costa ecuatoriana, en
donde la empresa distribuye productos de aseo personal, aseo del hogar y productos de
consumo masivo en tiendas, mercados, hoteles, empresas, y pequefnos distribuidores. En este

territorio se mueven competidores directos de las mismas caracteristicas que la empresa,

ofreciendo lineas similares de productos, estos se detallan en la siguiente tabla ():

% El detalle de los competidores de la empresa en estudio fue proporcionado por el Jefe de Compras de la empresa

Representaciones JAMSA S.A.
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Tabla 5 Competidores de JAMSA S.A.

EMPRESA

LINEA DE PRODUCTOS QUE DISTRIBUYE

PROVINCIA

CANTON

Distribuidora Juan de la Cruz

Limpieza y aseo

Bebidas y lacteos

Confiteria

Grasa y aceites de consumo humano

Articulos médicos de venta libre

Conservas y enlatados

Licores

Absorbentes

Articulos de ferreteria

Esencias, fragancias y sabores

Pichincha

Quito

Felmova S.A.

Aseo personal en general

Aseo personal para nifios

Enlatados y bebidas

Linea personal de damas

Aceites y mantecas comestibles

Limpieza y aseo del hogar

Guayas

Guayaquil

ProduVentas S.A.

Alimentos en empaques

Bebidas en general

Materiales para artes graficas

Materias primas para panaderia y reposteria

Guayas

Guayaquil

Reparti S.A.

Productos alimenticios

Bebidas

Tabaco

Prendas de vestir

Muebles

Aparatos electrénicos

Articulos varios

Pichincha

Quito
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Romero Reyes S.A.

Aseo personal de adultos

Aseo personal del bebe

Enlatados

Linea intima para damas

Suministros de oficina y demas utensilios

Limpieza y aseo del hogar

Guayas

Guayaquil

Surtitodo S.A.

Conservas enlatadas

Articulos escolares

Articulos varios

Bebidas - jugos envasados

Productos de cuidado personal

Guayas

Guayaquil

Fuente: Datos proporcionados por la empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Jefe de compras de JAMSA S.A.

Ademas de los competidores directos, la empresa también tiene competidores indirectos,

que venden al por mayor y menor productos similares a los que comercializa JAMSA S.A., lo

hacen directamente al consumidor, mediante la instalacion de autoservicios grandes o

pequefios en barrios y ciudades de todo el pais. Estos competidores indirectos se detallan en la

siguiente tabla.
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Tabla 6 Competidores indirectos

AUTOSERVICIOS

LINEA DE PRODUCTOS QUE DISTRIBUYEMN

UBICACION

Mi Comisariato

Frutas y legumbres

Lacteos v sus derivados

Embutidos

Carnes

Enlatados del mar

Enlatados de otros alimentos

Conservas de frutas

Pan y galletas de proveedores

Pan fresco de panaderias propias

Jugos envasados

Bebidas gaseosas

Granos secos

Agua envasada

Harinas

Aceites y mantecas comestibles

Snacks

Helados

Chocolates

Confiteria

Licores

Cerveza

Alimentos de mascotas

Linea intima para damas

Cosmeéticos

Perfumes

Limpieza del hogar

Aseo personal para nifios y adultos

Cristaleria

Utensilios de cocina

utensilios de plastico

Linea de vestir para nifios, damas y caballeros

Calzado casual v deportivo para damas

Calzado casual y deportivo para nifios

Calzado casual y deportivo para caballeros

Bisuteria

Malateria

Linea de productos con marca propia

Todo el pais

Fuente: Observacion directa en Mi Comisariato
Elaborado por: Autora de tesis
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Supercentro Ferretero Kiwi

Bafios

Cocina

Pinturas

lluminacian

Hogar

FPisos y revestimientos

Jardineria v camping

Automotriz

Herramientas eléctricas y maguinas

Herramientas manuales

Material eléctrico

Cerraduras

Herrajes y fijaciones

Plomeria

Materiales de construccidn

Seguridad industrial

Todo el pais

Fuente: Pagina Web de Supercentro Ferretero Kiwi (Kiwi, 2012)

Elaborado por: Autora de tesis
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Supermercados TLA

Lacteos v sus derivados

Carnes

Mariscos

Frutas

Legumbres

Enlatados

Embutidos

Conservas

Pan

Galletas

Jugos

Colas

Cerveza

Licores

Granos secos

Agua

Harinas

Aceites comestibles

Margarinas

Helados

Aperitivos

Confiteria

Chocolates

Alimentos para mascotas

Linea intima para damas

Cosmeéticos

Perfumes

Limpieza del hogar

Aseo personal

Articulos de vidrio

IUtensilios de cocina

Linea de plasticos

Ropa de nifios, damas v caballeros

Calzado de nifios, damas vy caballeros

Bisuteria

Malateria

Linea blanca

Todo el pais

Fuente: observacion directa en Supermercados TIA
Elaborado por: Autora de tesis
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Tiendas AKI

Pan

Carnes blancas

Carnes rojas

Embutidos

Leche v sus denvados

Mariscos

Frutas frescas

Legumbres frescas

Enlatados del mar

Enlatados de otros alimentos

Conservas

Galletas

Confiteria

Harinas

Jugos de frutas

Gaseosas

Licores

Cerveza

Granos secos

Agua envasada

Aceites comestibles y margarinas

Helados

Snacks

Chocolates

Productos para mascotas

Linea intima para damas

Cosmetologia

Perfumeria

Limpieza para hogar

Aseo personal

Articulos de vidrio

ILtensilios de cocina

Articulos plasticos

Ropa

Calzado

Bisuteria

Malateria

Linea blanca

Herramientas eléctricas

Herramientas de mano

Linea automotriz

Linea de productos de marca propia

Todo el pais

Fuente: Observacion directa en Tiendas Aki

Elaborado por: Autora de tesis

46




En la informacién presentada en la tabla 6 se puede ver que las grandes cadenas
comercializadoras de todo tipo de productos como Mi Comisariato, Tiendas Aki, Supermercados
Tia, etc. ofrecen al publico variada clase de productos, similares a los que comercializa JAMSA
S.A y que ademas lo hacen en todos los sectores del pais. Esto afecta directamente a la
empresa ya que por ser grandes cadenas distribuidoras ofrecen precios mas bajos y mayor
cantidad de productos a eleccion del cliente.
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CAPITULO 1l

IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA EMPRESA JAMSA S.A.



Analizados los conceptos del modelo de gestion por procesos, el estado de la empresa, su
estructura organizativa y determinadas las fases de implementacion del nuevo modelo de
gestion, el siguiente paso es planificar hacia donde quiere ir la empresa, corrigiendo lo que esta
gestionando mal e implementando nuevos modelos de gestion que permita a la administracion
planificar, organizar y controlar la operacion de todas las areas, y a los colaboradores realizar
de una forma mas técnica y eficiente sus actividades, enfocandose en la satisfaccion del cliente

externo.

Con estos antecedentes, el nuevo enfoque de la empresa esta dirigido a la optimizacion del
conjunto de procesos, interrelacionando los departamentos para que la gestion sea enfocada a
procesos, dejando a un lado la gestion departamental, que evidentemente no ha dado los
resultados esperados.

Con base en lo expuesto anteriormente, se establece el objetivo que se persigue al
desarrollar el presente capitulo:

— Acciones: Diagnosticar el estado de la empresa y los procesos en base a un analisis
de cada uno de los departamentos, entrevista al gerente general y encuestas a la
totalidad de los colaboradores. Asi como disefiar un sistema de gestion por procesos.

— Aspectos: Presentar una propuesta completa de un sistema de gestién por procesos
para la identificacion, documentacion, puesta en practica, medicion y mejora continua
de todos los procesos de la empresa en estudio.

— Teorias: Basadas en metodologias probadas en empresas similares aplicando
“mejores practicas” administrativas.

— Proposito: Contribuir al exitoso cumplimiento de los objetivos institucionales trazados
por la empresa en su plan estratégico 2013-2015, a través de la administracion técnica
y eficiente de los procesos internos.

— Sitio: En la empresa comercializadora de productos Representaciones JASMSA S.A.

Por lo expuesto, el objetivo de la propuesta de este estudio es: Diagnosticar el estado de la
empresa y los procesos en base a entrevista y encuestas y disefiar un sistema de procesos
para la identificacién, documentacion, puesta en practica, medicion y mejora continua de todos
los procesos de la empresa en estudio, basados en metodologias aprobadas y puestas en
practica. Esperando que todo esto contribuya fuertemente al cumplimiento de los objetivos
institucionales trazados para el periodo 2013-2015, por medio de una administracion técnica y

eficiente de los procesos internos.
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3.1 Metodologias a aplicarse

Para el desarrollo de este capitulo se utilizaran dos tipos de metodologias, la primera
utilizada para realizar el diagnéstico de la empresa y los procesos y la segunda para disefiar el

modelo de gestion.

3.1.1 Metodologia para el diagnéstico.

El diagndstico del estado de la empresa y los procesos se realizara utilizando la metodologia
de técnicas de recoleccion de informacion, compuesto por 3 instrumentos: la observacion, la

encuesta y la entrevista. Estas se pueden apreciar en la siguiente figura:

( R

Registro de observacion:

*Listado de datos o teorias relacionadas con el
funcionamiento de los departamentos de la empresa

Observacion

Cuestionario:
*Conjunto de preguntas cerradas para saber la opinion del

\ trabajador sobre el estado de los procesos

Modelo de entrevista:

*Conjunto de preguntas abiertas preparadas para saber la
opinion del gerente general sobre el estado de la empresay
los procesos

. S

Figura 6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Fuente: Conceptos tomados y resumidos de (Heinemann, 2003)
Elaborado por. Autora de tesis

3.1.2 Metodologia para el disefio.

Una de las metodologias utilizadas para aplicar la gestion por procesos en las empresas es
COBIT 4.0 del Governance Institute que es aplicada para el disefio de procesos de tecnologia

de informacion pero que bien analizada y entendida también es aplicable a la reingenieria de
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todos los procesos de las empresas, esta metodologia comprende 5 fases y sera utilizada en
este estudio de investigacion para implementar el modelo de gestién por procesos en la
empresa Representaciones JAMSA S.A., la que se describe en la siguiente figura:

Planificacion y
organizacion

ldentificacion y
clasificacion de
los porcesos

Documentacion
e implantacidn
de procesos
Medicion de
procesos
Mejora de
pProcesos

Figura 7 Metodologia de Cobit 4.0 del Governance Institute para implementacion de procesos
Fuente: Documento impreso de Cobit 4.0
Elaborado por. Autora de tesis

La identificacion de los procesos de la empresa en estudio se realizara aplicando la
metodologia de Brainstorming que en espafiol significa lluvia o tormenta de ideas, ésta “es una
técnica de pensamiento creativo para estimular la produccién de un elevado nimero de ideas,
por parte de un grupo, acerca de un problema y sus soluciones o, en general, sobre un tema
que requiere de ideas originales. La tormenta de ideas fue propuesta en 1939 por Alex F.
Osborn, quien comenzé a utilizar un procedimiento que permitiera el surgimiento de ideas

creativas y originales como método de resolucion de problemas” (Alteco Consultores, 2013).

Los procesos identificados seran clasificados por tipo de procesos aplicando la metodologia

de relacion entre los procesos identificados v los criterios de clasificacion de acuerdo a las

caracteristicas de cada proceso. Los criterios de identificacion seran definidos por cada

empresa de acuerdo al tipo de servicios 0 productos que generan para el cliente externo, estos

criterios definen el tipo de proceso.
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Tabla 7 Modelo de matriz de identificacion de procesos

Criterios o
Procesos Clasificacién
A B C D E F G
Proceso 1 X X Gobernante
Proceso 2 X X X PI’OdUCtiVO
Proceso 3 X X X Productivo
Proceso 4 X X GObemante
Proceso 5 X X Apoyo
| A | Criterios de caracteristicas de Los procesos 1y 4 son gobernantes, presentan dos criterios de caracteristicas
B procesos gobernantes gobernantes
C . . ’ . . . . ’ .
| Criterios de caracteristicas de Los procesos 2 y 3 son productivos, presentan 3 criterios de caracteristicas
D procesos productivos operativas o productivas enfocadas al cliente externo
E
| F | Criterios de caracteristicas de El proceso 5 es habilitante, presenta 2 criterios de caracteristicas habilitantes
G procesos habilitantes o de apoyo a los demas procesos

Fuente: Manual para identificar y gestionar los procesos, elaborado por Calvopifia Asesores para Sociedad
Financiera Consulcrédito S.A.
Elaborado por: Autora de tesis

La documentacién e implantacién de los procesos de la empresa en estudio sera realizada a
través del levantamiento de manuales de politicas y procedimientos de los procesos de la
empresa que se definan en el listado maestro o inventario, aplicando las metodologias de
observacion y entrevista. Observacion directa de la forma en que realizan las actividades los
empleados de cada departamento que participa en el desarrollo de un proceso y/o entrevista a
estos mismos empleados, para que describan como realizan cada uno de los procedimientos

referentes al proceso en que participan.

3.2 Diagndstico de laempresay los procesos

3.2.1 Poblacién y muestra para el estudio.

La poblacién involucra los entes u objetos de estudio que se simbolizan por medio de la
muestra, por eso se debe definir esta muestra en concordancia con el objetivo del estudio y

enfocada también a la comprobacion de la hipétesis planteada.
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En el caso que se estudia, la poblacion estd formada por la empresa Representaciones
JAMSA S.A. (todos sus departamentos y trabajadores) quien estd inmersa en un cambio de
modelo de gestion enfocado a procesos, con el afan de recuperar su competitividad en el
mercado, a través de optimizar sus procesos al interior de la empresa y hacia afuera, retener
mercados ya ganados e incursionar en nuevos mercados con productos existentes y nuevas

lineas de productos, basados en estudios realizados por su fuerza de ventas.

3.2.2 Diagnéstico del funcionamiento de los departamentos de la empresa.

Para efectos de conocer el estado de los departamentos que integran la empresa al
momento del estudio y con el propédsito de tener un criterio de la actual gestién, se procede a

realizar un analisis de todos los departamentos de la empresa.

Este estudio se realiza a través de la observacién directa del funcionamiento de cada uno de
los departamentos que integran la empresa, en lo referente a su funcién, decisiones y carencias

gue tiene cada uno de ellos:
D1 - Gerencia general
Conformacion. Esta integrada por un gerente, una asistente y una recepcionista.

Funcién. Dirige la empresa, para ello disefia las estrategias de financiamiento, recursos

humanos, compras, ventas, y logistica.

Decisiones. Autoriza todas las decisiones de la empresa como seleccién de proveedores,
ingreso y salida de personal, compras de vehiculos, equipos, muebles y enseres;

ampliacién de instalaciones, créditos a clientes, almacenamiento de mercaderia, etc.

Carencias. Sus decisiones las ejecuta a través de memorandums, no cuenta con
manuales de politicas y procedimientos de los procesos que maneja; por lo tanto, muchas

de sus decisiones no son tomadas de forma técnica.
D 2 — Gerencia de ventas

Conformacion. Esta integrada por un gerente de ventas, dos secretarias y 13 vendedores.
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Funcién. Administra el departamento de ventas ejecutando las estrategias trazadas por la
gerencia general, elabora los programas de visitas para el recorrido de vendedores, y

comunica a la fuerza de ventas los cambios en precios y lineas de productos.
Decisiones. Toma decisiones menores como ruta de vendedores, mercados a visitar, etc.

Carencias. Depende de las decisiones de la gerencia general y no cuenta con manuales

de politicas y procedimientos del proceso de ventas.
D 3 — Recursos humanos
Conformacion. Esta integrada por un jefe, un asistente y un mensajero.

Funcién. Se encarga de seleccionar, contratar, remunerar y separar al personal de la
empresa; por disposicion de la gerencia general, se encarga de varios aspectos

relacionados con la administracion de la empresa.
Decisiones. Toma decisiones como pre seleccionar nuevo personal, pagar némina, etc.

Carencias. Depende de las decisiones de la gerencia general y no cuenta con manuales

de politicas y procedimientos del proceso de recursos humanos.
D 4 — Compras

Conformacion. Esta integrada por un jefe, una secretaria, 4 separadores, 2 chequeadores,

5 choferes y 5 ayudantes de chofer.

Funcién. Se encarga de mantener el inventario de productos adquiridos a proveedores
actualizado, facturar las ventas, controlar la bodega de la empresa, y la distribucién de

productos a clientes.
Decisiones. En base al inventario, decide cuanto, cuando y qué productos comprar.

Carencias. Depende de las decisiones de la gerencia general y no cuenta con manuales
de politicas y procedimientos del proceso de compras, facturacion, bodega y distribucion.

No aplica normas técnicas para la distribucion de productos.
D 5 - Crédito
Conformacion. Esta integrada por un jefe y un asistente.
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Funcion. Se encarga de analizar la solvencia econémica de los clientes; ademas gestiona

la cobranza a clientes.
Decisiones. En base a analisis, decide entregar crédito a clientes.

Carencias. Depende de las decisiones de la gerencia general y no cuenta con manuales

de politicas y procedimientos del proceso de crédito.
D 6 — Contabilidad
Conformacion. Esta integrada por un jefe y un asistente.

Funcién. Se encarga del registro de las transacciones, generacion de balances e informes
para la gerencia y organismos de control; por disposicién de la gerencia general participa

en procesos legales.

Decisiones. Basado en normas contables y leyes vigentes, decide la contabilizacion de las

transacciones gque generan los diferentes departamentos de la empresa.

Carencias. No cuenta con manuales de politicas y procedimientos del proceso de

contabilidad.
D 7 — Sistemas
Conformacion. Esta integrada por un jefe de sistemas.

Funciéon. Se encarga del disefio y mantenimiento de los sistemas tanto de la

infraestructura como de los programas.

Decisiones. Por ser un departamento eminentemente técnico, decide sobre la operativa

de los sistemas en la empresa.

Carencias. No cuenta con la infraestructura requerida y con manuales de politicas y

procedimientos.

Diagndstico general

El andlisis realizado a los departamentos de la empresa, indica que funcionan de forma

independiente, que dependen de las decisiones de la gerencia general y ademas que no

cuentan con manuales de politicas y procedimientos que les sirva de guia para el correcto

desarrollo de las actividades.
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3.2.3 Entrevistay encuestas: Diagndéstico de la empresay los procesos.

El andlisis del estado de la empresa y principalmente del funcionamiento de los procesos se
realiza primero; mediante una entrevista al gerente general para conocer su punto de vista de
cémo funciona actualmente el modelo de gestion departamental, y como seria la adopcion de
un sistema de gestion por procesos; luego para conocer la percepcion de los empleados de la
empresa sobre el funcionamiento de esta y los procesos, se realiza encuesta a la totalidad de
los trabajadores de la empresa en estudio; seis jefes de departamento y 39 trabajadores, en
total 45 sujetos de estudio.

3.2.3.1 Recoleccién de informacion.

Se realiza a través de dos instrumentos de recoleccién de informacion definidos para este
estudio:

a. Entrevista. Contiene un encabezado con los datos del entrevistado y un conjunto de
preguntas abiertas que podran ser las que el entrevistador considere necesarias para
satisfacer sus inquietudes. El propdsito es conocer el problema de la empresa y
determinar la necesidad de implementar un nuevo modelo de gestién. Ver formato de
entrevista en anexo 2.

b. Encuesta. Contiene 13 preguntas cerradas con las respectivas respuestas de los
empleados de la empresa, esta dividida en 3 apartados; contribucién al
funcionamiento de la empresa, conocimiento e importancia de la gestién por procesos
y formalizacién del modelo de gestion por procesos. Ver formato de encuesta en

anexo 3 y muestra de una de las encuestas realizadas en la Empresa en el anexo 4.

3.2.4 Anélisis de resultados.

Esta enfocado en dos perspectivas, la primera involucra el analisis de la entrevista realizada
al gerente general que revela el problema de la empresa y la necesidad de modificar el modelo
de gestion, y la segunda encaminada a el andlisis de las 45 encuestas a colaboradores,
buscando encontrar los argumentos necesarios para justificar la implementacion del nuevo

modelo de gestidn por procesos en la empresa en estudio.
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3.2.4.1 Analisis de entrevista.

El Gerente general en entrevista sostenida, indica que el modelo de gestion que utiliza la
empresa es el departamental, es por ello que tiene problemas con la distribucion de productos y
los departamentos que manejan los procesos de compras y ventas no mantienen una
coordinacion adecuada, esto entre otros motivos, por la carencia de manuales de politicas y
procedimientos y funciones; lo que afecta directamente a la satisfaccién del cliente externo.
Ademas, acota que la empresa no cuenta con procesos legalmente documentados que les
permita a los colaboradores llevar adelante una gestion efectiva, que se refleje en la atencion
oportuna al cliente.

Para hacer frente a todos los problemas mencionados, el Gerente general considera de
suma importancia que se implemente un modelo de gestién por procesos en la empresa, esto
proveera a los trabajadores de manuales de politicas, procedimientos y funciones, los que se
constituiran en instrumentos de trabajo, que dardn un orden a la forma de gestionar sus

actividades y a la vez, la empresa ejercera un control adecuado de sus operaciones.

3.2.4.2 Andlisis de encuestas.

Una vez desarrollado el estudio de diagndstico de la empresa y los procesos mediante
encuestas a la totalidad de trabajadores, se exponen las preguntas y respuestas con la

tabulacion de resultados y la respectiva interpretacion:

Pregunta 1. ¢ Se limita a cumplir con las actividades a usted asignadas en el departamento que

trabaja?

Tabla 8 Cumplimiento de actividades asignadas

igilg(])ng:jrgsle CENEEEES Valor Absoluto | Valor Relativo
Si 41 91%

No 4 9%
Otros 0 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis
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El 91% de los trabajadores se limitan a cumplir las actividades asignadas en su
departamento y tan solo el 9% hace algo mas. Esto indica que los colaboradores solo se limitan
a realizar las funciones o actividades que le son asignadas en su departamento debido al
modelo de gestién departamental que maneja la empresa.

Pregunta 2. ¢ Se interesa por saber cdmo es atendido el cliente a pesar de no tener contacto

con él?

Tabla 9 Interés por la atencién al cliente

3ieeir:1tteeresa el [} EliEnEEn Valor Absoluto | Valor Relativo
Si 20 44%

No 25 56%
Otros 0 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

El 56% de los colaboradores indica que no se interesa, y el 44% manifiesta que si se
interesa por saber como es atendido el cliente. Esto nos lleva a concluir que solo se interesa por
la atencién al cliente externo, el personal que trata directamente con clientes, como es el caso

del departamento de ventas y de distribucion.

Pregunta 3. ¢Sabia que la satisfaccion del cliente externo, también depende del buen

desempenio de las funciones del cargo que usted ejerce en la empresa?

Tabla 10 Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

depende también de su Valor Absoluto | Valor Relativo
desempefio

Si 12 27%

No 33 73%
Otros 0 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis
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El 73% de los trabajadores manifiesta que no sabia que la satisfaccion del cliente depende
del desarrollo de sus funciones, mientras que el 27%, manifiesta que si lo sabia. Esto indica que
los colaboradores desconocen que los resultados de sus actividades influyen directamente en la

entrega del servicio al cliente externo.

Pregunta 4. ¢Estima usted que la aplicacion de la gestion por procesos en las empresas,
ayudarda a desempefiar de mejor manera las funciones a los trabajadores y mejorara la

competitividad de las empresas?

Tabla 11 ¢ La gestidon por procesos ayuda a mejorar su desempefio?

La gestién por procesos

ayuda a mejorar su Valor Absoluto | Valor Relativo
desempefio

Si 45 100%
No 0 0%
Otros 0 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

El 100% de los colaboradores considera que la aplicacion de un modelo de gestion por
procesos, permitira a los trabajadores de las empresas realizar sus funciones de mejor manera
y elevar la competitividad de la empresa frente a la competencia. Esto indica que todos los
trabajadores se adaptaran al nuevo modelo de gestion y tomaran en consideracion que les

ayudara a desempefar sus funciones de mejor manera.

Pregunta 5. ¢Qué tan importante considera usted, la aplicacion de un modelo de gestion por

procesos en la empresa que trabaja?
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Tabla 12 Importancia de la gestién por procesos en la empresa que trabaja

Importancia de la Gestién por

Procesos en la empresa que | Valor Absoluto | Valor Relativo
trabaja

Nada importante 0 0%
Muy importante 45 100%
Otros 0 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

El 100% de los trabajadores considera muy importante la implementacion de un modelo de
gestién por procesos en la empresa. Esto valida el presente estudio para implementar en la
empresa, el modelo de gestién por procesos ya que tiene la total aceptaciéon de quienes lo
aplicaran.

Pregunta 6. ¢ En que se apoya para realizar las funciones del cargo que desempefa?

Tabla 13 Apoyo para realizar funciones

Apoyo para realizar funciones | Valor Absoluto | Valor Relativo
Experiencia y conocimientos 45 100%
Manuales 0 0%
Otros 0 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

El 100% de los trabajadores realiza sus funciones basandose en su experiencia y
conocimientos del cargo. Esto demuestra que la empresa no le ha proporcionado al trabajador
manuales que le guien en la realizacion de sus actividades, porque en la actualidad no cuenta

con estos documentos.
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Pregunta 7. Para el desarrollo de las actividades del cargo que desempefa ¢Considera

necesario contar con un manual de politicas y procedimientos?

Tabla 14 Necesidad de manual de politicas y procedimientos

¢Es necesario disponer de
manual de politcas vy
procedimientos?

Valor Absoluto

Valor Relativo

Si

45

100%

No

0%

Oros

0%

45

100%

Total:

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

El 100% de los trabajadores consideran necesario contar con manuales de politicas y
procedimientos para llevar adelante el desarrollo de sus actividades. Esto demuestra que es
necesario elaborar manuales de politicas y procedimientos para todos los procesos que se

identifiquen.

Pregunta 8. Para cumplir de forma eficiente las funciones asignadas a su cargo, ¢ Considera

necesario contar con un manual de cargos y funciones?

Tabla 15 Necesidad de manuales de cargos y funciones

Necesidad de manual de

i Valor Relativo
cargos y funciones

Valor Absoluto

Si 45 100%
No 0%
Otros 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

La totalidad de los trabajadores considera necesario contar con manuales de cargos y
funciones que le ayuden a gestionar su puesto de trabajo en beneficio de la empresa y del
cliente externo principalmente. Esto obliga a la empresa a elaborar manuales de cargos y

funciones en base al organigrama funcional de la empresa.
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Pregunta 9. Para el manejo y entendimiento de los sistemas en los que se operan los procesos

¢, Considera que es necesario que usted cuente con manuales de usuario?

Tabla 16 Necesidad de contar con manual de usuario

Necesidad de manual de
usuario

Valor Absoluto

Valor Relativo

Si 45 100%
No 0%
Otros 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

La totalidad de los trabajadores manifiesta que es necesario contar con manuales de
usuarios para operar los sistemas internos de la empresa. Esto indica que es indispensable que
la empresa a través de su equipo de mejora, elabore manuales de usuarios, que, en conjunto
con capacitaciones adecuadas, les permitan a los colaboradores entender los procesos que

ejecutan.

Pregunta 10. ¢ Considera usted que la interrelacion de actividades entre los departamentos de
la empresa, le ayudard a usted a desempefiar con mas eficiencia sus funciones y a la empresa

a mejorar su desempefio frente al cliente?

Tabla 17 Interrelacién de actividades entre los departamentos de la empresa

[FiEeE e Erie Valor Absoluto | Valor Relativo
departamentos

Si 45 100%
No 0%
Otros 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014

Elaborado por: Autora de tesis
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El 100% de los trabajadores coincide en que la interrelacion entre los departamentos que
intervienen en el desarrollo de cada proceso, beneficiard el desempefio individual de cada
trabajador y mejorara la competitividad de la empresa.

Pregunta 11. ¢Piensa usted que la definicibn y documentacién de procesos para el

funcionamiento de la empresa, permitira elevar el nivel de competitividad y las ventas?

Tabla 18 Definicion y documentacién de procesos

¢Documentacién de procesos
eleva nivel de competitividad y
ventas de la empresa?

Si

Valor Absoluto | Valor Relativo

45 100%
No 0%
Otros 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

El 100% de los trabajadores encuestados asegura que la documentacién de los procesos de
la empresa, permitira elevar el nivel de competitividad y las ventas de la empresa. Esto indica
gue un conjunto de procesos documentados y puestos en practica, ayuda al progreso de la
empresa a través de aumentar sus ventas y obtener mejores ingresos que la vuelvan mas

competitiva.

Pregunta 12. En funcion de las respuestas de esta encuesta, ¢, Considera que la empresa debe

implementar un sistema de gestién por procesos?

Tabla 19 Necesidad de implementacién de la gestién por procesos en la empresa

Necesidad de implementar la

Gestion por procesos

Valor Absoluto

Valor Relativo

Si

45 100%
No 0%
Otros 0%
Total: 45 100%

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014

Elaborado por: Autora de tesis
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El 100% de los trabajadores asegura que la empresa debe implementar un sistema de
gestion por procesos. El beneficio se dara en tres vias, una la empresa, otra el trabajador, y la

tercera y mas importante, el cliente externo.

3.2.4.3 Resumen de resultados de encuestas.

Tabla 20 Conclusiones

CONCLUSIONES DEL ESTUDIO A LA EMPRESA Y LOS PROCESOS

Actual modelo Nuevo modelo

Empleados coordinan actividades con empleados de

Empleados se limitan a cumplir sus actividades otros departamentos

Satisfaccion del cliente depende del funcionamiento

Satisfaccion del cliente depende del funcionamiento de coordinado de los departamentos participantes en un

determinado departamento

proceso
La empresa no tiene manuales de politicas y La empresa pasa a contar con manuales de politicas y
procedimientos procedimientos

El trabajador realiza sus actividades basandose en su | El trabajador realiza sus actividades basandose en
experiencia manuales de politicas y procedimientos

La empresa cuenta con manuales de cargos y

La empresa carece de manuales de cargos y funciones .
funciones

La empresa funciona con gestion departamental

SO La empresa funciona con gestion enfocada a procesos
individual

La gestidon departamental ha provocado pérdida de

competitividad La gestion por procesos eleva la competitividad

Fuente: Encuestas a empleados afio 2014
Elaborado por: Autora de tesis

Los resultados de la encuesta realizada a todos los colaboradores de la empresa confirman
gue el modelo de gestién departamental aplicado por muchos afios se ha agotado y requiere
que sea cambiado por un nuevo modelo enfocado a administrar la empresa mediante la
aplicacion de procesos. Por otro lado, los resultados obtenidos avalan el disefio del nuevo
modelo de gestion por procesos, adaptandolo al tipo de empresa, en este caso de caracter
comercial y a las necesidades de cada uno de los departamentos, todo esto con el fin de
entregar servicios de calidad al cliente, para elevar la competitividad de la empresa y sus

ganancias.

64



3.3 Disefio de un sistema de gestion por procesos en la empresa Representaciones
JAMSA S. A

3.3.1 Fase 1. Planificacidon y organizacion
3.3.1.1 Mision del sistema de gestion por procesos.

La implementacién de un modelo de gestidn por procesos, proyecta gestionar las actividades
de la empresa como un todo, en donde la operativa de un proceso cruce todos los
departamentos que intervienen en el mismo. Esto permitird, que el desempefo da cada actor de
un proceso mejore sustancialmente y lleve a la empresa a distribuir al cliente final, productos de

calidad y con valor agregado basado en la entrega oportuna.

3.3.1.2 Vision del sistema de gestién por procesos.

Ser un modelo de gestiébn que ordene y mejore los procesos, volviéndoles operativos y
eficientes para que el resultado sea la entrega de servicios de calidad al cliente externo y esto

lleve a la empresa a recuperar su competitividad y mejore sus ingresos.

3.3.1.3 Nuevos valores institucionales.

Los valores. Son aquellos juicios éticos sobre situaciones imaginarias o reales a los cuales
nos sentimos mas inclinados por su grado de utilidad personal y social. Los valores de la
empresa son los pilares mas importantes de cualquier organizacién. Con ellos en realidad se
define a si misma, porque los valores de una organizacién son los valores de sus miembros, y

especialmente los de sus dirigentes (Club Planeta, 2015).

Para implementar un nuevo modelo de gestion en la empresa en estudio, se requiere entre
otros elementos, del compromiso de todos sus integrantes, por eso es necesario que se
reordenen los valores institucionales apegados al huevo modelo y a los objetivos trazados por la
empresa para cumplirlo en un cierto periodo de tiempo. Los nuevos valores bien explicados y
puestos en practica por todo el grupo humano que trabaja en la empresa, serdn una
herramienta fundamental para impulsar el trabajo de los colaboradores y llevar a la empresa a

lugares estelares en el mercado obteniendo mayores ingresos.

Los valores que regian antes de este estudio son:
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a. Responsabilidad. Asumir nuestras obligaciones y funciones dentro de la empresa,
con la certeza de cumplir de manera enérgica, eficaz y acertada.

b. Honestidad. Demostrar en todas nuestras acciones, un comportamiento integro y
claro, que denote ética, moral y responsabilidad.

c. Respeto. Ofrecer a las personas un trato decente, que permita mantener buenas
relaciones entre colaboradores y clientes.

d. Compromiso. Cumplir con profesionalismo todos los deberes y obligaciones

establecidos en las leyes y politicas internas de la empresa.
Los nuevos valores que se adicionan en linea con el nuevo modelo son:

e. Trabajo en equipo. Conscientes de que los mejores resultados no vienen solo por el
esfuerzo individual sino por la suma de voluntades, promulgamos el trabajo en equipo.
El nuevo modelo promueve la interrelacién entre departamentos, para esto debe
necesariamente haber un trabajo en equipo.

f. Simpleza. Realizando el trabajo sin complicaciones, tomando el camino mas sencillo.
La gestion por procesos elimina las actividades que no agregan valor al producto o
servicio, promoviendo que los colaboradores hagan las tareas de forma sencilla y sin
complicarse.

g. Actitud positiva. Haciendo nuestras tareas pensando que siempre nos saldran bien,
beneficiando a la empresa y al cliente.

Enfocarse a trabajar en equipo y dar una excelente atencion tanto a clientes internos
como externos, requiere de mantener todo el tiempo una actitud positiva.

h. Mejora continua. Innovando nuestros métodos de trabajo, basados en que cada dia
se puede mejorar.

Uno de los aspectos que caracteriza a la gestiébn por procesos es buscar que el

trabajador mejore todos los dias contribuyendo a la optimizacion de los procesos.

3.3.1.4 Nueva estructura orgénica.

El andlisis realizado al organigrama vigente en la empresa en estudio, permitid ver las

falencias que éste tenia, las que se nombran a continuacion:

o Desde el punto de vista del gerente general, el monto de las ventas y el tamafio de

la empresa no justifican tener un gerente de ventas.
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e La seccion de bodega, forma parte del departamento de ventas, esto no es
correcto, ya que el responsable de comprar la mercaderia para vender a los
clientes, no puede almacenarla él mismo, debe haber una separacion de

funciones, basicamente por control.

Con el propésito de reordenar las funciones de cada departamento y asignar sus
responsables, se redefine la estructura organica de la empresa con la asignaciéon de todos los
cargos existentes por cada uno de los departamentos. La nueva estructura se describe en el

siguiente gréfico:

‘ GERENCIA GENERAL

AUDITORIA

‘ SISTEMAS + = EXTERNA

b= RECEPCION

RECURSOS

HUMANOS CONTABILIDAD

‘ ‘ COMPRAS ‘ ‘ CREDITO ‘

VENTAS ‘ BODEGA ‘ ‘

SECRETARIA DE SECRETARIA DE
FACTURACION VENTAS

SUPERVISOR ASISTENTE

== SECRETARIA = ASISTENTE —{ ASISTENTE —{ ASISTENTE

H VENDEDOR == SEPARADOR = MENSAJERO — CAJERA

CHEQUEADOR

AYUDANTE DE
b
CHOFER

Figura 8 Nueva estructura organica de JAMSA S.A.

Fuente: Nuevo esquema desarrollado por la autora de tesis en coordinacion con el equipo de mejora de la empresa
en estudio.

Elaborado por: Autora de tesis

La nueva estructura organica presenta cambios fundamentales, los que han sido realizados con
el proposito de adaptarla al nuevo modelo de gestion por procesos que asume la empresa,

estos cambios son:

a. Se elimina el cargo de gerente de ventas, se reemplaza con el cargo de jefe de ventas.
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b. Se crea el departamento de bodega, que estard encargado de la recepcion,
almacenamiento, despacho y distribucion de los productos que comercializa la empresa,
este cambio es fundamental ya que pasa a ser actor principal de la satisfaccién del
cliente externo.

Se crea el cargo de jefe de bodega.
d. Los procesos seran descritos ajustados al nuevo modelo de gestion por procesos.

3.3.1.5 Descripciéon de la mision de los principales cargos del organigrama.

Gerente general
Su misién al frente de la empresa sera:

1. Planificar, aprobar, dirigir y controlar las acciones administrativas de la empresa, asi
como las operaciones y financiamiento necesario, apegado a los estatutos internos,
con el fin de conseguir resultados que permitan asegurar la sostenibilidad de la
empresa en el tiempo.

2. Guiar a su equipo de colaboradores, tomar las mejores decisiones en favor de la
empresa y sus colaboradores para alcanzar los objetivos y metas trazados.

3. Representar a la empresa ante los accionistas, trabajadores y organismos de control.
Jefes departamentales:

Jefe de ventas. Su mision, liderar el departamento de ventas entregando asistencia técnica
a los vendedores y personal administrativo a su cargo, y apoyar la gestion de cobranzas.
Todo esto llevara al cumplimiento de las metas internas y a los objetivos delineados por la

empresa.

Jefe de bodega. Su mision, administrar las bodegas de la empresa, siendo responsable
de la recepcion y almacenamiento de los productos adquiridos a proveedores y

fabricantes, como de la salida de estos productos para distribuir a los clientes.

Jefe de crédito. Su mision, planificar la consecucion de recursos financieros para otorgar
crédito directo a clientes y dirigir un proceso de recuperacion efectiva de las ventas a crédito

a través de un efectivo trabajo de campo.
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Jefe de recursos humanos. Su misién, administrar el talento humano de la empresa desde
la seleccion de personal, para incorporarlo a la empresa, el otorgamiento de las
remuneraciones y beneficios, la capacitacion y evaluacion del desempefio, el desarrollo de

carrera y una desvinculacion efectiva, que no afecte el normal funcionamiento de la empresa.

Jefe de compras. Su misién, ir y suministrar a tiempo, los productos necesarios para
cumplir el proceso de operacion comercial, buscando el mejor precio, la calidad y que
estos productos estén ajustados a la exigencia del cliente.

Jefe de contabilidad. Su misién, administrar el proceso contable desde el registro de las
operaciones comerciales de la empresa, hasta la generacion de la informacién financiera Util
para la administracion de la empresa y para los organismos de control. Ademas de contribuir

al control interno de las operaciones de la empresa.

Jefe de sistemas. Su mision, poner al servicio del personal de la empresa una
infraestructura tecnoldgica tanto en equipos como en aplicativos, que les permita
desarrollar sus actividades con rapidez y eficiencia contribuyendo al cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

Las funciones de la totalidad de cargos de la empresa, se describen en los manuales de

cargos y funciones que ha levantado el departamento de recursos humanos de la empresa.
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3.3.2 Fase 2. Identificacion y clasificacién de procesos en JAMSA S.A.

La identificacién y clasificacion de procesos de la empresa se construye bajo el desarrollo de
4 etapas, que permiten saber qué tipos de procesos existen y como se clasifican. Estas se

representan en el siguiente gréafico:

— —— —

Elaborar el
mapa general
de procesos

Identificar Clasificar los Inventariar
los procesos procesos los procesos

Figura 9 Etapas de identificacion y clasificacién de proceso
Fuente: Disefio basado en el modelo Cobit 4.0 descrito en el numeral 1.3 del capitulo |
Elaborado por: Autora de tesis

3.3.2.1 Identificacion de procesos.

Para la identificacion de los procesos, se ha realizado un estudio de cada uno de los

departamentos que conforman la empresa, este estudio comprende:

El nUmero de procesos departamentales que realiza cada departamento.
La frecuencia de cada proceso.
Los cargos que intervienen en el desarrollo de cada proceso.

La responsabilidad del departamento dentro de la estructura organizacional

® 2 0o T 9

Su contribucién a la cadena de valor.

Se identifican los procesos de la empresa aplicando el método de Brainstorming o lluvias de
ideas definido en el numeral 3.1.2 de esta investigacion, en un taller de trabajo del grupo de
mejora conformado por los jefes de departamento, el asesor externo y liderado por la estudiante

de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Los resultados de esta identificacion, demuestran que la empresa en estudio cuenta con 18
procesos distribuidos en los departamentos de Gerencia general, Ventas, Bodega, Compras,

Recursos humanos, Crédito, Contabilidad y Sistemas.
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Tabla 21 Procesos identificados en JAMSA S.A

DEPARTAMENTO PROCESOS IDENTIFICADOS

Gestionar la direccion de la empresa

Gerencia general Administrar la planificacién y el desempefio

Administrar los riesgos

Compras Comprar productos
Ventas Gestionar la venta de productos
) Conceder crédito a clientes
Creédito :
Gestionar la cobranza
Bodega Gestionar la logistica de entrega de productos

Administrar la incorporacion de personal

Recursos Humanos | Administrar la permanencia del personal

Gestionar la desvinculacion del personal

Administrar los activos

Contabilidad Administrar la relacion con proveedores

Administrar los seguros de la empresa

Generar y controlar la contabilidad y las finanzas

Adquirir equipos y programas

Sistemas Entregar y dar soporte (administrar la produccion)

Monitorear y evaluar

TOTAL: 18

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A
Elaborado: Autora de tesis

3.3.2.2 Clasificar los procesos.

Una vez identificados los procesos se procede a clasificarlos en tres grupos: gobernantes,

productivos y de apoyo, utilizando la metodologia de relacidn entre los procesos identificados y

los criterios de clasificacion de acuerdo a las caracteristicas de cada proceso, definida en el

numeral 3.1.2 de esta investigacion, mediante un taller de trabajo del grupo de mejora
conformado por los jefes de departamento, el asesor externo y liderado por la estudiante de la

Universidad Técnica Particular de Loja. Ademas, con la presencia del gerente general.

La clasificacion de procesos de la empresa se realiza a través de los siguientes pasos:
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a. Se detallan 7 criterios de clasificacion que definiran el tipo de proceso

Tabla 22 Criterios de clasificacién

CRITERIOS DE CLASIFICACION DE PROCESOS

A | ¢ El proceso traza las estrategias y planificacion para el resto de procesos?

B | ¢ El proceso define la misién y vision de la empresa?

¢ El proceso genera productos y servicios para los clientes externos?

¢ Los proveedores del proceso son clientes externos?

mio| O

¢El proceso genera valor afiadido para el cliente externo?

¢ El proceso proporciona recursos humanos, de infraestructura y tecnolégicos a los demas
procesos?

G | ¢ El proceso genera informacion de soporte para los demas procesos?

Tm

Fuente: Manual para identificar y gestionar los procesos, elaborado por Calvopifia Asesores para
Sociedad Financiera Consulcrédito S.A.
Elaborado: Autora de tesis

b. Se explica a los participantes las condiciones a tomar en cuenta para clasificar los

procesos en gobernantes, productivos y de apoyo, que seran las siguientes:

Tabla 23 Condiciones de clasificacién

TIPO DE
CONDICIONES PARA CLASIFICAR LOS PROCESOS PROCESO

1 Siel proceso presenta en su anaI|-3|s los criterios Ay B y mas uno de los GOBERNANTE
otros criterios es clasificado como:

2 Siel proceso presenta en su andlisis !os criterios C, D, y E y m4s uno de PRODUCTIVO
los otros criterios es clasificado como:

3 Si el proceso presenta en su andlisis los criterios F y G y mas uno de los APOYO
otros criterios es clasificado como:

Fuente: Manual para identificar y gestionar los procesos, elaborado por Calvopifia Asesores para Sociedad
Financiera Consulcrédito S.A.
Elaborado: Autora de tesis

Procesos gobernantes. Son aquellos procesos que suministran directrices, politicas, y

planes estratégicos para que la gerencia ejerza una acertada direccion y control de la empresa.

Procesos productivos. Son los procesos generadores del negocio para la empresa, estan
dirigidos a la comercializacién de varias lineas de productos para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente externo.
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Procesos de apoyo. Entregan recursos materiales y humanos a los procesos productivos

para que estos tengan un adecuado funcionamiento y puedan satisfacer al cliente externo.

c. Tomado el criterio de cada uno de los participantes, se asignan los criterios de
calificacion previamente definidos a cada uno de los procesos identificados y se

obtiene la matriz de clasificacion que se presenta a continuacion.
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Tabla 24 Matriz de clasificacion de procesos

DEPARTAMENTO

CRITERIOS DE CLASIFICACION

A

B C D

E

F

CLASIFICACION
G GOBERNANTES PRODUCTIVOS HABILITANTES

GESTIONAR LA DIRECCION DE LA EMPRESA XX GOBERNANTE

GERENCIA ADMINSITRAR LA PLANIFICACION Y EL DESEMPENO XX GOBERNANTE
ADMINISTRAR LOS RIESGOS XX GOBERNANTE

VENTAS GESTIONAR LA VENTA DE PRODUCTOS Al XX PRODCUTIVO

COMPRAS COMPRAR PRODUCTOS Al K| X PRODUCTIVO

CREDITO CONCEDER CREDITO Al XX PRODUCTIVO
GESTIONAR LAS COBRANZAS K| X[ XX PRODUCTIVO

BODEGA GESTIONAR LA LOGISTICA DE ENTREGA DE PRODUCTOS K| X[ XX PRODUCTIVO
ADMINISTRAR LA INCORPORACION DE PERSONAL LI APOYO

RECURSOS

HUMANOS ADMIMNISTRAR LA PERMANENCIA DEL PERSONAL K| X[ X APOYO
GESTIONAR LA DESVINCULACION DEL PERSONAL AR APOYO
ADMINISTRAR LOS ACTIVOS XX APOYD

CONTABILIDAD ADMINISTRAR LA RELACION CON PROVEEDORES A X APOYO
ADMINISTRAR LOS SEGUROS DE LA EMPRESA A X APOYO
GENERAR Y CONTROLAR LA CONTABILIDAD Y FINANZAS AR APOYO

SISTEMAS ADQUIRIR EQUIPOS Y PROGRAMAS L S APOYOD
ENTREGAR ¥ DAR SOPORTE (ADMINISTRAR LA PRODUCCION) A X APOYO
MOMITOREAR Y EVALUAR A X APOYO

i 18 3 5 10

Fuente: Empresa representaciones JAMSA S.A.
Elaboracion: Autora de tesis
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3.3.2.3Inventariar los procesos (Inventario de procesos y procedimientos

institucional).

Basados en la identificacion y clasificacion de los procesos descritos anteriormente en este
trabajo, la empresa listard sus procesos a través de la elaboracion del inventario de procesos y

procedimientos, el cual contendra como minimo la siguiente informacion:

— Tipo de proceso

— Nombre del macroproceso

— Nombre del proceso

— Nombre del subproceso

— Detalle de procedimientos

— Cadigo

— No. de version

— Fecha de aprobacién

— Fecha de actualizacion

— Determinacién de responsables

— Productos y/o servicios que genera el proceso
— Cliente: puede ser interno o externo

— Sefalar si es un proceso critico

El inventario de procesos y procedimientos sera actualizado por el equipo de mejora de
Representaciones JAMSA S.A. por:

La creacion de un nuevo proceso, subproceso o procedimiento.
Cuando se documente y apruebe un proceso, una nueva version.
Cada que se proceda a dar de baja un flujo de proceso.

Si se crea un nuevo departamento para manejar un NUevVo proceso.

® a0 T o

Se cambie un responsable a un proceso.

En el inventario de procesos debe constar un responsable de cada proceso, por esto se

designa un responsable para cada uno de los subprocesos identificados, este sera responsable
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de ejercer el control de la ejecucion del proceso, siguiendo las politicas y procedimientos
establecidos, con el fin de alcanzar los objetivos planteados. Ademas, se encargara también de
detectar las fallas o insuficiencias del proceso y de su mejora continua. El responsable debera

tener suficientes conocimientos, liderazgo, y minimo 2 afios de antigliedad.

Las funciones del responsable del proceso designado por la empresa, entre otras sera la

siguiente:

— Posesionarse como responsable del proceso y asegurar su correcto funcionamiento.

— Tener una interrelacion adecuada con los demas procesos de la empresa y detectar
sus necesidades.

— Asegurarse que se documenten las politicas, procedimientos y funciones del proceso
y que el documento sea difundido a todos los actores del proceso.

— Analizar y medir el proceso y en base a ello mejorarlo continuamente.

Siguiendo todas las reglas descritas anteriormente se procede (con la ayuda de los jefes de
cada uno de los departamentos) a disefiar la matriz que contiene el listado maestro de procesos

y a la vez, llenar toda la informacién requerida.
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Tabla 25 Listado maestro de procesos y procedimientos enfocado al nuevo modelo de gestién por

procesos
TIPO DE
MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO PROCEDIMIENTOS CODIGO
PROCESO
GOBERNANTES
GESTIONAR LA
DIRECCION ¥ EL WMPP-G-DIR
CONTROL
GESTIONAR LA DIRECCION DE
LA EMPRESA MPP-G-DIR-01
GESTIONAR LA DIRECCION DE LA EMPRESA MPP_G-DIR-01-01
REALIZAR LAS SESIONES DE LA JUNTA DE
ACCIONETAS MPP_G-DIR-01-01-01
ELABORAR LAS POLITICAS DE DIRECCION MPP-G-DIR-01-01-02
NOMBRAR A LOS RESPONSABLES DE LAS
JEFATURAS DE LA EMPRESA MPP-G-DIR-01-01-03
GESTIONAR EL CONTROL DE LA EMPRESA WMPP-G-DIR-01-02
CONTROLAR EL FUNCIONAMIENTO DE LOS
DEPARTAMENTOS DE LA EMPRESA MPP-C-DR-01-02-01
CONTROLAR EL FUNCIONAMIENTO DE LAS
OPERACIONES DE LA EMPRESA MPP-G-DIR-01-02-02
GESTIONAR LA RENDICION DE CUENTAS MPP_G-DIR-01-03
ELABORAR INFORME DE RENDICION DE
CUENTAS MPP-G-DIR-01-03-01
GESTIONAR LA
PLANIFICACION Y EL MPP-G-PLA
DESEMPEfIO
ADMINSITRAR LA
PLANIFICACION ¥ EL MPP_G-PLA-D1
DESEMPEfIO
PLANIFICAR LOS LINEAMIENTOS MPPG-PLA01.01

OM—AZ>Z00MWOO

ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA

ELABORAR EL PLAN ESTRATEGICO GENERAL
DE LA EMPRESA

MPP-G-PLA-01-01-01

ELABORAR EL PLAN DE WVENTAS DE LA
EMPRESA

MPP-G-PLA-01-01-02

ELABORAR EL PLAN ESTRATEGICO
OPERATIVO POR DERPARTAMENTO

MPP-G-PLA-01-01-03

ELABORAR EL PRESUPUESTO ANUAL DE LA
EMPRESA

MPP-G-PLA-01-01-04

ELABORAR PRESUPUESTO ANUAL POR
DEPARTAKENTO

MPP-G-PLA-01-01-05

ELABORAR PROYECTOS DE NUEVOS
NEGOCIOS

MPP-G-PLA-01-01-06

EVALUAR EL DESEMPENO DE LA EMPRESA

MPP-G-PLA-01-02

EVALUAR PLANES DE VENTA

MPP-G-PLA-01-02-01

EVALUAR LOS PRESUPUESTOS

MPP-G-PLA-01-02-02

EVALUAR LOS NUEVOS PROYECTOS

MPP-G-PLA-01-02-03

GESTIONAR LOS RIESGOS MPP-G-RIE
ADMINISTRAR LOS RIESGOS MPP-G-RIE-01
ADMINISTRAR LOS RIESGOS DE LA EMPRESA MPP-G-RIE-01-01
IDENTIFICAR LOS RESGOS MPP-G-RIE-01-01-01
ANALIZAR LOS RESGOS WMPP-G-RIE-01-01-02
EVALUAR LOS REESGOS WMPP-G-RIE-01-01-03
TRATAR LOS RESGOS WMPP-G-RIE-01-01-04

MONTOREAR LOS RESGOS

WMPP-G-RIE-01-01-05

PLANIFICAR ¥ ADMINISTRAR LA CONTINUIDAD
DEL HEGOCIO

WMPP-G-RIE-01-02

ELABORAR PLANIFICACION DE LA
CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

MPP-G-RIE-01-02-01

ESTABLECER PLAN OPERACIONAL Y
ADMNISTRATIVO DE LA CONTINUIDAD DEL
NEGOCIO

MPP-G-RIE-01-02-02

DESARROLLAR Y ACTUALIZAR LOS PLANES
PARA LA CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

MPP-G-RIE-01-02-02

EJECUTAR EL PLAN DE CONTINUIDAD DEL
NEGOCIO

MPP-G-RIE-01-02-04
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PRODUCTIVOS

NO0O<L——-0CO0O0X T

GESTIONAR LOS
NEGOCIOS DE LA MPP-P-NEG
EMPRESA

COMPRAR PRODUCTOS WMPP-P-NEG-01

COMPRAR PRUDUCTOS PARA LA VENTA

WMPP-P-NEG-01-01

SELECCIONAR PROVEEDORES

MPP-P-NEG-01-01-01

EALBORAR LISTA DE PRODUCTOS A
COMPRAR

WMPP-P-NEG-01-01-02

RECIBIR COTIZACIONES DE PRODUCTOS

MPP-P-NEG-01-01-03

COWMPRAR PRODUCTOS

WMPP-P-NEG-01-01-04

GESTIONAR LA VENTA DE
PRODUCTOS

MPP-P-NEG-02

REALIZAR VENTAS AL CONTADO Y A
CREDTO

WMPP-P-NEG-02-01

WVENDER PRODUCTOS A CLIENTES

MPP-P-NEG-02-01-01

REALIZAR REUNION DE VENTAS

WMPP-P-NEG-02-01-02

LIQUIDAR PROMOCIONES A WENDEDORES

MPP-P-NEG-02-01-03

LIQUIDAR PREMIOS E INCENTIVOS A
VENDEDORES

MPP-P-NEG-02-01-04

CONCEDER CREDITO A
CLIENTES

MPP-P-NEG-03

OTORGAR CREDITO A CLIENTES

WMPP-P-NEG-03-01

SOLICTAR ¥ APROBAR CREDITO

MPP-P-NEG-03-01-01

INGRESAR % PROCESAR SOLICITUD DE
CREDITO

MPP-P-NEG-03-01-02

GESTIONAR LA LOGISTICA DE
ENTREGA DE PRODUCTOS

MPP-P-NEG-04

DISTRIBUIR PRODUCTOS A CLIENTES

WMPP-P-NEG-04-01

CLASIFICAR, EMBARAR, ¥ ENTREAGR
PRODUCTOS A CLIENTES

MPP-P-NEG-04-01-01

REPORTAR NOWVEDADES DE ENTREGA DE
PEDIDOS

MPP-P-NEG-04-01-02

GESTIONAR LA COBRANZA

MPP-P-NEG-05

REALIZAR COBRANZA & CLENTES

MPP-P-NEG-05-01

EJECUTAR COBRANZA A CLENTES

MPP-P-NEG-05-01-01

EMITIR. NOTAS DE CREDITO POR DESCUENTOS
O DIFERENCIAS DE PRECIO ¥ REVISION DE
NOTAS DE CREDITO POR DEVOLUCION DE
MERCADERiA

MPP-P-NEG-05-01-02

PROCESAR POSTERGACION DE FECHA DE
COBRO DE CHEQUES

MPP-P-NEG-05-01-03

EMITIR AVISOS DE COBRANZA,

MPP-P-NEG-05-01-04

PROCESAR VENCIMIENTOS DE CREDTO

MPP-P-NEG-05-01-05
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HABILITANTES

I

O<Ov>»

GESTIONAR LOS
RECURSOS HUMANOS

MPP-A-GRH

ADMINISTRAR LA
INCORPORACION DE
PERSOHAL

MPP-A-GRH-01

INCORPORAR EL PERSONAL

MPP-A-GRH-01-01

SOLICITAR v SELECCIONAR EL PERSONAL

WMPP-£-GRH-01-01-01

CONTRATAR AL ASPIRANTE SELECCIONADO

WMPP-A-GRH-01-01-02

INDUCIR AL NUEVO COLABORADOR A LA
EMPRESA

MPP-4-GRH-01-01-03

ADMINISTRAR LA

PERMANENCIA DEL PERSOHAL

WMPP-£-GRH-02

PAGAR REMUNERACIONES * BENEICIOS DE
LEY AL PERSONAL

MPP-A-GRH-02-01

PAGAR REMUNERACIONES " BENEFICIOS DE
LEY A COLABORADORES

MPP-A-GRH-02-01-01

INGRESAR AVISO DE VARIACION DE SUELDO
POR EXTRAS AL ESS

MPP-A-GRH-02-01-02

GENERAR PLANILLAS DE APORTES DEL [ESS

MPP-A-GRH-02-01-03

PAGAR VALOR DE VACACIONES AL
PERSONAL

MPP-A-GRH-02-01-04

PAGAR DECIMO TERCER SUELDO AL
PERSONAL

MPP-A-GRH-02-01-05

PAGAR DECIMOCUARTA REMUNERACION AL
PERSONAL

MPP-£-GRH-02-01-06

PAGAR UTILIDADES AL PERSONAL

MPP-A-GRH-02-01-07

ACTUALIZAR ARCHIVO DE SALARIO DIGHO

MPP-A-GRH-02-01-08

PAGAR COMISIONES A VENDEDORES DE LA
EMPRESA

MPP-A-GRH-02-01-09

EVALUAR EL DESEMPEFIO DE LOS
COLABORADORES

MPP-4-GRH-02-02

PLANIFICAR LA EVLUACION DEL DESEMPENO

WMPP-4-GRH-02-02-01

REALIZAR LA EVALUACION DEL DESEMPENO

MPP-A-GRH-02-02-02

EVALUAR RESULTADOS DE EVALUACION

MPP-A-GRH-02-02-03

COMPENSAR AL PERSONAL DE ACUERDO A
RESULTADOS DE EVALUACION

MPP-A-GRH-02-02-04

CAPACITAR A COLABORADORES

MPP-A-GRH-02-03

ELABORAR PLAN DE CPACITACION

MPP-A-GRH-02-03-01

REALIZAR CURSOS DE CAPACITACION
INTERNOS

MPP-A-GRH-02-03-02

ENVIAR AL PERSONAL A CAPACITAR FUERA
DE LA EMPRESA

MPP-£-GRH-02-03-03

REGISTRAR RESULTADOS DE CAPACITACION

MPP-A-GRH-02-03-04

REALIZAR SEGUIMENTO ¥ CONTROL DE
COLABORADORES

WMPP-4-GRH-02-04

ACTUALIZAR Y ENTREGAR REGLAMENTO
INTERNO DE TRABAJO ¥ DE SALUD Y
SEGURIDAD EN EL TRABAJD

MPP-A-GRH-02-04-01

REGISTRAR ASISTENCIA MPP-A-GRH-02-04-02
APROBAR Y CONTROLAR PERMISOS
LICENCIAS MPP-A-GRH-02-04-03

CONTROLAR CUMPLIMEENTO DE
OBLIGACIONES ¥ PROHIBICIONES DE LOS
COLABORADORES

MPP-A-GRH-02-04-04

GESTIONAR LA
DESVINCULACION DEL
PERSOHAL

MPP-A-GRH-03

DESWVINCULAR AL PERSONAL

MPP-A-GRH-03-01

DESWVINCULAR POR RENUNACLA WVOLUNTARLA
DEL COLABORADORES

MPP-4-GRH-03-01-01

DESVINCULAR AL COLABORADOR POR
DESAHUCIO

MPP-A-GRH-03-01-02
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ADMINISTRAR LA
EMPRESA

MPP-A-ADM

ADMINISTRAR LOS ACTIVOS

WMPP-A-ADN-01

PROCESAR VENTA DE BIENES

WMPP-£-ADK-01-01

WENDER BIENES MUEBLES

WMPP-£-ADK-01-01-01

WVENDER BIENES INMUEBLES

MPP-A-ADM-01-01-02

PLANIFICAR Y EJECUTAR REMODELACIONES
" ADECUACIONES DE OFICINAS

MPP-A-ADM-01-02

CONTRATAR REMODELACIONES DE OFICINAS

WMPP-£-ADN-01-02-01

ACTUALIZAR PLANOS DE LA EMPRESA

MPP-A-ADM-01-02-02

PROWEER MANTENIMIENTO % SERVICIOS EN
GENERAL

MPP-A-ADM-01-03

DAR MANTENIMIENTO A INSTALACIONES DE LA
EMPRESA

MPP-A-ADM-01-03-01

REALIZAR TRABAJOS DE LIMPIEZA DE
OFICINAS

MPP-A-ADM-01-03-02

ADMINISTRAR ACTIVOS FUOS

MPP-A-ADM-01-04

ASIGNAR ACTIVOS FUOS - HUEVOS ACTVOS

MPP-A-ADM-01-04-01

ASIGNAR O REASIGNAR ACTIVOS FUOS A
EMPLEADOS

WMPP-A-ADM-01-04-02

MOVILEZAR O TRASLADAR ACTWOS FUOS

MPP-A-ADM-01-04-03

DAR DE BAJA ACTWOS FUOS

MPP-A-ADM-01-04-04

DAR MANTENIMIENTO CORRECTIVO A
ACTIVOS FUOS

WMPP-4-ADM-01-04-05

ADMINISTRAR LA RELACION
CON PROVEDORES

MPP-A-ADM-02

SELECCIONAR ¥ CALIFICAR PROVEEDORES
PARA CONTRATACION DE BENES Y
SERVICIOS

MPP-A-ADM-02-01

SELECCIONAR, CALIFICACARY
CONTRATATAR PROVEEDORES

MPP-A-ADM-02-01-01

CONTROL ¥ DAR SEGUIMENTO A
PROVEEDORES

MPP-A-ADM-02-01-02

ELABORAR CONTRATOS

WMPP-£-ADN-02-01-03

CUSTODIAR CONTRATOS

WMPP-A-ADN-02-01-05

CONTROLAR EL PAGO DE GASTOS POR
COMPRA DE BIENES v SERVICIOS

MPP-A-ADM-02-02

SOLICITAR COMPRA DE BENES

WMPP-£-ADN-02-02-01

APOBAR SOLICITUD DE COMPRA DE BIENES

WMPP-A-ADN-02-02-02

REALIZAR LA COMPRA

MPP-A-ADM-02-02-03

EFECTUAR COMPRA DE BENES v SEVICIOS

MPP-A-ADM-02-02-04

RECEPTAR BENES Y SERVICIOS

MPP-A-ADM-02-02-05

PAGAR FACTURA POR COMPRA DE BIENES
SERVICIOS

MPP-4-ADM-02-02-07

ADMINISTRAR LOS SEGUROS

DE LA EMPRESA MPP-A-ADM-03
ADMINISTRAR Y CONTRATAR SEGUROS MPP-A-ADM-03-01
CONTRATAR SEGURDS WMPP-A-ADM-03-01-01
RENOWAR SEGURDS MPP-A-ADM-03-01-02

80




ADMINISTRAR EL

SISTEMA DE LA EMPRESA MPP-A-SIS
ADQUIRIR EQUIPOS Y
PROGRAMAS MPP-A-SISH02
ADMINISTRAR EQUIPOS ¥ SISTEMAS MPP-A-515-02-01
PLANIFICAR RENOWACION DE EQUIPOS DE
COMPUTACION MPP-A-SIS-02-01-01
REALIZAR MANTENMIENTO DE SOFTWARE MPP-A-515-02-01-02
CONTROLAR Y VERFICAR LOS ELEMENTOS DE
LA NFRAESTRUCTURA MPP-A-SIS-02-01-03
ADMINISTRAR SISTEMAS DE COMUNICACION MPP_A_SIS-02-02
PROGRAMAR ¥ CONFIGURAR LOS EQUIPOS
DE COMUNCACION MPP-A-5I5-02-02-01
ADMINISTRAR EXTENSIONES TELEFONICAS  |MPP-A-SIS-02-02-02
ADMINISTRAR CLAVES MPP-A-5I5-02-02-03
MONTOREAR ¥ CONTROLAR REDES MPP-A-5I5-02-02-04
CONTROLAR LOS ACCESOS MPP_A_SI5-02-03
CREAR, ELIMINAR ¥ MODIFICAR EL USUARID
PARA CONTROL DE ACCESOS MPP-A-SIS-02-03-01
GENERAR REPORTE DE USUARIOS MPP-A-515-02-03-02
CONTROLAR ACCESOS A LAS)
INSTALACIONES DE LOS SISTEMAS MPP-A-SIS-02-03-03
ADMINISTRAR LOS REQUERIMENTOS MPP-A-5I5-02-04
GENERAR SOLICITUD DE CANBIOS O
CREACION DE NUEVAS OPCIONES EN LOS MPP-A-SI5-02-04-01
SISTEMAS
DESARROLLAR REQUERIMIENTOS MPP-A-515-02-04-02
ENTREGAR Y DAR SPORTE
(ADMINISTRAR LA MPP-A-515-03
PRODUCCION)
EJECUTAR OPERACIONES DE RESPALDO DE MPP_ASIE.03.01

INFORMACION

PROGRANAR AMBIENTE PARA RESPALDOD

MPP-A-515-03-01-01

EJECUTAR EL RESPALDO MPP-A-515-03-01-02

VERIFICAR EL RESPALDO MPP-A-515-03-01-03
ADMINISTRAR LOS SERVIDORES MPP-A-5I5-03-02

INSTALAR LOS SERVIDORES MPP-A-515-03-02-01

DETECTAR FALLAS Y MONITOREAR LOS
SERVIDORES

MPP-4-515-03-02-02

MANTENER LOS SERVIDORES

MPP-A-515-03-02-03

ADMINISTRAR LA BASE DE DATOS

MPP-A-5I5-03-03

DAR MANTENIMIENTO A DATOS DE

MPP-A-515-03-03-01

SERVIDORES
DEPURAR DATOS MPP-A-515-03-03-02
ELABORAR ¥ EJECUTAR EL PLAN DE
CONTNGENCIA MPP-A-5I5-03-04
DAR AVISO, EJECUTAR, TERMINAR EL PLAN DE
CONTINGENCIA ¥ RETORNAR AL PROCESO  |MPP-A-SIS-03-04
HORMAL
MONITOREAR Y EVALUAR MPP-A-SIS-04
MONITOREAR % EVALUAR EL DESEMPENG DE MPP-A-SIS-04-01

LOS SISTEMAS

EJECUTAR EL PLAN DE MONTOREO DE LOS
SISTEMAS

WMPP-£4-5I5-04-01-01

EWVALUAR EL PLAN DE MONITORED

MPP-A-515-04-01-02
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GESTIONAR LA
CONTABILIDAD ¥ MPP-A-CON
FINANZAS

GENERAR Y CONTROLAR LA
CONTABILIDAD Y FINANZAS HPP-A-CON-1

PROCESAR ASENTOS CONTABLES DIARIDS

GENERAR ESTADOS FINANCIERDS MPP-A-CON-D1-01
INGRESAR ASIENTOS CONTABLES DIARIOS  |MPP-A-CON-01-01-01
REGISTRAR FACTURAS DE VENTA DE
PRODUCTOS, DE PROVEDORES ¥ ORDENES DE [MPP-A-CON-01-01-02
PAGO
GENERAR LA CONTABILIDAD (PROCESD
CONTABLE) MPP-A-CON-01-01-03
GENERAR BALANCES DIARIOS, MENSUALES, ¥
LA ESTRUCTURA DEL BALANCE MPP-A-CON-01-01-04
EMITIF. INFORME FINANCIERD MENSUAL MPP-A-CON-01-01-05

EJECUTAR CONTROL CONTABLE, CUADRE ¥

CONCILIACION DE CUENTAS MPP-A-CON-01-02
PROCESAR AMORTZACION DE ACTVOS MPP_A-CON-01-02-01
PROCESAR DEPRECIACION DE ACTVOS MPP_ACON-01-02-02
EJECUTAR CURCE DE CUENTAS DE SEGUROS |MPP_A_CON-01-02-03
VERIFICAR CUENTAS POR COBRAR DE
CLENTES MPP-A-CON-01-02-04
PROCESAR CONCILIACIONES BANCARIAS MPP_A-CON-01-02-05

DECLARAR IMPUESTOS ¥ GENERAR ANEXDS

TRANSACCIONALES MPP-A-CON-01-03
CONTROLAR ¥ CONCILIAR CUENTAS DE
PUESTOS MPP_A_CON-01-03-01
DETERMINAR VALORES A DECLARAR MPP-A-CON-01-03-02
GENERAR FORMULARIOS ¥ VALORES A
DECLARAR MPP_A-CON-01-03-03

ELABORAR Y CONTROLAR EL PRESUPUESTO MPP-A-CON-01-04
ELABORAR EL PRESUPUESTO ANUAL MPP-A-CON-01-04-01
CONTROLAR EL PRESUPUESTO MPP_A_CON-01-04-02

3 8 18 38 128

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaboracion: Autora de tesis

El listado maestro de procesos y procedimientos levantado para la empresa en estudio,
contiene 3 tipos de procesos, 8 macroprocesos, 18 procesos, 38 subprocesos y 128
procedimientos. Esta herramienta se constituye en la base que tiene la empresa para llevar
adelante la documentacién de todos sus procesos y procedimientos, que le permita adoptar el
modelo de gestion por procesos. Este listado maestro esta sujeto a cambios en el transcurso
del levantamiento de los manuales y luego cuando la empresa realice las actualizaciones
periddicas por adicion de procesos o cambios en normativa, esto le permitira mantener el

conjunto de procesos actualizados frecuentemente.

3.3.2.4 Elaborar el mapa general de procesos (nuevo mapa de procesos).

El mapa de procesos constituye un esquema grafico, que representa la estructura de JAMSA
S.A. y las tareas que se realizan dia a dia mediante uno o varios procesos, teniendo como

objetivo el cumplimiento de la misién y vision de la empresa.
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Ademas, el mapa de procesos muestra las interrelaciones entre los procesos de la empresa,
y su clasificacion por tipos de procesos (gobernantes, productivos y de apoyo) y subprocesos

de acuerdo a su aporte de valor hacia el cliente.

De acuerdo al grado de detalle que defina llegar la empresa, el mapa de procesos tendra los

siguientes niveles:

— Primer nivel: se graficara a nivel de tipo de procesos y macroprocesos.
— Segundo nivel: la descripcion llega a los subprocesos que tiene la empresa.
— Tercer nivel: el grado de detalle llega a los procedimientos y actividades que

contienen los procesos.

Para la empresa en estudio, se graficard el mapa de procesos en un primer nivel, como se

puede ver en el siguiente gréfico:

l PROCESOS GOBERNANTES ]
- ~.

Gestionar la Gestionar la Gestionar el
Planificacian Direccidn Control

l PROCESOS PRODUCTIVOS ]

Necesidades
y ~ Gestionar ionar Conced Gestionar il Cliente
Expectativas la Compra la Venta Crédito la Entrega Satisfecho

- Cliente

[ PROCESOS DE APOYO ]

Gesti los Rec ini
ionar los ursos Administrar la Adminsitrar los Sistamas /
Humanas Empresa

. \ Gestiomrl::?:rt::-:abilichdy ‘ /
'~ N

MEJORA CONTINUA

Figura 10 Mapa de Procesos JAMSA S.A.
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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El mapa de procesos de la empresa en estudio muestra la division de los procesos por tipo
de proceso y cada uno contiene un conjunto de procesos. Las entradas al sistema de procesos
constituyen las necesidades del cliente, en este caso los pedidos de productos por parte del
cliente, éstas son procesadas por los procesos productivos, siguiendo las politicas establecidas
por los procesos gobernantes y con el soporte de los procesos de apoyo y generan la salida,
gue en este caso son los productos entregados al cliente en el momento que los solicité y en el

lugar que los requiere.

3.3.2.5 Andlisis de la cadena de valor de la empresa.

La cadena de valor® permite representar graficamente el desarrollo de las actividades que
cumple JAMSA S.A., destacando aquellas que son esenciales para la empresa, y que permiten

entregar valor afladido al cliente.

N
E ACTIVIDADES v
c DE Dirigir Controlar A
GOBERNAMZA
E L
S 0]
| R
D
A P
Comprar a Vender a . Entregar a A
D [SS== [ A
E proveedores clientes clientes L—, R
S ¥ ’ A
. ACTIVIDADES L rlangs
I_{ DEVALOR DE CALIDAD
D E Y A TIEMPO
E Conceder Cobrar a L
L crédito clientes
[
C L
L |
1 E
E N
N ACTIVIDADES Adminsitrar el Adminsitrar Adminsitrar T
T DE APOYO Talento humano infraestructura Sistemas E
E

Figura 11 Cadena de Valor JAMSA S.A.

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis

* Cadena de valor. Es un modelo teérico que permite describir el desarrollo de las actividades de una organizacién
empresarial generando valor al cliente final. WIKIPEDIA, http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena_de valor
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http://es.wikipedia.org/wiki/Cadena_de_valor

La cadena de valor de JAMSA S.A. esta compuesta por tres tipos de actividades
diferenciadas que van a permitir a la empresa marcar su ventaja competitiva, distribuyendo a

sus clientes productos de calidad y a tiempo, para satisfacer sus necesidades:

a. Actividades de gobernanza. Son actividades y procesos ejercidos por la alta
gerencia, que inciden en las actividades de valor de la empresa, que mejoran los flujos
de los procesos para entregar valor agregado al cliente. Entre estas tenemos: La
direccion y el control a través de autorizaciones de negocios importantes.

b. Actividades de valor. Constituyen el conjunto de actividades y procesos ordenados
de forma secuencial, que aportan directamente valor a la cadena, generando la venta
y entrega oportuna de los productos al cliente. Si cualquiera de estos procesos falla
en algin momento, se rompe la cadena y no se llega a satisfacer al cliente. Estas son:
compra a proveedores, venta a clientes, y entrega de productos a clientes.

c. Actividades de apoyo. Formada por actividades y procesos que van paralelos a las
actividades de valor, y que inciden indirectamente en el valor agregado al producto
que se entrega al cliente. Estas apoyan con recursos necesarios para el
funcionamiento de las actividades de valor. Son: administrar el talento humano,

administrar la infraestructura, y administrar los sistemas.

3.3.2.6 Limites de los procesos.

Para la documentacién de procesos en JAMSA S.A. se ha definido que todo proceso
documentado tendra un limite inicial y un limite final, es decir se establece dénde comienza y

termina el proceso y se define el alcance para el responsable del proceso.

Lo que ingresa por el limite inicial (input) es la entrada y lo que sale por el limite final es una

salida (output).
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3.3.3 Fase 3. Documentacion e implantacién de procesos.

3.3.3.1 Definicion de manuales de cargos y funciones del personal de la empresa.

Se considera a la descripcién y analisis de los cargos y funciones como una herramienta
prioritaria para una efectiva administracion del talento humano, que lleve a la empresa a contar
con personas idéneas y establecer especificaciones y requerimientos del cargo, que servira
para seleccionar mejores talentos que conduzcan a la empresa a mejorar su productividad y

competitividad.

Ademas, le permitirh a la empresa asignar labores especificas a cada cargo, evitando
duplicidad de funciones y permitiendo optimizar los tiempos de cumplimiento de actividades de

todos los cargos definidos en la empresa.

Se hace constar esta seccion en este documento, porque forma parte de la fase 3 del
modelo de gestion por procesos, pero por decision de la gerencia general de la empresa, el
levantamiento de los manuales de cargos y funciones de todos los empleados, sera realizado
por el grupo de mejora de la empresa en coordinacién con el departamento de Recursos

Humanos.

3.3.3.2Implantacién de procesos.

3.3.3.2.1 Elaboracion de mapa de procesos.

El mapa de procesos para la documentacion de cada uno de los procesos sera representado
graficamente, disgregandose hasta el tercer nivel, esto es, graficar hasta la descomposicion de

los procedimientos.

Para este ejercicio se presenta el mapa de procesos del proceso gestionar la venta de

productos:
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|

PRODUCTIVO —=

J

PROCES(O

GESTIONAR LOS
NEGOCIOS

GESTIONAR LA
VENTA DE
PRODUCTOS

>

REALIZAR VENTAS
AL CONTADO Y A
CREDITO

9[ Vender productos aclientes

Ed

Realizar reunion de ventas

vendedores

Liquidar promociones a
EN
vendedores

9[ Liquidar premios e incentivos a

Figura 12 Mapa de procesos del proceso gestionar la venta de productos
Fuente: Disefio de autora basado en investigaciones realizadas
Elaborado por: Autora de tesis

El mapa de procesos del subproceso realizar ventas al contado y a crédito, muestra la
ubicacién de este subproceso en el listado maestro de procesos, describiendo ademas todos
los procedimientos que se ejecutan para vender los productos al cliente. Esto le sirve a la

persona que levanta el manual como una guia para saber cuantos procedimientos tiene que

describir de cada proceso que documenta.

3.3.3.2.2 Elaboracion del manual de politicas y procedimientos.

La documentacion de procesos de la empresa en estudio se realizard a través de la

elaboracion de manuales de politicas y procedimientos, junto con sus formularios y anexos

respectivos, para este efecto se deben seguir los siguientes lineamientos:

— El levantamiento de informacién debera ser desarrollada por personas que cuenten

con experiencia en gestidon por procesos.

— Las politicas que se describan, deberan reflejar la realidad de la empresa, siempre

basados en las leyes vigentes.

— El procedimiento debera contener de forma clara y cronoldgica las actividades que se

realizan.

— Las responsabilidades de cada actor del proceso deben ser especificas.
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La elaboracion de los manuales de politicas y procedimientos de la empresa en estudio se
llevan adelante, realizando las siguientes etapas:

Primera etapa: Disefio de la estructura del manual de politicas y procedimientos

Basado en capacitaciones recibidas, en documentacion de manuales de politicas y
procedimientos, en metodologias consultadas de varios autores y en la Norma ISO-9001-2000,
se procede a disefiar un formato en archivo Word que contiene la estructura de los manuales de

politicas y procedimientos a implementarse en la empresa, con el siguiente contenido:

A. Carétula, contendra: el logotipo de la empresa, el nombre del departamento al que
pertenece el proceso, el nombre del subproceso, el registro de cédigos y versiones, y
las firmas de aprobacion.

B. Hoja de control de cambios, en ella se registraran los cambios que experimente el
proceso en el tiempo.

C. Indice general, refleja el contenido del manual con su respetivo # de paginas.

D. Objetivo, describe en forma clara y concreta la finalidad del manual y del proceso.

E. Alcance, delimita los limites del proceso (inicio y fin) y los actores o departamentos a
los cuales va dirigido.

F. Marco juridico, constituye el sustento juridico compuesto por leyes, decretos,
reglamentos, y resoluciones en el que se sustenta el contenido del proceso y los
actores que lo ejecutan.

G. Politicas, fijan el marco de acciéon que regula la actuacion de la empresa y sus
colaboradores en cuanto a funciones, actividades y operaciones que realizan cada
uno de los actores de los procesos y la empresa en conjunto.

H. Descripcion del procedimiento, su finalidad es uniformar y documentar las
actividades que realizan los departamentos de la empresa a través de las acciones
de sus colaboradores.

I. Diagrama de proceso, representa graficamente la sucesion légica de las actividades
descritas en los procedimientos y los departamentos y actores intervinientes en el
proceso.

J. Formularios y anexos, los primeros representan documentos utilizados en forma
periddica para registrar informacion referente al proceso, y los segundos son

documentos que complementan la informacién del proceso.
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K. Glosario, conjunto de palabras con su significado que intervienen en el proceso

documentado.
Segunda etapa: Capacitacion a los empleados de la empresa en estudio

Estructurado el documento en archivo Word, se realiza capacitacion a los jefes y
trabajadores de la empresa en estudio, con el propdsito de dar a conocer conceptos generales
sobre lo que significa un manual de politicas y procedimientos y explicar su contenido y la forma
en que se va a levantar la informacién, en este caso a través de entrevistas a todos los

participantes en el desarrollo de cada uno de los procesos.

Tercera etapa: Descripcion del manual de politicas y procedimientos

Utilizando el formato disefiado para la documentacién de manuales y a través de entrevista a
cada uno de los participantes en los procesos, se procede a describir las politicas y los

procedimientos de los procesos, en los que se aplica la gestion por procesos.

En este trabajo de investigacion solo se hara constar el manual de politicas y procedimientos
del proceso: Realizar ventas al contado y a crédito con su procedimiento: vender productos a

clientes, el resto de manuales seran levantados por el grupo de mejora de la empresa.
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DEPARTAMENTO DE VENTAS

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA REALIZAR VENTAS AL CONTADO Y A
CREDITO

CODIGO | MPP-P-NEG-02-01
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No. DE REVISION | 000
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ALCANCE

MARCO JURIDICO
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1. OBJETIVO

OBJETIVO DEL MANUAL

El presente manual de politicas y procedimientos servira como un instrumento de apoyo que
facilite y regule las tareas especificas para las transacciones de ventas al contado y a crédito

que realice la empresa.

OBJETIVOS DEL PROCESO. El proceso tiene como objetivos los siguientes:

— Precisar el que hacer en el proceso a través de la definicion de politicas.

— Presentar una visién general del proceso de ventas.

— Indicar el cébmo hacer el proceso, a través de la descripcion de los procedimientos.

— Guiar al personal a la ejecucion correcta de sus actividades.

— Evitar 6rdenes emergentes de las jefaturas que cambian el funcionamiento del

proceso.

2. ALCANCE DEL PROCESO

Los destinatarios de este proceso son la gerencia general, jefatura de ventas, el supervisor
de ventas, el vendedor, la cajera y los mandos medios de la empresa que participan en el
proceso.

Limites del proceso, se inicia con la promocién de los productos a los clientes por parte de los

vendedores y finaliza con la entrega de los productos vendidos.

3. MARCO JURIDICO

1. Ley de Compaifiias.
2. Codigo del Trabajo.

3. Ley de Régimen Tributario Interno.
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4. POLITICAS, NORMAS DE OPERACION Y LINEAMIENTOS

4.1 POLITICAS DE VENTAS AL CONTADO

v" No se aceptaran devoluciones de productos que hayan sido abiertos de sus empaques o

utilizados parcialmente por el cliente.

v' Seréa deber del cliente revisar su mercaderia al momento de la entrega para comprobar

el buen estado de la misma.

v' La actividad de venta solo sera realizada en el area designada por la empresa y bajo la

supervision del jefe de ventas.

v’ Las facturas de contado deberan llevar el sello de CANCELADO, en una parte visible de
la factura, una vez realizado el pago total y efectivo de la misma.

4.2 POLITICAS DE VENTAS A CREDITO

v' Los montos y plazos de los créditos a otorgarse a clientes en ventas a crédito seran

definidos por el departamento de crédito y se detallan en el siguiente cuadro:

Tabla 26 Montos de aprobacion de crédito

MONTO ‘ PLAZO EN DIAS

AUTORIZA
Hasta ‘ Minimo Maximo

Jefe de Crédito / Asistente de

$ 0,00 $ 100,00 8 20 Crédito
Jefe de Crédito / Asistente de

$ 101,00 $ 500,00 15 30 Crédito
Jefe de Crédito / Asistente de

$ 501,00 $ 1000,00 30 30 Crédito
$ 1.001,00 En adelante 20 45 Jefe _de Crédito / Asistente de

Crédito

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis

v' Los requisitos indispensables a ser presentados por el cliente para la obtencién del
crédito seran los siguientes:
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a. Clientes - Personas Naturales:

— Solicitud de crédito debidamente llenada y firmada por el cliente y por el
vendedor que lo atiende.

— Copia de cédula de ciudadania.

— Copia de planilla de servicio basico.

— 3 copias de facturas de proveedores.

b. Clientes — Empresas:

— Solicitud de crédito debidamente llenada y firmada por el representante legal de
la empresa y por el vendedor que lo atiende.

— Copia de cédula de ciudadania del representante legal.

— Copia del RUC de la empresa.

— Copia de planilla de servicio basico.

— 3 copias de facturas de proveedores.

El pago del crédito se realizar4 en dos abonos. El 50 % al momento de la transaccion de
venta a crédito y el restante 50 % antes de finalizado los 30 dias calendario, contados a

partir del dia en que concedio el crédito, esto para vendedores de cobertura.

Para vendedores mayoristas, el cliente paga a los 8 dias de haber recibido la mercaderia en

abonos o el total de la factura.

Si el plazo del crédito del cliente se vence, este incurrira en mora y no podra solicitar otro

crédito hasta que haya cancelado el anterior.

Los recibos de cancelacion solo se emitiran cuando el cliente realice el pago efectivo del

Gltimo abono del crédito.

Para efectos del abono al crédito por parte del cliente, se emitira un recibo de abono, del

cual quedara copia en la empresa.

Por cada cliente al que se le conceda crédito, se abrir4 un archivo con los datos de la venta,
los datos del cliente y la forma y plazos de pago. Este expediente queda bajo custodia del

jefe del departamento de ventas.
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v' Los vendedores de la empresa deberan proporcionar la informacién correspondiente a los
clientes para optar a un crédito.

5. PROCEDIMIENTOS

5.1 Procedimiento: Vender productos a clientes

Responsable del proceso: Jefe de ventas
Descripcién del Procedimiento

Vendedor

A las 7:30 de la mafiana se reporta a la empresa.
Sale de la empresa a realizar recorrido por ruta asignada.
Promociona y ofrece a los clientes los productos que comercializa la empresa JAMSA S.A.

w0 NP

Cuando regresa a la empresa o en la mafiana del dia siguiente, entrega las notas de pedido

de clientes a la secretaria de ventas.

Secretaria de ventas

Recibe de los vendedores las érdenes de pedido de productos.

Ingresa en el sistema JAMSA en el menu facturacién, ingreso de pedidos e ingresa el
nombre del vendedor, el nombre del cliente, a cuantos dias esta vendiendo, de contado o
crédito y registra el valor aproximado del pedido cotizado por el vendedor.

Automaticamente se genera reporte de pedidos por vendedor.

Imprime reporte de pedidos por vendedor.
9. Entrega al departamento de crédito las notas de pedido y el reporte de pedidos por

vendedor.

Jefe / Asistente de crédito

10. Recibe notas de pedido y reporte de pedidos.
11. Analiza en la informacion del cliente la historia de compras, los antecedentes y los datos

generales del cliente.
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12. De acuerdo al andlisis realizado de la informacion del cliente, aprueban o niegan los
pedidos.

13.Si el cliente no califica para la venta, niega los pedidos y devuelve documentacion a
secretaria de ventas.

14. Si aprueban el pedido, envian a Asistente de gerencia (comercializacion) la nota de pedido
aprobada.

Jefe de compras

15. Recibe las notas de pedido aprobadas.
16. Revisa fisicamente item por item y pedido por pedido que el precio, los descuentos y que
los cédigos de los productos sean los correctos.
17. Verificadas en la nota de pedido las caracteristicas del producto que se estd vendiendo,
procede a:
17.1. Los pedidos que estan acorde con promocién y precios, envia a facturacién para
registro y emision de factura por salida de productos.
17.2. Retiene los pedidos en los que los vendedores se han excedido en dar promociones,
para hablar con los vendedores o con gerencia para aprobar o negar el pedido.
18. Cita al vendedor al que le corresponde el pedido negado, revisan condiciones de
promaociones.
19. Luego de la revision de condiciones de venta:
19.1. Los pedidos que se ajustan a las promaociones vigentes, pasan al departamento de
facturacion.
19.2. Los pedidos que no se ajustan a las promociones vigentes, son archivados en la

carpeta de rechazados.

Secretaria de facturaciéon

20. Recibe notas de pedido que han pasado la ruta de aprobacion.

21.Ingresa en el sistema JAMSA menu de facturacion / emision de facturas / factura pre-
impresa e ingresa: el codigo del cliente y el chofer que va a llevar el nimero de pedido.

22. Luego ingresa el precio de la lista que vendi6 el vendedor:
22.1. Precio 1 por menor.

22.2. Precio 6 por mayor.
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23. Ingresa los codigos de los productos vendidos y automéaticamente se presentan el nombre
del producto y el stock existente.
23.1. Sino hay stock, el sistema genera reporte de Back Order.
23.2. Después de la facturacion, este reporte es para que el vendedor verifigue que
productos no se han facturado.
24. Si hay stock, ingresa el descuento del producto.
25. El sistema genera la factura por el pedido realizado por cada producto.

26. Imprime las facturas por cada pedido.

27. Envia las facturas por cada pedido al departamento de bodega para el respectivo despacho

de productos.

Secretaria de bodega

28. Recibe las facturas por venta de productos y separa las mismas por ruta y vendedor.
29. Entrega las facturas por venta de productos a los separadores de mercaderia de la bodega.

Separadores de mercaderia

30. Reciben las facturas por venta de productos, separadas por ruta y vendedor.

31. Dependiendo del volumen de cada pedido reflejado en la factura, toman los productos de
las perchas de la bodega y colocan los mismos en fundas o cajas.

32. Escriben con marcador permanente el # de la factura en la funda o caja que se han
colocado los productos.

33. Llevan los pedidos colocados en cajas o fundas a los chequeadores de mercaderia.

Chequeadores de mercaderia

34. Reciben los pedidos colocados en cajas o fundas junto con las facturas respectivas.

35. Verifican item por item cada uno de los pedidos contra la factura y lo que refleja el fisico.

36.Si la verificacibn no estd conforme devuelve al separador de mercaderia para su
regularizacion. (Regresa proceso a la actividad 30).

37. Caso contrario, embalan las cajas o fundas con mercaderia en bultos por ruta.

38. Despachan los bultos por ruta, entregando al chofer y ayudante de cada camion repartidor.

Chofer y ayudante
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39. Reciben los bultos con mercaderia de acuerdo a la ruta que cubre cada camién, junto con

factura en donde consta la verificacion realizada.

40. Suben la mercaderia al camion.

41. Entrega todas las facturas que han subido al camién a la secretaria de bodega para que

selle la salida y emita un reporte de las facturas que lleva el chofer.

Secretaria de bodega

42. Recibe las facturas de la mercaderia subida al camién.

43. Ingresa al sistema JAMSA, menu facturacion, estados de facturas, entrega de facturas.

43.1.
43.2.
43.3.

43.4.
43.5.

Digita el codigo del chofer y el sistema genera la secuencia numeérica del reporte.
Digita los datos de cada una de las facturas que han sido embarcadas en el camion.
En el reporte de salida de mercaderia registra el nombre del chofer, el del ayudante y
la ruta.

Registra el total de documentos que llevan y el valor total de las facturas emitidas.

Imprime el reporte de salida de mercaderia y entrega al ayudante del chofer.

Chofer y ayudante

44. Notifican al Guardia la salida del camién por # de placa.

45. Salen de la empresa cuando el camion esta lleno y realizan el recorrido de entrega por las

rutas asignadas.

46. Entregan los pedidos a cada cliente:

46.1.
46.2.
46.3.

46.4.

Si la venta es de contado, reciben el efectivo y hacen firmar la factura.

Si la venta es a crédito, hacen firmar la factura.

Si la venta es con cheque contra entrega del pedido, esperan la emisién del cheque y
una vez recibido el mismo hacen firmar la factura.

Si no localizan al cliente, ya no quiere el pedido o ya ha comprado, regresan la

mercaderia a la empresa.

47. Una vez finalizado el recorrido de entrega, retornan a la empresa.

Avudante del chofer

48. Acude donde la Secretaria de bodega para reportar las novedades del recorrido de entrega

de mercaderia.
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49.

Reporta factura por factura el estado de las mismas, de acuerdo al reporte de salida de

mercaderia que llevo.

Secretaria de bodega

50.

51.

52.

53.
54.
55.

Recibe las facturas fisicas y escribe la observacion que corresponda de cada factura en el

reporte de salida de mercaderia:

- CIC: factura completa cancelada opcion 1 para el sistema

- C: factura completa opcion 1 para el sistema

- C/AB: factura completa abono opcién 1 para el sistema

- P: factura pendiente opcién 2 en el sistema

- R: factura reingreso opcién 3 en el sistema

- N/C: factura con nota de crédito opcion 4 en el sistema

- N/CC: factura con nota de crédito cancelada opcién 4 en el sistema

Para cambio de estatus de factura en el sistema: Ingresa al sistema JAMSA menl

facturacion / estados de facturas; ingresa la informacién del reporte de salida de mercaderia

entregado por el ayudante del chofer:

51.1. Digita el codigo del chofer o responsable.

51.2. Digita el nUmero del reporte impreso.

51.3. El sistema presenta la informacién digitada del reporte.

51.4. Busca los datos de cada factura de acuerdo a lo descrito en el reporte impreso.

51.5. Digita el motivo de ingreso que es el nimero que corresponde a cada letra del
reporte impreso (CC-1, C-1, CAB-1, P-2, R-3, N/C-4, N/CC-4).

Confirma que todas las facturas reflejadas en el reporte impreso sean igual a lo ingresado

en el sistema.

Finalizado el ingreso en el sistema, firma el reporte de salida de mercaderia impreso.

Envia reporte impreso al departamento de crédito.

Por pedidos entregados: realiza el depdsito del dinero en efectivo o cheque a caja de

bodega, ingresando en el sistema JAMSA menu cuentas por cobrar / cancelaciones crédito /

opcion caja:

55.1. Ingresa las transacciones que pueden ser en efectivo, cheques a la vista, cheques
posfechados.

55.2. Digita numero de factura y valores.

55.3. Graba en el sistema e imprime.
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56. Cuadra la cuenta bancos ingresando en el sistema JAMSA menU bancos / registro de
movimientos / comprobante de deposito:
56.1. Ingresa los datos de todo lo recaudado en el dia.

57. Imprime los movimientos de caja y de bancos, arma carpeta y lleva a caja general y
Tesoreria para revision de movimientos del dia.

58. Archiva carpeta de movimientos del dia.

Jefe de Bodega o delegado

59. Por pedidos no entregados que tienen las letras R, NC, P realiza las siguientes

actividades:

59.1. Bajan mercaderia del camion.

59.2. Revisan mercaderia contra factura.

59.3. Verifican que el fisico sea lo mismo que lo que consta en factura.

59.4. Firman al reverso de la factura indicando el motivo de la no entrega de la mercaderia
(cliente ya no quiere, local cerrado, cliente no tiene dinero).

60. En el caso de las facturas Pendientes P, bajan la mercaderia y se despachan al siguiente
dia.

61. Separa las facturas de reingreso (R) y con nota de crédito (N/C) y envia correos electrénicos
para el respectivo proceso:

62. Para facturas de reingreso de mercaderia, redacta correo electrénico indicando el nimero
de factura y que se debe anular la factura y reingresar la mercaderia y envia a secretaria de
facturacién con copia a contabilidad y asistente de gerencia.

63. Para facturas con nota de crédito (N/C), redacta correo electrénico indicando el nimero de
factura y que se debe emitir nota de crédito a favor del cliente y envia a secretaria de
facturacién con copia a contabilidad y asistente de gerencia.

64. Envia las facturas fisicas por reingreso y emisién de notas de crédito a la Secretaria de

ventas.

Secretaria de ventas

65. Recibe correo con detalle de facturas a anularse y reingresar la mercaderia y facturas para
emitir nota de crédito.
66. Para anular las facturas, solicita a contabilidad autorizacién para anular las facturas por

mercaderia no entregada.
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Asistente contable

67. Ingresa al sistema JAMSA menu facturacion / autorizacion de anulacién de factura; ingresa

clave y el nUmero de la factura solicitada para anular.

Secretaria de ventas

68. Una vez autorizadas por contabilidad la anulacién de las facturas; ingresa al sistema JAMSA

menu facturacién / procesos especiales / procesos de facturas bajas:

68.1.
68.2.

Ingresa el nUmero de factura y el sistema reprocesa la factura.
Regresa al menu facturacién / mantenimiento de facturas / anulacion de facturas;
ingresa el nimero de la factura y el sistema presenta mensaje si desea anular factura

y procede a anular la factura.

69. Para procesar facturas con nota de crédito:

69.1.

69.2.

69.3.
69.4.

69.5.

Ingresa en el sistema JAMSA al menu inventarios / registro de ingresos egresos /
devoluciones de mercaderia en buen estado; se presenta la pantalla control de
inventarios registro de devoluciones y en esta ingresa el nimero comprobante de
acuerdo a registro de secuencia.

Ingresa: el codigo del vendedor, el codigo del cliente, el producto devuelto por el
cliente, el precio del producto, el descuento si existio; procesa con F10 y se presenta
pantalla de datos; en esta pantalla ingresa el nUmero de factura y se presenta el
nombre del cliente y el valor de la factura.

Ingresa el valor de la primera pantalla o sea el valor a generar por la nota de crédito.
Procesa con F8 y graba el valor de la nota de crédito en el estado de cuenta del
cliente.

Imprime la nota de crédito.

70. Envia las notas de crédito generadas al departamento de crédito para que verifiquen los

datos y envien al departamento de bodega.

Jefe / Asistente de crédito

71. Por devolucion de mercaderia, revisa que las notas de crédito estén de acuerdo a lo

facturado en el sistema.

72. Por descuentos financieros o diferencia de precios, revisa en la factura los datos por crédito

financiero o diferencia de precio si lo amerita.

73. Envia notas de crédito aprobadas para su pago respectivo.
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Secretaria de bodega

74. Recibe del departamento de crédito las notas de crédito emitidas y verifica contra la factura
original el valor de la nota de crédito.

75. Revisadas las notas de crédito devuelve a secretaria de ventas.

Secretaria de Ventas

76. Recibe notas de crédito y archiva

Fin

Diagramas de flujo del proceso.

En el diagrama de flujo se representa graficamente las actividades de un procedimiento,
descritas en sucesion légica, indicando los estamentos administrativos y los actores que en él
intervienen. Las actividades son explicadas a través de simbolos y textos resumidos, que
permiten una visualizacién integral del flujo de informacion y la identificacion de las actividades

gue no agregan valor.

Los simbolos utilizados para diagramar, seran los sugeridos por el Instituto Nacional
Estadounidense de Estandares (ANSI, por sus siglas en inglés American National Standards
Institute).

Para la presente investigacion se presenta a continuacion el diagrama de flujo del proceso

“Realizar ventas al contado y a crédito” de la empresa Representaciones JAMSA S.A.:
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5.2 Diagrama de flujo: Vender productos a clientes
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TITULO:
PROCESO: Realizar ventas al contado y a crédito
PROCEDIMIENTO: Vender productos a clientes
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TITULO:
PROCESO: Realizar ventas al contado y a crédito
PROCEDIMIENTO: Vender productos a clientes

PAGINA

30F7

cODIGO

MPP-P-NEG-02-01-01

Secretaria de facturacion

Secretaria de bodega

Separador de
mercaderia

S

Sistema genera
reporte back order

Ingresa el descuento

(

del producto

Entrega a vendedor
< para revision

\ 4
< Sistema genera la

factura

Imprime factura

Envia facturas a

bodega

Fase

b

Separa facturas por ruta y
vendedor

1

Entrega a separador de

mercaderia

w

Recibe facturas
clasificadas

Toma productos de
perchas y coloca en
fundas o cartones

v

Escriben datos de pedido
en cada cartén o funda

v

Entregan productos
separados por factura a
chequeadores

105




TITULO:
PROCESO: Realizar ventas al contado y a crédito
PROCEDIMIENTO: Vender productos a clientes
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TITULO:
PROCESO: Realizar ventas al contado y a crédito
PROCEDIMIENTO: Vender productos a clientes
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TITULO:

PROCESO: Realizar ventas al contado y a crédito
PROCEDIMIENTO: Vender productos a clientes
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Figura 13 Diagrama de flujo - Vender productos a clientes

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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Andlisis del proceso.

En el proceso documentado, podemos observar la aplicacion de la gestion por procesos en
lo siguiente:

a. Las politicas normadas deberan ser aplicadas por todos los departamentos y por los
colaboradores que intervienen en el proceso.

b. La descripcién del procedimiento muestra con exactitud las actividades que ejecuta
cada actor del proceso, desde su inicio con la promocion de los productos por parte
del vendedor al cliente, hasta la entrega de los productos al cliente por parte del chofer
y su ayudante.

c. La descripcion de las actividades muestra como el proceso cruza la estructura
organizacional a través de los departamentos de ventas, crédito, contabilidad y
bodega, desde la recepcion del pedido por parte del vendedor, satisfacer al cliente con
la entrega del producto, y realizar los registros respectivos.

GERENTE GEMERAL
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Figura 14 Interaccion de los procesos
Fuente: Disefio de autora de tesis
Elaborado por: Autora de tesis

d. Este modelo de gestion permite a la empresa quitar actividades que no agregan valor,

acortar el tiempo del proceso, captar mas clientes y por ende subir la rentabilidad de la
empresa.
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6. FORMULARIOS Y ANEXOS

6.1 FORMULARIOS

— Solicitud de crédito
— Nota de pedido
— Orden de ingreso

— Facturas de pedidos

6.2 ANEXOS

— Inventario de productos

— Reporte de ingreso de mercaderia por proveedor
— Reporte de pedidos por vendedor

— Reporte de facturas que tienen nota de crédito

— Nota de crédito

— Lista de precios actualizada

— Carta de ofertas

— Hoja promocional

— Detalle de promociones utilizadas

— Informe de metas cumplidas

111



7. GLOSARIO

Cliente: Se refiere a la persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago.
Existen clientes constantes, que acceden a dicho bien de forma asidua, u ocasionales, aquellos

gue lo hacen en un determinado momento, por una necesidad puntual.

Cliente mayorista: Es aquel que vende o compra productos al por mayor 0 sea en grandes

cantidades.

Cliente minorista: Es aquel que vende o compra productos al por menor o sea en pequefas

cantidades.

Cliente recorredor: Es aquel que vende mercaderias en base a un recorrido o ruta trazada

previamente.

Cliente distribuidor: Es aquel cliente que pone a disposicién de los consumidores finales para
su consumo directamente a través de una red de tiendas de su comunidad o sector, los bienes

del fabricante.

Crédito: Es una operacion financiera donde una persona presta una cantidad determinada de
dinero a otra persona llamada (deudor), en la cual éste Ultimo se compromete a devolver la
cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones establecidas para dicho

préstamo mas los intereses devengados, seguros y costos asociados si los hubiera.

Nota de pedido: Es un documento el cual sirve para hacer la solicitud de un producto o servicio
a una empresa. Se trata de un documento el cual sirve como solicitud para verificar si el
proveedor puede abastecer un lote de productos con determinadas caracteristicas: modelo,

calidad, cantidad, entre otras.

Ventas: Entrega de una cosa (producto, mercancia) a una persona o empresa a cambio de una

cantidad de dinero convenida.
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El estudio mediante encuestas del estado de los procesos y la empresa determin6é que es
necesario que la empresa cambie su modelo de gestion departamental, por esta razén se
implementé en la empresa el modelo de gestiébn por procesos mediante la identificacion y
clasificacion de los procesos y complementando el estudio con la documentacion de los
procesos a través de elaborar manuales de politicas y procedimientos que serviran de guia a
los colaboradores de la empresa para realizar de mejor manera sus actividades y a los

directivos para ejercer un control mas eficiente de las operaciones y tomar mejores decisiones

operativas y financieras.

3.3.3.2.3 Diagramas de flujo de los procesos de la empresa Representaciones
JAMSA S.A.

En el presente apartado se presentan los diagramas de flujo de todos los 18 procesos de los
8 departamentos que se desarrollan en la empresa objeto de estudio, para generar los servicios
de comercializacién de productos de consumo masivo. El diagrama de flujo del proceso
gestionar la venta de productos, forma parte del manual de politicas y procedimientos realizar

ventas al contado y a crédito detallado en el punto 3.3.3.2.2.
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3.3.3.2.3.1 Departamento: Gerencia general

a. Gestionar ladireccion de la empresa

TITULO: PAGINA
PROCESO: Gestionar la direccién de la empresa 10F1
cODIGO
MPP-G-DIR-01
Jefe de recursos
Gerente Jefes departamentales
humanos

En enero de cada afio realiza la sesién de la junta de
accionistas en la que se dan las directrices de funcionamiento
de la empresa

v

Elabora y comunica a los jefes de departamento las
politicas generales de la empresa que regiran en el | —
presente afio >

+

Cuando se crea una vacante en una jefatura, nombra al
nuevo empleado y comunica a jefe de recursos humanos

Reciben documento que
contiene politicas de direccién y
comunican a empleados a su

cargo

Recibe
nombramiento de
nuevo jefe

v

L N Elaboran y envian reporte
Semanalmente solicita a jefes -l .
de plan operativo

departamentales reporte de plan operativo

v

Semanalmente recibe reporte de plan
operativo de cada departamento

A

Verifica que cada departamento este
cumpliendo lo planificado

Todos los dias visita los departamentos para
verificar el correcto funcionamiento de cada uno

v

Al final de cada afio elabora informe
de rendicién de cuentas

Presenta informe de rendicién de
cuentas en la junta de accionistas

v

Presenta informe rendicién de cuentas a
los organismos de control

@—
@—

FIN

Fase

Figura 15 Diagrama de flujo - Gestionar la direccion de la empresa
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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b. Administrar la planificacién y el

desemperio

TITULO:

PROCESO: Administrar la planificacion y el desempefio

PAGINA

10F2

coDIGO

MPP-G-PLA-01

Gerente

Jefes departamentales

Jefe de contabilidad

Fase

Al final de cada ejercicio econdmico realiza la planificacidon
estratégica, operativa y presupuestaria de la empresa

+

Solicita informes de resultados a los jefes de ventas, |
contabilidad, recursos humanos y crédito

Elaboran informes de resultados
del ultimo ejercicio econémico y

entregan a gerente general

v

Revisa resultados del ultimo ejercicio
econdémico

v

De acuerdo a resultados obtenidos en el ultimo trienio
elabora el plan estratégico proyectado para el
siguiente trienio

Revisa el plan estratégico con los jefes
de departamento

v

Elabora documento final del plan estratégico y
expone a todos los empleados de la empresa

En noviembre de cada afio, solicita al
jefe de contabilidad realizar el
presupuesto de la empresa

Elabora el presupuesto de
la empresa, el mismo
contiene también el

A -
> presupuesto por

departamentos

Remite presupuesto
al gerente

v

Recibe el presupuesto de
la empresa

Revisa, aprueba y da a conocer a todos
los jefes de departamento

|

A final de cada mes evalta el
desempefio de la empresa
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TITULO: PAGINA
20F 2

PROCESO: Administrar la planificacion y el desempeiio
cODIGO

MPP-G-PLA-01

- - Jefes
Gerente Asistente de gerencia
departamentales
- " . Envia comunicacién a los jefes
Solicita a la asistente de gerencia convocar a
L N departamentales convocando a
reunién a todos los jefes departamentales para 7 L )
- E reunién de evaluacién
evaluar el funcionamiento de la empresa
w Reciben convocatoria
areunién
En la fecha
* sefialada, asisten a
reunién
Se reune con jefes departamentales y evaltan:
1. Cumplimiento de planes de venta
2. Cumplimiento de presupuestos
3. Desarrollo de nuevos proyectos
éEvaluacion
esta de acuerdo a
o No
lo planificad? i
Solicita a asistente
redactar informe con Redacta informe con detalle Reciben informe con
detalle de o | de incumplimientos y envia a - detalle de
»

incumplimientos

e jefes departamentales

incumplimientos y
enviar a jefes
departamentales

Verifican los posibles
incumplimientos y
elaboran plan de accion
para corregir

v

Sl
Envian plan de accién a
L asistente de gerencia
Recibe planes de accidon y da
seguimiento del mismo
Presenta informe de
cumplimiento a gerente
\ Z general
Recibe informe de
cumplimiento

\ 4

Solicita a asistente de gerencia
redactar informe de evaluaciéon y
enviar a los jefes departamentales

Fase

Figura 16 Diagrama de flujo - Administrar la planificacion y el desempefio
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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c. Administrar los riesgos

TITULO:
PROCESO: Administrar los riesgos de la empresa

PAGINA
10F1

cODIGO
MPP-G-RIE-01-01

Jefe de compras

Jefes departamentales

Gerente / Jefes de
departamento

Elabora plan de identificacidon de riesgos

v

Envia correo a jefes de departamento con plan
de identificacién y solicita asistir a taller

>

Reciben plan de identificacién
de riesgos y acuden a taller en
fecha solicitada

v

Realiza taller de identificacidn de riesgos de
los procesos de la empresa

v

Durante el taller: Identifican los riesgos presentados
en cada uno de los procesos y analizan caso por caso.

v

Utilizando la matriz de evaluacién cualitativa, evaltian cada
uno de los eventos de riesgo presentados en cada procesos

+

Todos los participantes del taller califican cada uno de los
eventos de riesgo (Riesgo inherente, riesgo residual y riesgo
residual optimo)

v

‘ Da por terminado el taller de riesgos

+

Elabora Matriz de riesgos por eventos y factores
y presenta a gerente y jefes de departamento

Reciben matriz de riesgos por
eventos y factores, analizas y

emiten sus observaciones a
jefe de compras

v

Recibe observaciones y elabora plan de
tratamiento de los riesgos

v

Coordina con los jefes departamentales el
tratamiento de los riesgos

v

Da seguimiento al cumplimiento del
tratamiento de los riesgos

J

Al final del afio emite informe de
tratamiento de los riesgos

Fase

Figura 17 Diagrama de flujo - Administrar los riesgos de la empresa

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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TITULO:
PROCESO: Planificar la continuidad del negocio

PAGINA

10F1

cODIGO

MPP-G-RIE-01-02

Jefe de sistemas

Jefes departamentales

Gerente

Elabora plan preliminar de la continuidad el negocio para
los siguientes eventos de paralizacién de operaciones:
1. Incendio de empresa
2. Cortes prolongados de energia eléctrica
3. Dafio masivo de camiones repartidores
4. Imprevistos de la naturaleza (temblor, terremoto,
inundaciones)

¥

Convoca a jefes departamentales a taller para /
pulir plan de continuidad del negocio \

Reciben convocatoria a taller
y asisten al mismo

'

Junto con jefes departamentales revisan plan
de continuidad del negocio

Acogiendo observaciones, elabora plan
de continuidad del negocio definitivo

< Envia plan de continuidad del /

negocio al gerente

v

v

Recibe plan de continuidad del
negocio aprobado

Cuando se presenta un evento de paralizacién de
operaciones, ejecuta el plan de continuidad del negocio
realizando los siguientes pasos:

v

1. Activa el plan de contingencia
2. Evalla los dafios
3. Contrata a terceros para reparar los
dafios
3. Activa el plan de vuelta a la normalidad.

v

Presenta informe de la ejecucién del
plan de continuidad del negocio

Al final de cada afio actualiza el
plan de continuidad del negocio

FIN

Fase

(
\

Recibe plan de continuidad
del negocio, revisa y
aprueba

Figura 18 Diagrama de flujo - Administrar la continuidad del negocio

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis

118




3.3.3.2.3.2 Departamento: Compras

a. Comprar productos

TITULO: PAGINA
PROCESO: Comprar productos 10F2
coDIGO
MPP-P-NEG-01
Vendedor de empresa .
P Secretaria de ventas Jefe de compras Jefe de bodega
proveedora

Visita empresa JAMSAS.A.y
solicita a secretaria de ventas Imprime inventario de
inventario de los productos de —|——> productos y entrega a

empresa a la que representa vendedor

v

Recibe inventario de
productos de su empresa y
entrega a jefe d ecompras

Recibe inventario de
productos y verifica la
rotacién del producto

orden de compra

v

< Genera en el sistema la <

Pasa la orden de compra a
jefe de bodega

Recibe la orden d e compra
y verifica datos

\_/Iv/\

Recibe de la empresa
proveedora ,los productos
comprados

Elabora en el sistema
orden de ingreso por
entrada de productos

v

Recibe orden de ingreso de
mercaderia y verifica que lo / .
facturado coincida con lo > Elabora orden de ingreso
solicitado de productos

v

‘ Envia a secretaria de ventas

!

Ingresa en el sistema de
inventarios los datos de
la factura

v

Verifica que los datos

ingresados por bodega

coincidan con la factura
fisica

Fase
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TITULO:
PROCESO: Comprar productos

PAGINA
20F 2

cODIGO

MPP-P-NEG-01

Secretaria de ventas

Jefe de compras

Imprime reporte de ingreso de
mercaderia por proveedor

v

Envia reporte a Jefe compras

Fase

A 4

Verifica en el sistema que estén
bien ingresados los productos al

inventario

v

promociones de cada producto

Informa a vendedores la

!

<

Informa al gerente la
compra de productos

FIN

Figura 19 Diagrama de flujo - Comprar productos
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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3.3.3.2.3.3 Departamento: Crédito

a. Conceder crédito a clientes

TITULO:
PROCESO: Conceder crédito a clientes

PAGINA
10F 1

cODIGO
MPP-P-NEG-03

Vendedor

Asistente de crédito

Jefe de crédito

INICIO
Envia solicitud del
cliente junto con

documentos

Recibe solicitud y

Fase

v

documentacién

+

Verifica datos y

documentos presentados
en las paginas de érganos

de control

édatos
correctos?

Si

Pasa a revision y
aprobacién de jefe

Revisa documentos
> recibidos de

de crédito

acuerdo a politicas

ZSolicitud de
crédito cumple
politicas?

Si

Aprueba y pasa a ventas
para que entregue
pedido de mercaderia

FIN

Figura 20 Diagrama de flujo - Conceder crédito a clientes
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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b. Gestionar la cobranza

TITULO: PAGINA
PROCESO: Gestionar la cobranza 10F2
coDIGO
MPP-P-NEG-05
Asistente de crédito Vendedor

Secretaria de bodega

Fase

INICIO

Emite reporte de ventas

Recibe reporte de ventas por

a crédito por sector
junto con facturas

pendientes de cobro

sector y facturas

|

Separa facturas por
vendedor

Verifica datos en
el sistema

¢éDatos estan
correctos?

Si

Entrega facturas a

Recibe facturas
pendientes de

cada vendedor

==

cobro verificadas

Visita al cliente para
cobrar factura

v

¢Cobra factura?

Si

v

Recibe efectivo o
cheque y regresa a la
empresa

v

Deposita el efectivo
o el cheque en caja
de la empresa

b

Recibe recibo de
depésito de cajay
entrega a asistente

de crédito

4
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TITULO:
PROCESO: Gestionar la cobranza

PAGINA

20F 2

cODIGO

Asistente de crédito

Supervisor de cobranzas

Recibe facturas no
cobradas

Tramita el cobro a través de
otras modalidades de
recuperacién de cobranzas

A 4

Cobradas las facturas
deposita el dinero en caja

\_T_\

Recibe recibo de depdsito

\_{_\

Entrega recibo de depdsito

A 4

Recibe recibo de depdsitos por
ingreso de efectivo o cheque

Da de baja en listado de
cobranzas a los clientes que han
pagado

Fase

a asistente de cobranzas

@

Figura 21 Diagrama de flujo - Gestionar la cobranza

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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3.3.3.2.3.4 Departamento: Bodega

a. Gestionar la logistica de entrega de productos

TITULO: PAGINA
PROCESO: Gestionar la logistica de entrega de productos 10F2
coDIGO
MPP-P-NEG-04
Secretaria de bodega Jefe de bodega Separadores Chequeadores
INICIO
Recibe facturas y pedidos de
mercaderia procesados por el
departamento de ventas
Separa facturas por cliente
Entrega facturas a jefe de Recibe facturas separadas
bodega ' 2 por cliente
Solicita a separadores de Reciben facturas y separan
mercaderia separas las P> pedidos por cliente
mercaderias
Entregan pedidos separados Reciben pedidos
a chequeadores de > X
q separados por cliente
mercaderia

b

Revisan que cada uno de
los pedidos contenga el
numero de productos
que se reflejaen la
factura

\ 4
Revisados los pedidos,
embalan las cajas o
fundas con mercaderia
en bultos por ruta

\ 4
Revisados los pedidos
entregan al chofery
ayudante para que
realicen la entrega al
cliente

Fase
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TITULO:

PROCESO: Gestionar la logistica de entrega de productos

PAGINA

20F 2

coDIGO

MPP-P-NEG-04

chofer

Chofer / Ayudante de

Ayudante de chofer

Secretaria de bodega

Secretaria de ventas

Reciben bultos con
mercaderia de
acuerdo a ruta

v

Notifican al guardia
la salida de la
empresa

v

Realizan recorrido y
entregan los pedidos a
cada cliente seguin
hoja de ruta

v

Finalizado el recorrido
regresan a la empresa

Entrega a secretaria de
o | bodega facturas fisicas y

Fase

reporte de salida de
mercaderias

Recibe facturasy
P reporte de salida d

mercaderia

v

Registra en el
sistema las
facturas
entregadas y las
no entregadas
de acuerdo al
status

v

Para los pedidos no entregados,
hace bajar del camién la
mercaderia y colocar en bodega
para gestionar entrega con el
cliente

v

Envia documentos a la

Recibe facturas de

secretaria de ventas

> pedidos no
entregados

A 4

Gestiona la nueva
entrega al cliente

FIN

Figura 22 Diagrama de flujo - Gestionar la logistica de entrega de productos
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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3.3.3.2.3.5 Departamento: Recursos humanos

a. Administrar laincorporacion de personal

TITULO:

PROCESO: Administrar la incorporacion de personal

PAGINA
10F2

coDIGO
MPP-A-GRH-01

Jefe de departamento

Gerente

Asistente de recursos
humanos

Jefe de recursos
humanos

Comunica al gerente la
necesidad de contratar
personal

Fase

-

Recibe solicitud de
contratacion de personal

L

v

Revisa solicitud, aprueba
y envia asistente de
recursos humanos

Recibe solicitud de
incorporar personal

v

Contacta con agencia
proveedora de recursos
humanos

Recibe hojas de vida de
aspirantes, llama a cada uno

v

Entrevista a aspirantes junto
con jefe de recursos
humanos

v

Seleccionan al aspirante mas
idéneo.

de ellos y solicita venir a
entrevista

Solicita documentacién al

\ 4

aspirante seleccionado y
realiza contrato trabajo

'

Envia contrato a jefe de
recursos humanos —|

\/\

Recibe contrato del nuevo
trabajador, revisa y firma

\4

Recibe contrato firmado,
ingresa en las aplicaciones
del IESS y el ministerio de
trabajo y registra

Imprime extracto del
contrato y junto con
documentos del
trabajador hace firmar al
gerente y al trabajador

126




TITULO:

PROCESO: Administrar la incorporaciéon de personal

PAGINA
20F 2

CcODIGO
MPP-A-GRH-01

Asistente de recursos

humanos

Mensajero

Nuevo empleado

Contadora

Entrega al mensajero
extracto del contrato y

documentos del trabajador y
del gerente

Fase

v

Acude al Ministerio de
Trabajo y hace sellar el
contrato y los documentos

v

Recibe documentos y
contrato sellados

Llena formularios de
apertura de cuentas
bancarias para el nuevo
empleado, hace firmar al
gerente y nuevo empleado

Entrega formularios al

mensajero

A 4

Acude al banco, apertura
cuenta de nuevo
empleado

A 4

Entrega documentos y no.

De cuenta al asistente

——
~_

v

Solicita a la contadora

asignar codigo al nuevo
empleado en el sistema

Recibe numero de
cuenta bancaria

‘/ Ingresa al nuevo empleado
Ll

en el sistema

<

Figura 23 Diagrama de flujo - Administrar la incorporacion de personal
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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b. Administrar la permanencia de personal

TITULO:

PROCESO: Pagar remuneraciones y beneficios de Ley al personal

PAGINA

10F1

cODIGO

MPP-A-GRH-02-01

Jefe de recursos humanos

Jefes de departamento

Jefe de recursos
humanos

Dos dias antes de fin de mes solicita a jefes
de departamentos reporte de

sobretiempos, comisiones, multas de los
empleados de cada departamento

l

Envian reportes de nomina

y

Recibe reportes de nominay
procesa el rol de pagos del mes

v

Envia rol de pagos a jefe de /
recursos humanos

!

Recibe rol de pagos,
revisa y aprueba su
pago

v

Recibe rol de pagos aprobado, ingresa en el
sistema del banco pagador y carga rol de
pagos

v

Automaticamente se procesa el
\ crédito en las cuentas de los

empleados

!

Ingresa en el sistema del IESS, carga
nomina mensual y genera comprobantes
de pago de planillas

A 4

Automaticamente se genera el debito a la
empresa y el crédito a cada una dela
cuentas de los empleados en el IESS

Fase

Figura 24 Diagrama de flujo - Pagar remuneraciones y beneficios de ley al personal

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis

128




TITULO:

PROCESO: Evaluar el desempefio de los colaboradores

PAGINA

10F1

cODIGO

MPP-A-GRH-02-02

Jefe de recursos humanos

Jefes de departamento

Gerente general

INICIO

Capacita a jefes de departamento sobre la
metodologia a utilizar en la evaluacién

v

evaluacién del desempefio a

Solicita a jefes de departamento realizar /
colaboradores \

v

Realizan evaluacién de
desempefio a cada uno de los
colaboradores a su cargo

\ 4

Entregan evaluaciones a jefe de
recursos humanos

v

Tabula evaluaciones de desempefio
y obtiene resultados por colaborador

v

Elabora cuadro general de resultados

y entrega a gerente general

¥

Recibe cuadro general de
resultados de evaluacién

Autoriza procesar pago
de incentivos

v

Para los colaboradores que estan
entre 855 y 100% de rendimiento
elabora cuadro de pago de incentivos

v
Ingresa en la pagina Web del
banco pagador y realiza carga de
pago por incentivos

A 4
El sistema del banco acredita los
valores de incentivos en las cuentas
de los empleados

A 4

Fase

Figura 25 Diagrama de flujo - Evaluar el desempefio de los colaboradores

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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TITULO:
PROCESO: Capacitar a colaboradores

PAGINA

10F1

coDIGO

MPP-A-GRH-02-03

Jefe de recursos humanos

Jefes de
departamento

Instructor interno

Instructor
externo

INICIO

Solicita a jefes de departamento realizar
diagnéstico de necesidades de capacitacion a t
empleados a su cargo

—

Y

Realizan diagndstico
de necesidades de
capacitacién a
empleados a su
cargo

v

Recibe formularios de DNC y
tabula resultados

v

En base a resultados, elabora
programas de capacitacién interna y
externa

v

Selecciona instructores
internos o externos

¢ Capacitaciéon
es interna?

Contrata |
capacitador externo

Convoca a

colaboradores que

participaran en la
capacitacién

Realiza capacitacién

Y

Realiza capacitacién
dentro de la
empresa

v

Toma evaluaciones
y entrega a jefe de
recursos humanos

» fuera o dentro de la
empresa
A 4

Toma evaluaciones
y entrega resultados
a jefe de recursos
humanos

!

Recibe resultados de
capacitaciéon

v

Registra resultados de capacitaciéon
de cada empleado en el sistema

FIN

Fase

Figura 26 Diagrama de flujo - Capacitar a colaboradores

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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c. Gestionar la desvinculacion de personal

TITULO:

PROCESO: Gestionar la desvinculacién del personal

PAGINA
10F1

cODIGO

MPP-A-GRH-03

Empleado

Jefes de
departamento

Jefe de recursos
humanos

Gerente general

Presenta renuncia al
cargo que desempefia

Recibe renuncia

Fase

del empleado

v

Envia renuncia al

jefe de recursos
humanos

Recibe renuncia del
empelado que se

\ 4

retira de la empresa

v

Da a conocer la
renuncia a gerente
general

Recibe renuncia del empleado y

Y

cita a este para dialogar

Dialoga con el empleado
y pregunta motivos de
salida

éRenuncia e
irrevocable?

A 4
Ingresa en el
sistema y procesa
liquidacion de
haberes

¥

Carga liquidacién en
el sistema del
ministerio de

trabajo

Comunica al
empelado
nuevas
condiciones

Instruye a jefe de
recursos humanos
procesar liquidacion

FIN

Figura 27 Diagrama de flujo - Gestionar la desvinculacién de personal

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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3.3.3.2.3.6 Departamento: Contabilidad

a. Administrar los activos

TITULO:

PROCESO: Administrar los activos

PAGINA

10F 2

cODIGO

MPP-A-ADM-01

Contadora

Secretaria de ventas

Gerente

Jefe de recursos
humanos

Al cierre del ejercicio econémico elabora
lista de activos improductivos (que ya no
se usan)

Fase

v

Revisa lista de activos
improductivos con el gerente

v

Publica lista de activos en la
pagina OLX

v

Solicita a jefe de ventas promocionar a
través de los vendedores los activos
improdcutivos

v

Cuando se vende el activo envia
documentos a secretaria de ventas y
solicita procesar la venta del activo

—

Recibe documentos del

como una venta normal

v

Recibe del gerente general solicitud de
remodelacién o adecuacién de
instalaciones (oficinas o bodegas)

v

Contacta con un profesional de la
construccion y solicita cotizar el valor de
la remodelacién

v

Recibe cotizacién de mano de obray

\4

activo vendido y procesa
la venta

v

Registra el ingreso
del dinero en caja

materiales y solicita aprobacién del
gerente

Revisa y autoriza
cotizaciones

v

Aprobada la cotizacidn, transfiere al jefe

de recursos humanos para que coordine
la remodelacién o adecuacién

v

Recibe solicitud de mantenimiento
de instalaciones de jefes de
departamento

v

Verifica la necesidad de
mantenimiento de instalaciones

v

Contacta con un profesional de
mantenimiento y solicita cotizacién

\ 4

Recibe orden de
remodelacién o adecuacién

v

Supervisa los trabajos de
remodelacion

v

Finalizada la remodelacion
o adecuacion prepara
informe y remite al gerente

v

Recibe informe de
remodelacién o
adecuacion, revisa,
ordena cancelacién
de saldo y archiva

v
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TITULO:

PROCESO: Administrar los activos

PAGINA

20F2

cODIGO

MPP-A-ADM-01

Contadora

Gerente

Jefe de recursos
humanos

Cajera

Recibe cotizacién de
mantenimiento y solicita
aprobacién de gerente

Y

Recibe y autoriza
cotizaciones

v

Aprobada la cotizacidn transfiere a

jefe de recursos humanos para que —|

supervise el mantenimiento

v

Recibe de jefe de compras orden de

asignacion de activo comprado por la

empresa

|

Verifica la existencia del
actico comprado

A 4

Ingresa en el sistema de activos de la
empresa y registra el activo ingresando

caracteristicas y el nombre del
departamento y la persona que lo
custodiara o utilizara

Fase

\ 4

Marca con striker el activo
con sus caracteristicas

Y

Recibe orden de
mantenimiento

v

Supervisa los trabajos de
mantenimiento

v

Finalizados los trabajos de
mantenimiento prepara
informe y remite al gerente

v

Recibe informe de
mantenimiento, revisa,
ordena cancelacién de

saldo y archiva

Recibe orden de

cancelacién por

remodelacién o
adecuacién

A 4

Recibe orden de

cancelacién por
mantenimiento

Y

v

Realiza la cancelacién
emitiendo cheque o
transferencia a
nombre del
beneficiario de la
factura por
remodelacién,
adecuacién o
mantenimiento

FIN

Figura 28 Diagrama de flujo - Administrar los activos
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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b. Administrar larelacion con proveedores

TITULO:

PROCESO: Administrar la relacién con proveedores

PAGINA
10F 2

cODIGO
MPP-A-ADM-02

Contadora

Gerente

Jefe de compras

Elabora lista de posibles proveedores de equipos,
suministros o servicios para la empresa

v

Investiga referencias de lista de
proveedores

Remite referencias de lista de
proveedores a gerente

—

w | Recibe lista de proveedores con
>

referencias

v

Selecciona a los proveedores
mejor referenciados

v

Cita a los proveedores seleccionados y solicita
documentos para que queden calificados como
proveedores de la empresa

Recibe solicitud de compra de equipos, suministros o
servicios de los diferentes departamentos

Fase

Verifica en el departamento solicitante la necesidad
de compra o adquisicidon de servicios

v

Llama a un proveedor calificado y solicita
cotizacion

v

Recibe cotizacidn, revisa y envia a
gerente para aprobacién

Recibe cotizacidn, revisa y
aprueba

—{

<

v

Recibe cotizacion aprobada y solicita al jefe /

de compras realizar la compra

v

Recibe cotizacién, contacta al
proveedor y realiza la compra

Recibe el equipo, los
suministros o el servicio

|

Solicita a la cajera efectuar
el pago
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TITULO:

PROCESO: Administrar la relaciéon con proveedores

PAGINA

20F2

cODIGO

MPP-A-ADM-02

Cajera

Fase

Recibe orden de cancelacion por
remodelacién o adecuacién

A

Recibe orden de cancelacién por
mantenimiento

A 4

Realiza la cancelacién emitiendo cheque o
transferencia a nombre del beneficiario de la
factura por remodelacién, adecuacién o
mantenimiento

FIN

Figura 29 Diagrama de flujo - Administrar la relacion con proveedores
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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c. Administrar los seguros de la empresa

TITULO:
PROCESO: Administrar los seguros de la empresa

PAGINA

20F 2

coDpIGO

MPP-A-ADM-03

Contadora

Gerente

Cajera

Elabora lista de bienes de la empresa
que deben ser asegurados

v

Contacta con las 3 empresas mas solventes de
seguros en Guayaquil y solicita enviar un agente
de seguros

v

Mantiene reunién con agente de seguros
en donde definen las condiciones de cada
bien a asegurarse

v

Elabora cuadro de bienes con valores
que se pagaran por asegurameinto

v

Envia cuadro de bienes al gerente ’—

Y

Recibe cuadro de bienes a ser
asegurados

7

Se relne con todos los jefes
departamentales para revisar o
modificar cuadro de bienes a ser

asegurados

v

Revisan, modifican y elaborar
cuadro definitivo

v

Remite cuadro definitivo a

v

Recibe cuadro definitivo, elabora y firma junto a
gerente los contratos con las aseguradoras elegidas

\%—\

Envia cuadro de bienes y copia de contratos a la
cajera para que pague el valor de la prima mensual

contadora

Firma cheque o autoriza

con cheque o transferencia

Fase

transferencia de fondos

Y

Recibe cuadro de bienesy
emite cheque o
transferencia

Entrega cheque al agenta
de seguros o comunica la
realizacién de la
transferencia

Archiva documentos de
respaldo

Figura 30 Diagrama de flujo - Administrar los seguros de la empresa

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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d. Generary controlar la contabilidad y las finanzas

PROCESO: Procesar asientos contables y generar estados financieros

PAGINA

1O0F 2

cODIGO

MPP-A-CON-01-01

Usuarios

Asistente contable

Jefe de contabilidad

Usuarios

Ingresan en el sistema de contabilidad y
registra movimientos contables que
afectan la contabilidad como:
transacciones por compras, ventas,
devoluciones, retenciones

Fase

‘v

El sistema contabiliza
automaticamente estos
movimientos

A las 17:00 cierra el
sistema contable y
revisa y aprueba los
movimientos
ingresados

Ingresa al sistema contable y
corre proceso contable
automdtico

v

¢éExisten
errores en

asientos NO
contables?

Sij

Solicita a auxiliar
contable revisar y
corregir

v

Revisa en que
departamento se
cometid el error

v

Solicita al usuario que
cometio el error

entregar soportes para
corregir

!

Entrega soportes
para corregir error
de asientos
contables

Corrige error en

asiento contable

v

Realiza cierre diario de
proceso contable
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TITULO:

PROCESO: Procesar asientos contables y generar estados financieros

PAGINA
20F 2

cODIGO

Fase

Jefe de contabilidad

Auxiliar contable

MPP-A-CON-01-01

Gerente / Jefes de
departamento

El ultimo dia del mes ingresa en el sistema
de contabilidad y revisa los mayores de la
contabilidad

@—

iExisten
errores?

) l

Solicita al asistente
contable revisar y
corregir errores

Genera estados
financieros

v

Genera reportes
contables por
departamento

—

Entrega estados financieros a
gerente y reportes a jefes de

v

Revisa errores de cuentas
mayores de la contabilidad

departamento

v

Ingresa en la pagina de la
Superintendencia de
Compaiiias

v

Reciben estados
financieros y reportes

FIN

Figura 31 Diagrama de flujo - Procesar asientos contables y procesar estados financieros

Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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TITULO:

PROCESO: Ejecutar control contable, cuadre y conciliaciéon de cuentas

PAGINA

10F1

cODIGO

MPP-A-CON-01-02

Fase

Asistente contable

Usuario

Jefe de contabilidad

Gerente

Baja del sistema los estados de cuenta
de los bancos que han tenido
movimiento

v

Ingresa a la pagina Web de los bancos
y obtiene estados de cuenta

(

v

Cruza los movimientos contables con
los movimientos del estado de
cuenta bancario

¢Existen partidas
pendientes?

N|

Reporta al usuario
NO generador de la

diferencia

Genera conciliacién

bancaria y entrega a
jefe contable

v

Corrige partida
pendiente

;‘ Recibe conciliacién bancaria

depreciacién de los activos

v

< Procesa en el sistema la O
< Emite reporte de depreciacién

y solicita aprobacién al
gerente

[P

< de activos

Aprueba depreciaciéon

(

!

< Concilia las cuentas por <

cobrar

v

Emite reporte de cuentas por
cobrar y entrega al jefe de
crédito

Figura 32 Diagrama de flujo - Ejecutar control contable, cuadre y conciliacion de cuentas
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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TITULO: PAGINA
PROCESO: Declaracion de impuestos 1O0F 1

CcODIGO
MPP-A-CON-01-03

Asistente contable Usuario Jefe de contabilidad Gerente

Concilia cuentas de
impuestos

—

éExisten
diferencias?

SI

Solicita a usuarios
buscar diferencias

Buscan diferencias y
corrigen

Determina valores a
declarar

\1

Ingresa al sistema DIM del
SRI e ingresa los valores a

pagar en los respectivos
formularios

Solicita al jefe de
contabilidad revisar y
aprobar el ingreso de los
formularios en el sistema
DIM

!

Ingresa a la pagina WEB del SRI a
servicios en linea y carga los
archivos de impuestos generados
por el sistema DIM

'

Recibe correo electrénico del
SRI confirmando la carga de
los formularios de impuestos

v

Envia correo al gerente
informando el pago
exitoso de impuestos \

Recibe correo de
pago de
impuestos

Fase

Figura 33 Diagrama de flujo - Declaracion de impuestos
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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3.3.3.2.3.7 Departamento: Sistemas

a. Adquirir equipos y programas

TITULO:
PROCESO: Adquirir equipos y programas

PAGINA
10F1

coDIGO
MPP-A-SISI-02

Jefes de departamento

Jefe de sistemas

Contadora

INICIO

Envia requerimiento de
renovacion de equipos de

comunicacién, de
computacion y sistemas

3 Recibe requerimientos de renovacién de
equipos y programas de computacion

|

Acude al lugar de trabajo donde se
ubican los equipos y sistemas y
verifica la necesidad de renovacién

éEquipos o
sistemas deben
e renovados?

l

Repara los
S| existentes

o

Solicita a contadora realizar el
proceso de compra de equipos de

comunicacién, de computacién o
sistemas

[

h 4

Administra los sistemas de comunicacién ejecutando las
siguientes actividades:
1. Programa y configura los equipos
2. Administra las extensiones telefénicas
3. Administra claves
4. Monitorea y controla redes

Fase

J

Realiza control de accesos a través de:
crear, eliminar y modificar usuarios

!

Administra los requerimientos de usuarios en el
sistema a través de:
1. Atender solicitud de cambios o creacion de
nuevas opciones en el sistema
2. Desarrollar requerimientos nuevos

|

Recibe solicitud e compra de
equipos de comunicacién, de
computacién o sistemas

Realiza el proceso de compra
detallado en el procedimiento
de administrar relaciéon con
proveedores

FIN

Figura 34 Diagrama de flujo - Adquirir equipos y programas
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado por: Autora de tesis
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b. Entregar y dar soporte (administrar la produccidn)

TITULO:

PAGINA

PROCESO: Entregar y dar soporte (administrar la produccién) 10F1

CcODIGO

MPP-A-SIS-03

Jefes de sistemas

Gerente / Jefes de departamento

Fase

Todos los dia ejecuta operaciones de respaldo de
toda la informacién que generan los usuarios de
todos los departamentos

Administra los servidores instalados en la empresa a
través de:
1. Detectar fallas en el transcurso del desarrollo de
las operaciones
2. Realizar mantenimiento preventivo de los
servidores

Administra base de datos a través de:
1. Dar mantenimiento a los datos
2. Depurar datos ingresados por usuarios

v

Emite informe de acciones
realizadas con los sistemas de la

empresa

v

Reciben informe de acciones
realizadas en los sistemas

v

Revisan y dan observaciones

v

Recibe observaciones que le serviran
para tomar en cuenta para la
administracién de servidores y base de
datos

A 4
Cuando se presenta algun problema
externo o interno que afecta los sistemas
y los datos de la empresa, ejecuta plan de
contingencia

l

Para llevar adelante el plan de contingencia,
ejecuta las actividades detalladas en el
procedimiento para planificar la continuidad del
negocio

FIN

Figura 35 Diagrama de flujo - Entregar y dar soporte (administrar la produccion)
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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c. Monitorear y evaluar

TITULO: PAGINA
PROCESO: Monitorear y evaluar 10F1
cODIGO
MPP-A-SIS-04
Jefes de sistemas Gerente / Jefes de departamento
INICIO
\ 4

Cada semana ejecuta el plan de monitoreo de los
sistemas que utiliza la empresa en el desarrollo de
sus operaciones diarias

v

Finalizado la ejecucién del plan
de monitoreo de los sistemas,
emite informe

v

Envia informe a gerente y jefes de
departamento

A 4

Emiten observaciones al reporte de
ejecucion del plan de monitoreo

!

Recoge observaciones para incluirlas en la
nueva ejecucién del plan de monitoreo

Fase

Figura 36 Diagrama de flujo - Monitorear y evaluar
Fuente: Empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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En el capitulo 11l se definieron las metodologias para diagnosticar el estado de la empresa y
los procesos a través de entrevista y encuestas, se disefio el nuevo modelo de gestion por
procesos compuesto por 5 fases (planificacion y organizacion, la identificacién y clasificacion de
procesos, la documentacién e implantacion de procesos, la medicion de los procesos y la
mejora de procesos), de las cuales se desarrollaron las tres primeras, llegando hasta la
elaboracion del manual de politicas y procedimientos realizar ventas al contado y a crédito a
través de la fijacion de politicas, la descripcion de los procedimientos y complementado con los
diagramas de flujo del proceso. Por dltimo, se disefaron los diagramas de flujo de todos los

procesos identificados en la empresa en estudio por departamento.

La documentacion de los procesos realizada a través de elaboracion de manuales,
permitiran que los procesos sean medidos, en primera instancia para saber cuéles son sus
puntos débiles y si se estan cumpliendo los objetivos planteados en el plan estratégico, esta
medicion llevara a plantear un plan de mejora de todos aquellos procesos que en la medicion
resulten ser criticos en su operacion y que a la vez estén afectando a la satisfaccién del cliente
y por ende a los ingresos de la empresa. Las acciones de medicién y mejora seran ejecutadas

en el capitulo IV de este estudio de investigacion.
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CAPITULO IV

MEDICION Y MEJORA DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA JAMSA S.A.



Identificados, clasificados y documentados los procesos de la empresa en estudio, a través
de la elaboracion del inventario y los manuales de politicas y procedimientos en donde se
describen las politicas y los procedimientos de cada uno de los procesos que operan en la
empresa, el siguiente paso, luego de un tiempo (de 6 a 12 meses) de haber operado el nuevo
modelo de gestidén es medir los procesos considerados criticos y mejorarlos.

El objetivo que se persigue con la medicién de los procesos criticos, se centra en saber
como estan funcionando y si los resultados obtenidos se ajustan a lo determinado en los

presupuestos y la planificacion realizada por la gerencia y las jefaturas departamentales.

Medidos los procesos criticos, el siguiente objetivo de la empresa es mejorar estos procesos
para optimizarlos, buscando en todo momento la satisfaccion del cliente externo y una mejor

rentabilidad de la empresa que beneficie a los accionistas y trabajadores.

4.1 Fase 4. Medicién del funcionamiento de los procesos de la empresa

Tomando en cuenta que en una empresa los procesos son un pilar fundamental para el
cumplimiento de sus objetivos, se debe saber como funcionan estos. Para ello se debe medir su
desempefio; esto determinara su grado de eficiencia, las posibles fallas, y las posibles mejoras

0 actualizaciones.

4.1.1 Definicién de los procesos criticos de la empresa.

Los procesos criticos son aquellos que por su naturaleza participan e influyen en la calidad

del producto o servicio que se entregue al cliente final y en los resultados de la empresa.

Luego de identificar, clasificar y documentar los procesos de la empresa, se procede a
identificar los procesos criticos que deberan ser medidos y analizados con el propdsito de
normalizarlos en beneficio del cliente al que van dirigidos y buscando elevar la competitividad y
la rentabilidad de la empresa. Los procesos criticos tienen algunas particularidades que se

nombran a continuacion:

i. La operacién de los procesos criticos de la empresa, depende en gran medida de

personal especializado.
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i. Del funcionamiento de los procesos criticos, depende en gran parte la entrega del
producto o servicio al cliente final.

ii.  Los resultados obtenidos, no estan acorde a lo presupuestado o planificado.

iv. El desarrollo de las actividades del proceso, dependen en gran medida de la
realizacion de procedimientos manuales.

v.  El funcionamiento del proceso no es controlado minuciosamente.

vi.  Los procesos presentan fallas, esto los hace susceptibles de redisefio o0 mejora.

Los procesos productivos de la empresa generalmente mantienen un grado de criticidad en
el tiempo, por ser los que mas participan en el cumplimiento de la estrategia y los objetivos
trazados por la empresa y ser claves para la entrega del producto o servicio al cliente final.

En cambio, los procesos que sean calificados como criticos, por el andlisis que haga la
empresa, seran criticos por un periodo explicito de tiempo hasta que se tomen las acciones

correctivas necesarias para mejorar, volviéndolos operativos.

4.1.1.1 Matriz de procesos criticos.

La definicién de los procesos criticos de la empresa, se realizan a través del desarrollo de
una matriz de procesos criticos cuya finalidad es saber, qué procesos se deben medir para

mejorarlos, esta matriz se elabora a través del cumplimiento de las siguientes etapas:
Primera etapa: Definicion de la matriz
Estara integrada por:

— Encabezado, en éste se representan los factores criticos identificados por la empresa,
los objetivos institucionales, el resultado y el grado de prioridad critica.

— Listado de procesos, aqui se listan los procesos de la institucion a ser analizados.
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Tabla 27 Formato de matriz de procesos criticos

») ») OB O ») DR ») A -
A O O ADO D ORIDAD A
ADO

B M A

ADMINISTRAR

PLANIFICAR
VENDER
COMPRAR
INCORPORAR

Fuente: Manual para identificar y gestionar los procesos, elaborado por Calvopifia Asesores para Sociedad
Financiera Consulcrédito S.A.
Elaborado: Autora de tesis

La identificacién de los procesos criticos de la empresa, se realizara definiendo la relacion
que cada proceso tiene con cada uno de los factores criticos y el grado de influencia de cada

proceso sobre los principales objetivos de la empresa.
Segunda etapa: Definicidn de factores criticos y objetivos institucionales

De acuerdo a las lineas de negocio de la empresa, se definen 6 factores criticos enmarcados

en la operativa de los procesos y en sus resultados.

Tabla 28 Factores criticos

FACTORES CRITICOS

Su operacién depende en un alto grado de personal especializado

De su funcionamiento depende en gran medida, la entrega del producto al cliente final

Contiene actividades coordinadas con empresas proveedoras de productos

El desarrollo de las actividades del proceso dependen en gran medida de procedimientos manuales

No se realiza un control minucioso de su funcionamiento

O~ [W|DN|PF

Sus resultados finales no estan acorde a lo presupuestado o planificado

Fuente: Factores identificados en la empresa Representaciones JAMSA S.A. a través de taller con el grupo de
mejora
Elaborado: Autora de tesis

Tomando datos del plan estratégico de la empresa en estudio establecido para el periodo

2013-2015, se describen 4 objetivos institucionales.
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Tabla 29 Objetivos de la empresa

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA

A | Objetivo comercial (incrementar las ventas en un 40%)

Objetivo de servicio (optimizar cadena de distribucion)

B
C | Objetivo social (incrementar la eficiencia de los empleados)
D

Objetivo econdmico (disminuir cartera vencida y elevar el porcentaje de comision)

Fuente: Tomados del plan estratégico de la empresa Representaciones JAMSA S.A.

Elaborado: Autora de tesis

Tercera etapa: Definicién de valores para calificacién y el grado de prioridad

De acuerdo a la relacion entre el proceso y los factores criticos y el aporte de cada proceso a
los objetivos estratégicos, el grado de relacion puede ser fuerte, mediana, leve, o ninguna; a

estos se les asignara los valores que se detallan a continuacion:

Tabla 30 Valores de calificacion

TABLA DE CALIFICACION
RELACION PUNTAJE
FUERTE 3
MEDIANA 2
LEVE 1
NINGUNA 0

Fuente: Calificacion basada en metodologia del Manual para identificar y gestionar
los procesos, elaborado por Calvopifia Asesores para Sociedad Financiera

Consulcrédito S.A.

Elaborado: Autora de tesis

El grado de prioridad critica de cada uno de los procesos, estara definido por los valores

asignados en la siguiente tabla definida por la alta direccion, para este estudio se ha definido

con el gerente general.

149




Tabla 31 Grados de criticidad

DEFINICION DE GRADO DE
VALORES PRIORIDAD
CRITICA
Delas8 Bajo
De 9al6 Medio
Del1l7 a?24 Alto
De 25 a 30 5 0o

Fuente: Grados de criticidad basados en metodologia del Manual para identificar y
gestionar los procesos, elaborado por Calvopifia Asesores para Sociedad
Financiera Consulcrédito S.A.

Elaborado: Autora de tesis

Cuarta etapa: Andlisis de resultados y determinacion de acciones

Determinados los valores de calificacién y la definicion de valores para establecer el grado

de criticidad de cada uno de los procesos de la empresa en estudio, se define la forma de

analizar los resultados y se determinan las acciones a seguir para cada proceso, de acuerdo a

las siguientes definiciones:

— Los procesos que requieren ser medidos, en cuanto a su funcionamiento y resultados,

seran los que presenten un grado de prioridad critica “Critico”.

— Los procesos que no requieren ser medidos, seran los que presenten un grado de

prioridad critica “Bajo”, “Medio”, y “Alto”.

— Los procesos que presentan un grado de prioridad critica “Alto”, entraran en el plan de

actualizacion, con el fin de corregir las falencias que presenten.

Tabla 32 Decisiones sobre grado de criticidad

TABLA DE CRITICIDAD

Critico

Los procesos requieren ser medidos, su funcionamiento y resultados

A | Alto

Los procesos entran en el plan de actualizacién

M | Medio

Los procesos no requieren ser medidos

Bajo

Los procesos no requieren ser medidos

Fuente: Decisiones sobre criticidad de procesos basados en metodologia del Manual para identificar y
gestionar los procesos, elaborado por Calvopifia Asesores para Sociedad Financiera Consulcrédito S.A.
Elaborado: Autora de tesis
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La medicion de los procesos considerados criticos proporcionara las directrices para una

posterior mejora.

Quinta etapa: Capacitacion a colaboradores de empresa en estudio

Se lleva adelante taller de capacitacion a los jefes de departamento de la empresa en
estudio en coordinacion con el equipo de mejora y el asesor externo. El objetivo, explicar la
metodologia que se seguird para especificar los procesos criticos de la empresa que servira

para definir las acciones a tomar para optimizar la operativa de los procesos.

Sexta etapa: Desarrollo de matriz de procesos criticos a través de taller

Participantes: Jefes de departamento, asesor externo, gerente general.

Tomado el criterio de cada uno de los participantes se asignan valores a cada proceso de
listado maestro por cada factor critico y objetivo institucional, el resultado que obtenga cada

proceso determinara el grado de prioridad critica, como se puede ver a continuacion.
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Tabla 33 Matriz de procesos criticos

PROCESOS FACTORES CRITICOS OBJETIVOS INSTITUCIOHNALES fEERODE
RESULTADO PRIORIDAD CRITICA
MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO
GESTIONAR LA DIRECCION Y
EL CONTROL
GESTIONAR LA DIRECCION DE LA
EMPRESA
GESTIONAR LA DIRECCION DE L&
EMPRESA 1 0 1 0 1 1 0 0 6
GESTIONAR EL CONTROL DE LA
EMPRESA 1 0 0 0 1 1 1 0 6
GESTIONAR LA RENDICION DE
CUENTAS 1 0 1 0 0 o 0 1 5
GESTIONAR LA
PLANIFICACION ¥ EL
DESEMPEHO
ADMINSITRAR LA PLANIFICACION
¥ EL DESEMPERO
PLANIFICAR LOS LINEAMENTOS
ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA 0 0 0 0 1 1 1 0 5
EVALUAR EL DESEMPENG OE LA
EMPRESA 0 0 0 1 0 o 0 0 2
GESTIONAR LOS RIESGOS
ADMINISTRAR LOS RIESGOS
ADMINISTRAR LOS RIESGOS DE LA
EMPRESA 1 0 1 0 1 1 1 1 9 M
PLANIFICAR ¥ ADMNISTRAR LA
CONTINUIDAD DEL NEGOCID 1 o 1 o 1 1 o o 7 e
GESTIONAR LOS NEGOCIOS
DE LA EMPRESA
COMPRAR PRODUCTOS
COMPRAR PRUDUCTOS PARA LA
TENTA 2 2 2 2 3 2 2 3 24 A
GESTIONAR LA VENTA DE
PRODUCTOS
REALIZAR VENTAS AL CONTADD 7
A CREDITO 3 3 3 3 3 3 2 2 28 -
CONCEDER CREDITO A CLIENTES
OTORGAR CREDITO A CLIENTES 2 1 2 2 3 1 1] 3 18 A
GESTIONAR LA LOGISTICA DE
ENTREGA DE PRODUCTOS
DISTRIBUIR PRODUCTOS A CLENTES 3 3 3 3 3 3 2 2 28 C
GESTIONAR LA COBRANZA |
REALIZAR COBRANZA A CLIENTES 2 3 3 3 3 2 3 3 27 c
GESTIONAR LOS RECURSOS
HUMANDS
ADMINISTRAR LA
INCORPORACION DE PERSONAL
INCORPORAR EL PERSONAL 1 1 2 1 2 2 2 2 17 A
ADMINISTRAR LA PERMANENCIA
DEL PERSONAL
PAGAR REMUNERACIONES ¥
BENEICIOS DE LEY AL PERSONAL 2 1 1 1 2 2 2 1 15 =
EVALUAR EL DESEMPENC DE LOS
COLABORADORE 3 2 3 3 3 2 2 2 25 [
APACITAR A COLABORADORES 3 2 3 3 3 3 3 27 [
REALIZAR SEGUIMENTO
CONTROL DE COLABORADORES 2 1 1 2 1 2 1 12 -
GESTIONAR LA DESVINCULACION
DEL PERSONAL
DESVINCULAR AL PERSONAL 0 0 0 0 0 0 0 0 2 B
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ADMINISTRAR LA EMPRESA

ADMINISTRAR LOS ACTIVOS

PROCESAR WENTA DE BIEMES

PLANIFICAR v EJECUTAR
REMODELACIONES
ADECUACIONES DE OFICINAS

PROWEER MANTENIMIENTO
SERVICIOS EM GENERAL

ADMINISTRAR ACTNVOS FUOS

ADMINISTRAR LA RELACION CON
PROVEDORES

SELECCIONAR ¥ CALIFICAR
PROWEEDORES PARA
CONTRATACION DE BIEMES
SERVICIOS

CONTROLAR EL PAGO DE GASTOS
POR COMPRA DE BIEMES
SERVICIOS

ADMINISTRAR LOS SEGUROS DE
LA EMPRESA

ADMINISTRAR Y CONTRATAR
SEGUROS

ADMINISTRAR EL SISTEMA
DE LA EMPRESA

ADQUIRIR EQUIPOS Y
PROGRAMAS

ADMINISTRAR EQUIPOS ¥ SISTEMAS

ADMINISTRAR SISTEMAS DE
COMUNICACION

CONTROLAR LOS ACCESOS

ADMINISTRAR LOS
REQUERIMIENTOS

=

o

=]

=]

=]

[=]

o

=

ENTREGAR ¥ DAR SPORTE
(ADMINISTRAR LA PRODUCCION)

EJECUTAR OPERACIONES DE
RESPALDO DE INFORMACION

ADMINISTRAR LOS SERVIDORES

ADMINISTRAR LA BASE DE DATOS

ELABORAR Y EJECUTAR EL PLAN
DE CONTIMGEMCLA

o] e

[=Rp =0 =0 =]

(=R =0 =] =]

[=Rp=] =] =]

(=R p=1 =1 =]

=l i=Ri=NN-=]

=l i=Ri=NN-=]

(=l i=0 =0 =]

[=Ru=N=0 =]

[=Rp=] =] =]

o] e

MONITOREAR Y EVALUAR

MONTOREAR ™ EVALUAR EL
DESEMPENO DE LOS SISTEMAS

GESTIONAR LA
CONTABILIDAD Y FINANZAS

GEMERAR Y CONTROLAR LA
CONTABILIDAD ¥ FINANZAS

PROCESAR ASIENTOS CONTABLES
DIARIOS ¥ GENERAR ESTADOS
FINANCIEROS

EJECUTAR CONTROL CONTABLE,
CUADRE % CONCILIACION DE
CUENTAS

DECLARAR IMPUESTOS v GENERAR
ANEXOS TRANSACCIONALES

ELABORAR Y CONTROLAR EL
PRESUPUESTO

18

Fuente: Procesos de empresa JAMSA S.A.
Elaboracion: Autora de tesis
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Séptima etapa: Presentacion de resultados

El siguiente cuadro nos muestra los procesos que presentan un grado de criticidad alto y
critico, esto servir4 para saber a qué procesos se aplicara la medicion mediante indicadores de
gestion.

Tabla 34 Grado de criticidad

GRADO DE PRIORIDAD
TIPO DE CRITICA
PROCESO PROCESOS ANALIZADOS |RESULTADO CRITICIDAD
B M A
COMPRAR PRUDUCTOS PARA
PRODUCTIVO | “XVeniTa 24 A Alto
REALIZAR VENTAS AL 28
CONTADO Y A CREDITO Critico
OTORGAR CREDITO A 18 A
CLIENTES Alto
DISTRIBUIR PRODUCTOS A 28
CLIENTES Critico
REALIZAR COBRANZA A 97
CLIENTES Critico
DE APOYO INCORPORAR EL PERSONAL 17 A
EVALUAR EL DESEMPENO DE 25
LOS COLABORADORES Critico
CAPACITAR A 97
COLABORADORES Critico

Fuente: Tomado de la matriz de procesos criticos definida para la empresa en estudio.
Elaborado: Autora de tesis

De acuerdo a lo definido en la cuarta etapa de la elaboracién de la matriz de procesos
criticos, los procesos que obtuvieron un grado de criticidad critico en este analisis, entran en un
proceso de medicion de su funcionamiento y cumplimiento de resultados comparados con los
presupuestos de la empresa, en cambio los procesos que obtuvieron un grado de criticidad alto

en este andlisis, pasan a formar parte del plan de actualizacion que desarrollara la empresa.
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4.1.2 Implementaciéon de indicadores de gestion.

Una de las fases de la implementacién del modelo de gestion por procesos en la empresa y
que busca su mejora continua, es la medicion de sus procesos, la que permitird disponer de
datos cuantitativos y cualitativos sobre el rendimiento del proceso. Estos datos serviran a la
empresa para conocer el grado de consecucion de los objetivos estratégicos fijados, el
porcentaje de cumplimiento de los resultados planificados, y determinar si existen deficiencias o

mejoras en el servicio.

Esta informacion sera fundamental para la toma de decisiones y la futura optimizacién de los
procesos medidos.

Los destinatarios de los indicadores de los procesos en la empresa en estudio, seran:

— El gerente general, lo utilizara para saber el estado de la empresa y para la toma de
decisiones.
— Los jefes departamentales, lo utilizaran para saber el estado de los procesos a su

cargo y saber donde tomar los correctivos.

También se consideran como usuarios de los indicadores de procesos, a los organismos de
control, en caso de requerirlos, y a los proveedores de productos que necesiten saber el estado

econdmico de la empresa, por la relacién de negocio existente.

4.1.2.1 Metodologia para la elaboracién de los indicadores de gestion.

Se establecen indicadores de gestion para los procesos criticos definidos en la matriz de
procesos criticos, esto con el fin de optimizar los costos y direccionar las estrategias a los
procesos que requieran medicién y mejora. Para este efecto se realizaran las actividades que

se describen:

a. ldentificar los indicadores. Una vez definidos los procesos criticos, se identificaran
indicadores para cada uno de ellos, estos deberan ser medibles, con el propésito de
permitir valorar el funcionamiento del proceso.

b. Seleccionar los indicadores relevantes. Para la medicion de los procesos criticos se

seleccionaran los indicadores que aporten la mayor cantidad de informacion.
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c. Definir las fuentes de informacion. Las fuentes de informacién que proporcionaran
los datos para la construccion de los indicadores, seran los sistemas de la empresa y
los datos estadisticos que manejan los distintos departamentos.

Para la elaboracion de indicadores, la empresa debera tomar en cuenta, los siguientes

aspectos:

— Los indicadores deberan estar alineados a los objetivos estratégicos de la empresa.

— La empresa disefiard indicadores de calidad y de procesos.

— Los indicadores deberan estar dirigidos a medir aspectos que satisfagan los
requerimientos del cliente final.

— Que sea factible medir determinados aspectos.

— Establecer los responsables de la empresa que realizaran las mediciones.

4.1.2.2 Seleccion de los indicadores para los procesos criticos.

Para elaborar los indicadores de la empresa en estudio, se definen dos tipos de indicadores
que seran aplicados a los procesos criticos definidos en la matriz de procesos criticos, estos se

detallan:

— Indicadores de calidad, se basan en datos que nos permiten valorar la calidad de los
procesos y servicios que la empresa provee a sus clientes, ejemplo: nimero de
reclamos de clientes / pedidos atendidos.

— Indicadores de procesos, estan vinculados a las actividades estratégicas que
contribuyen al cumplimiento del plan estratégico, ejemplo: total de ventas mensuales /

ventas presupuestadas

4.1.2.3 Elaboracién de los indicadores de la empresa.

Para la elaboracion de los indicadores, se disefia una matriz de indicadores en archivo Excel

del subproceso realizar ventas al contado y a crédito que contiene los siguientes indicadores:

— Indicador 1. Cumplimiento de visitas programadas

— Indicador 2. Facturacién de pedidos tomados
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— Indicador 3. Entrega de pedidos facturados

— Indicador 4. Indicador de cumplimiento de ventas

Se elige el subproceso realizar ventas al contado y a crédito, por ser este uno de los que

tiene mayor movimiento en la empresa, es el més critico y el que genera el negocio.

Esta matriz contiene una hoja de ingreso de datos, aqui se ingresara informacion estadistica
proporcionada por los jefes de departamento de la empresa en estudio, los datos ingresados
seran traspasados a la hoja que contiene la tarjeta del indicador. Procesados los datos de

acuerdo a los parametros de medicion definidos con el gerente general daran los resultados del

funcionamiento de cada uno de los procesos criticos.

Tabla 35 Parametros de medicién

PARAMETROS DE LA MEDICION

INSTRUCCIONES

Unidad: % Siempre sera en porcentaje
Sentido: Creciente Sera siempre creciente
Fuente de informacion: Programa de visitas Serd la fuente de la empresa
Toma de datos: Mensual Para esta caso serd mensual
Meta: +de 90% % Fija la alta direccién

indice normal:

Hasta 90%

Normal

% Fija la alta direccién

indice critico:

Hasta 70%

% Fija la alta direccién

Fuente: Disefio propio basado en investigaciones realizadas

Elaborado por: Autora de tesis

A continuacion, se detallan los indicadores del subproceso realizar ventas al contado y a

crédito.
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Tabla 36 Indicador de cumplimiento de visitas programadas

TARJETA DEL INDICADOR
DATOS DE IDENTIFICACION
Tipo: |De calidad Proceso: Gestionar la venta de productos
Procedimiento: |Realizar ventas al contado y a crédito
Titulo del indicador Cadigo
Porcentaje de cumplimiento de visitas programadas para los 13 vendedores enun |, o0 o vee 00 01 1n-01
mes
Definicion

Cociente entre el nimero total de visitas realizadas en el mes, dividido para el total de visitas programadas en el mes
N = Ndmero de visitas realizadas

n = Namero de visitas programadas

Indicador = N/n

OBJETIVO DEL INDICADOR

Se aspira que el porcentaje de cumplimiento de las visitas programadas para los 13 vendedores en el mes, sea
superior al 90%

PARAMETROS DE LA MEDICION
Unidad: %
Sentido: Creciente
Fuente de infoermacion: Programa de visitas
Toma de datos: Mensual
Meta: S Optimo |
indice normal: Hasta 90%
indice critico: Hasta 70%

Garante de la medicion
Equipo de mejora de JAMSA S A

Departamento
Ventas

Fecha
12 de julio de 2015
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TARJETA DEL INDICADOR

DATOS DE LA MEDICION DEL INDICADOR |

Parametros nov-14| dic-14| ene-15| feb-13| mar-15| abr-13| may-15| jun-15
N° de visitas realizadas 1080 1080 1080 1060 1080 1080 1160 1080
N® de visitas planificadas 1560| 1560/ 1560( 1560 1560 1560 1560 1560
Indicador N/n 69% 69% 69% 68% 69% 69% ENET]  69%)
DESTINATARIOS |

Cargo:

Gerente General, Jefes departamentales, Auditoria externa y Organismos de control

NIVEL DE ALCANCE |

Toda la empresa

OBSERVACIONES |

La medicidn nos demuestra que |a fuerza de ventas no esta cumpliendo las visitas planificadas, y que solo en el mes de
mayo no fue critico

RECOMENDACIONES |

El resultado de la medicion es Crifico por lo que se recomienda que el procedimiento Realizar ventas al contado y a
crédito entre en el plan de mejora de procesos de la empresa

Fuente: Elaborado con datos proporcionados por el personal de la empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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Tabla 37 Indicador de cumplimiento de facturacion de pedidos

| TARJETA DEL INDICADOR
DATOS DE IDENTIFICACION
Tipo: |De calidad Proceso: Gestionar la venta de productos
Procedimiento: |Rea|izar ventas al contado y a crédito
Titulo del indicador Cadigo
Porcentaje de cumplimiento de facturacion de pedidos tomados a clientes en un
MPP-P-NEG-02-01-IN-02
mes
Definicion

Cociente entre el nimero total de pedidos tomados en el mes, dividido para el total de pedidos facturados en el mes
M = Nimero de pedidos facturados

n = Namero de pedidos tomados

Indicador = N/n

OBJETIVO DEL INDICADOR |

Se aspira que el porcentaje de cumplimiento de la facturacion de los pedidos sea del 100%

PARAMETROS DE LA MEDICION
Unidad: %
Sentido: Creciente
Fuente de informacion: Informe de facturacion mensual
Toma de datos: Mensual
Meta: "100% Optimo |

indice aceptable: =o+del 97% |Aceptable
indice critico: - del 97%

Garante de la medicion
Equipo de mejora de JAMSA S A

Departamento
Ventas

Fecha
12 de julio de 2015
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TARJETA DEL INDICADOR

DATOS DE LA MEDICION DEL INDICADOR |

Parametros nov-14  dic-14| ene-15 feb-15 mar-15 abr-15| may-15| jun-15

N® de pedidos facturados 21 701 716 679 7200 743 702 756

N° de pedidos tomados 67| 745 766 721 735 783 744 798

Indicador N/n 9% 94%  93% 94% 98%| 97% 94% 95%
DESTINATARIOS |

Cargo:

Gerente General, Jefes departamentales, Auditoria externa y organismos de control

NIVEL DE ALCANCE |

Toda la empresa

OBSERVACIONES |

La medicién nos demuestra que el departamento de ventas no esta cumpliendo con la facturacion de todos los
pedidos y que solo los meses de marzo y abril no son criticos.

RECOMENDACIONES |
El resultado de la medicion es Crifico por lo que se recomienda que el procedimiento Realizar ventas al contado y a

crédito entre en el plan de mejora de los procesos de la empresa

Fuente: Elaborado con datos proporcionados por el personal de la empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis
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Tabla 38 Indicador de cumplimiento de entrega de pedidos

| TARJETA DEL INDICADOR

DATOS DE IDENTIFICACION
Tipo: |De calidad Proceso: Gestionar la venta de productos
Procedimiento: |Rea|izarventas al contado y a crédito

Titulo del indicador

Porcentaje de cumplimiento de entrega de pedidos a clientes el mismo dia,
facturados en un mes

Codigo

MPP-P-MNEG-02-01-IN-03

Definicién

M = Nimero de pedidos entregados
n = Ndmero de pedidos facturados
Indicador = N/n

Cociente entre el nimero total de pedidos facturados en el mes, dividido para el total de pedidos entregados en el mes

OBJETIVO DEL INDICADOR |

Se aspira que el porcentaje de cumplimiento de la entrega de los pedidos sea del 100%

PARAMETROS DE LA MEDICION |
Unidad: Yo
Sentido: Creciente
Fuente de informacion: Informe de entrega mensual
Toma de datos: Mensual
Meta: "100% [Optimo |

indice aceptable: =0+del 97% |Aceptable

indice critico: - del 97%

Garante de la medicién
Equipo de mejora de JAMSA S A.

Departamento
Ventas

Fecha
13 de julio de 2015
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TARJETA DEL INDICADOR

DATOS DE LA MEDICION DEL INDICADOR |

Parametros nov-14  dic-14| ene-15 feb-15 mar-15 abr-15| may-15| jun-15
N® de pedidos entregados 691| 687 679 645 688 723 687 718
N® de pedidos facturados 21| 701 716 679 720|743 702 756
Indicador M/n 96% 95% 96% 98% =y

DESTINATARIOS |

Cargo:
Gerente General, Jefes departamentales, Auditoria externa y organismos de control

NIVEL DE ALCANCE |

Toda la empresa

OBSERVACIONES |

La medicién nos demuestra que el departamento de bodega no esta cumpliendo con la entrega de todos los pedidos v
que solo los meses de diciembre 2014 y mayo 2015 no son criticos.

RECOMENDACIONES |
El resultado de la medicion es Crifico por lo que se recomienda que el procedimiento Realizar ventas al contado y a
crédito entre en el plan de mejora de procesos de la empresa

Fuente: Elaborado con datos proporcionados por el personal de la empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: autora de tesis
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Tabla 39 Indicador de cumplimiento de presupuesto de ventas

TARJETA DEL INDICADOR
DATOS DE IDENTIFICACION
Tipo: |De proceso Proceso: Gestionar la venta de productos
Procedimiento: |Rea|izar ventas al contado vy a crédito

Titulo del indicador

Porcentaje de cumplimiento del presupuesto de ventas mensuales en un mes

Codigo
MPP-P-NEG-02-01-1N-04

Definicién

Cociente entre el valor de las ventas del mes, dividido para el valor total del presupuesto de ventas mensual

N = Valor de las ventas del mes
n = Valor del presupuesto de ventas del mes
Indicador = N/n

OBJETIVO DEL INDICADOR |

Se aspira que el porcentaje de cumplimiento del presupuesto de ventas sea 100%

PARAMETROS DE LA MEDICION
Unidad: %
Sentido: Creciente
Fuente de informacién: Informe de ventas mensuales
Toma de datos: Mensual
Meta: "100% Optimo |
indice aceptable: =0+del 95% |Aceptable

indice critico: - del 95%

Garante de la medicion
Equipo de mejora de JAMSA S A

Departamento
Ventas

Fecha
14 de julio de 2015
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TARJETA DEL INDICADOR

DATOS DE LA MEDICION DEL INDICADOR |

Parametros nov-14| dic-14 ene-15 feb-15| mar-15 abr-15 may-15| jun-13
Valor de ventas del mes 515200| 512036 530256| 556455| 548987| 552021| 618320| 626012
Valor de ventas presupuests x mes| 600000| 600000| 600000| 600000| 600000|600000| 700000| 700000
Indicador MN/n 86% 85% 88%  93% 91% 9% 88% 8%
DESTINATARIOS |

Cargo:

Gerente General, Jefes departamentales, Auditoria externa y organismos de control

NIVEL DE ALCANCE |

Toda la empresa

OBSERVACIONES
La medicion nos demuestra que el departamento de ventas no esta cumpliendo el presupuesto de ventas planificado por
la empresa

RECOMENDACIONES |
El resultado de la medicion es Critico por lo que se recomienda que el procedimiento Realizar ventas al contado v a
crédito entre en el plan de mejora de los procesos de la empresa

Fuente: Elaborado con datos proporcionados por el personal de la empresa Representaciones JAMSA S.A.
Elaborado por: Autora de tesis

Considerando que la medicion de los procesos es parte fundamental del modelo de gestion
por procesos, se procedio a realizar la medicién de aquellos procesos determinados con grado
de criticidad “critico” en la matriz de procesos criticos y los resultados obtenidos demuestran
gue los procesos medidos requieren ser mejorados. Para este trabajo se tomd como muestra el
proceso para gestionar la venta de productos y su principal procedimiento realizar ventas al

contado y a crédito.

Los demas procesos que constan en la matriz de procesos criticos seran medidos y

mejorados por el equipo de mejora de JAMSA S.A.
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4.2 Fase 5. Mejora de los procesos de laempresa

La operacion de cada uno de los procesos en la empresa, tiene que contar con indicadores
que permitan verificar su desarrollo y su evolucion en el tiempo. Esta verificacion permitira tener
control sobre el proceso y mejorar sus debilidades con la finalidad que contribuya a la
consecucion de los objetivos de la empresa y la satisfaccion del cliente externo.

Mejorar un proceso constituye corregir sus deficiencias para hacerlo mas productivo,

evitando el gasto innecesario de recursos y optimizar su rendimiento.

La empresa considerara a la mejora, como el proceso de mejoramiento constante de sus
procesos, personas y tecnologia, que le lleven a distribuir a sus clientes productos de calidad en
el menor tiempo posible, cumpliendo estandares de servicio adecuados a las exigencias del

mercado.

La mejora se realizara siguiendo 4 etapas gue se listan a continuacion:

— ldentificacion de los procesos para la mejora.

— Priorizacion de los procesos para su mejora.

— Plan de mejora de procesos para la empresa.

— Aplicacion del proceso de mejora a los procesos de la empresa que requieran ser

mejorados.

Por disposicion de gerencia general de la empresa Representaciones JAMSA S.A., ésta fase
se realizard una vez trascurrido un afio, luego de la implantacion del modelo de gestién por

procesos.

Los resultados de la definicién de los procesos criticos, determinan que los procesos del
negocio y de recursos humanos son los que requieren ser mejorados, ya que al ser medidos
demostraron que no estan cumpliendo con los planes y presupuestos trazados por la empresa

en su plan estratégico.
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CONCLUSIONES

Las empresas en general necesitan gestionar sus actividades y procesos de forma
adecuada que les lleve a alcanzar 6ptimos resultados, por esto surge la necesidad creciente
de dejar a un lado la gestion departamental y adoptar nuevas metodologias, técnicas y
herramientas que le permitan identificar, comprender y administrar cada uno de sus
procesos en forma global, siendo esto fundamental para que las organizaciones alcancen
una alta eficiencia en el logro de los objetivos trazados y principalmente la satisfaccion del
cliente.
El primer objetivo fue entender el nuevo modelo de gestion por procesos, a través de la
descripcion de teorias relacionadas con el tema, emitidos por varios autores reconocidos,
quienes han propuesto este modelo que ha sido aplicado por empresas lideres a nivel
mundial.
El estudio de la situacion actual de la empresa determina que sus problemas mas
relevantes eran; el bajo nivel de competitividad y la disminucién considerable del monto de
ventas por mes.
El analisis del modelo de gestion departamental que manejaba la empresa permite concluir
que el mismo, en gran medida ha sido el factor para que la empresa disminuya sus ventas y
pierda competitividad, puesto que al ejecutar cada departamento sus actividades de forma
aislada, afecta la satisfaccion del cliente que es quien provee los ingresos por la compra de
los productos que esta comercializa.
Las metodologias para disefiar el nuevo sistema de gestidn por procesos implantado en a la
empresa en estudio, se divide en metodologias para el diagnéstico de la empresa y
metodologias para el disefio de la propuesta.
Se analizaron y evaluaron varios modelos de gestion por procesos existentes desarrollados
por varios autores, adoptando para este estudio la metodologia Cobit 4.0 del Governance
Institute que ha disefiado un modelo practico para la implementacion de la gestion por
procesos en las empresas de todo tipo y condicién.
Este estudio aporta valor a la empresa Representaciones JAMSA S.A. ya que el disefio del
nuevo modelo propuesto, fortalece y enriquece el enfoque de gestién por procesos en la
organizacion a través de la ejecucion de 5 etapas:

— Planificacién y organizacién

— Identificacion y clasificacion de procesos

— Documentacién e implantacién de procesos
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8.

10.

— Medicion de procesos, vy,

— Mejora de procesos.
La documentacion del proceso realizar ventas al contado y a crédito permitio poner en
practica el nuevo modelo de gestion por procesos en la empresa, en donde se agruparon
las actividades de 5 departamentos que intervienen en la ejecucién de este proceso,
logrando una coordinacion adecuada entre ellos y la entrega del producto al cliente en los
tiempos adecuados mejorando la cadena de distribucion.
La identificacion de los procesos criticos en la empresa, determina que tienen esta
condicién los procesos productivos relacionados con el negocio como ventas, distribucion y
cobranzas y aquellos relacionados con el desempefo de las personas y que deben en
primera instancia ser medidos y posteriormente mejorados.
Los indicadores de gestion adoptados y puestos en practica en la empresa estan
direccionados a medir la calidad del funcionamiento de los nuevos procesos y el grado de

satisfaccion de los clientes, esto permitira trazar un plan de mejora en el futuro.
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RECOMENDACIONES

Se establecen como recomendaciones para la empresa objeto de este estudio de

investigacion y al resto de empresas, las siguientes:

1. Difundir el nuevo modelo de gestion por procesos disefiado para la empresa JAMSA S.A., a
través de talleres internos a jefes y subordinados, esto permitird que todos conozcan el
nuevo modelo que se implementara con el fin de se aplique de forma correcta, y se

obtengan los objetivos planificados por la empresa.

2. Completar la documentacién de los procesos de la empresa, a través de la elaboracion de
manuales de politicas y procedimientos de los procesos gobernantes, de apoyo y del resto
de los procesos productivos; lo cual es fundamental para finalizar la implementacion del

nuevo modelo de gestién por procesos.

3. Trabajar en la implementacion de indicadores de gestion para cada uno de los procesos
que, como resultado del andlisis realizado a través de la matriz de procesos criticos, se
identificaron con un grado de prioridad critica, lo cual le permitira a la empresa, la ejecucion

de la quinta fase del sistema de gestién por procesos, correspondiente a la mejora continua.

4. Llevar adelante un plan de mejora de los procesos, l0 que le asegura en gran medida el
aumento de la calidad del servicio de comercializacion de sus productos para obtener una
mayor satisfaccion de parte de sus clientes y conseguir los objetivos institucionales e

individuales.

5. En dltima instancia, se recomienda a la empresa JAMSA S.A., implementar un modelo de
gestion del talento humano, puesto que direccionar a la empresa a una gestion por
procesos, implica que los empleados sean capacitados y a la vez evaluados en su
desempeiio, con el fin de saber si se han adaptado a los cambios y fundamentalmente

conocer su rendimiento y aporte a la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista 1 — Resefia histérica de la empresa

Nombre : Ing. Julio Merchan Edad: 57 afios
Cargo: Gerente General Fecha: Enero de 2014
Entrevistador: Autora de tesis Tema: Resefia historica de la empresa

Objetivo: Conocer la historia de la formacion de la empresa y el estado del actual de su
funcionamiento

1. P: ¢Cuando y como se constituy6 la empresa Representaciones JAMSA S.A.?

R: En el afio de 1986 fue constituida la empresa en la ciudad de Guayaquil, con el nombre
de distribuidora Julio Merchan en un local alquilado en la ciudadela Marta Roldés y formada
por 5 personas.

En el afio 1987 la empresa fue trasladada a las calles Alejo Lascano y Tulcan, luego en el
afio 1990 pasa a ser empresa juridica con el nombre de Representaciones Nacionales Cia.
Ltda. En este afio se adquiere el primer camién para la distribucion, esto contribuye a que
se agilite la entrega de la mercaderia al cliente y también se incrementa el personal de la
empresa. A partir de este afio la empresa abre sus operaciones a las provincias de la costa
(Los Rios, Esmeraldas, Santo Domingo, Manabi y el Oro).

En el afio 1992 paralelamente se crea otra compafia juridica que toma el nombre de

Representaciones JAMSA S.A. que se mantiene hasta la presente fecha.

2. P: ¢Cuando se trasladé la empresa a las instalaciones actuales?
R: En el afio 1995 la empresa adquiere un terreno en la Ciudadela Santa Adriana Mz. C
Villa 3, en el mismo construye un galpén y varias oficinas a donde se traslada la empresa y
también incrementa su personal por la ampliacion de sus operaciones y el ingreso de
nuevas empresas como proveedores. Entre los mas importantes se destacan a Eveready,

Colgate, Conservas Isabel Ecuatoriana S.A., Industrias Ales, Kellogg's, La Fabril, etc.

3. P: ¢(Cuando y porque se ampliaron las instalaciones de la empresa?
R: En el afio 2000 la empresa adquiere un nuevo terreno paralelo al ya existente.
En el afio 2002 se construyeron mas galpones destinados a bodegas, esto con el proposito
de clasificar el almacenamiento por tipo de producto y también se adquieren dos nuevos

camiones para optimizar la distribucion.
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La ampliacion de sus instalaciones hace que en el afio 2003 la empresa incremente el

numero de sus recursos humanos, contribuyendo a la generacion de empleo.

P: ¢ Cuando y porque la empresa diversificé la distribucién de productos?

R: Entre los afios 2005 y 2010 la empresa amplia la lista de sus proveedores e incrementa
una variedad de nuevos productos con el fin de hacer frente a la presencia de autoservicios
(Mi Comisariato, Supermercados Tia y Tiendas Aki) en las zonas de la ciudad y provincias
en donde la empresa (Representaciones JAMSA S.A.) tiene presencia; en este periodo

incrementa la flota de camiones distribuidores a 10.

P: ¢ Cémo ha afectado la inseguridad a las operaciones de la empresa?
R: En los dltimos 5 afios se han incrementado los asaltos a los camiones de distribucion,
estos actos delincuenciales han afectado a los negocios de la empresa, provocando

pérdidas importantes para la empresa.

P: ¢Cuales son los principales inconvenientes que ha enfrentado la empresa en los ultimos
anos?

R: En los dos ultimos afios (2012 y 2013) la empresa ha sufrido una baja en las ventas,
debido a varios factores como: la presencia de autoservicios en las zonas donde opera la
empresa tanto en la ciudad de Guayaquil como en provincias, con venta directa al publico,
presencia de distribuidores con mayores capitales y precios mas bajos, el incremento de la

delincuencia, entre otros.

P: ¢ Cual es el principal problema que enfrenta la empresa?
R: El porcentaje de comisiones por la distribucién de productos que la empresa recibe en
estos dos ultimos afios, solo cubre el gasto operativo y ha afectado a las utilidades de la

empresa y por ende a los trabajadores de JAMSA S.A.

P: ¢Que otros problemas tiene la empresa, que han contribuido a la baja en las ventas?
R: La empresa no cuenta con documentos como manuales de politicas, procedimientos y
funciones, esto ha afectado al desempefio de los colaboradores que no cuentan con guias

que les permita actuar con eficiencia.
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9. P: ¢Qué ha permitido que la empresa siga funcionando a pesar de los problemas que

enfrenta?
R: La empresa se mantiene operativa entre otros aspectos por la fortaleza de su imagen y

seriedad para los negocios, ganada durante 28 afios de estar operando en el mercado y

tener un grupo de clientes fieles a la compaifiia.

Entrevistado

Ing. Julioc Alberto Merthan
Gerenle General

Entrevistador

e W g
Ao T Il
i,

Tan;!_a Faleones Solis
Egresada de la UTPL - Equipo de Mejora

Fuente: Entrevista
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Anexo 2. Entrevista 2 - Estado de la empresa y los procesos

INICIO

Nombre : Julio Merchdn Mechan Profesidn: Ing. comercial

Cargo: Gerente General Fecha: Enero de 2014

Entrevistador: Autora de tesis Tema: Estado de la empresa y los procesos

Objetivo: Conocer el modelo de gestion que se aplica en la empresa y el estado de los
actuales procesos

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

1. P: ¢Qué modelo de gestion utiliza usted para la administracion de la empresa?

R: Seguimos un modelo departamental, puesto que la estructura organizacional de la

empresa esta dividida por funciones departamentales.
2. P: ¢Como funciona el proceso de distribucién de productos al cliente?

R: Tenemos problemas, la falta de coordinacién entre departamentos que al no contar con
manuales de politicas, procedimientos y funciones, realizan sus actividades con directrices

departamentales sin pensar en la satisfaccion del cliente.

3. P: Los procesos de compras y ventas de productos son claves en la empresa ¢Como

funcionan en la actualidad?

R: Funcionan por separado, cada departamento cumple su parte, esto no permite que la

atencion al cliente externo sea oportuna y satisfactoria; perdemos ventas.
4. P: De acuerdo a su criterio y experiencia, ¢ Cual es el concepto de la Gestion por Procesos?

R: La Gestion por Procesos, es un modelo de gestion administrativa distinta a la funcional,
que permite a la empresa realizar sus operaciones en forma secuencial, en donde

intervienen varios departamentos y siempre enfocados a la satisfaccion del cliente.

5. P: ¢Qué tan importante considera Usted, la aplicacion de un modelo de gestion por

procesos en la empresa que dirige?
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10.

11.

12.

R: Es muy importante, ya que la aplicacion de este modelo nos va a permitir que el
desarrollo de las actividades se realice con coordinacién entre departamentos y asi poder
satisfacer las necesidades del cliente.

P: ¢La empresa ha identificado sus procesos?

R: No, las actividades se realizan por departamentos y cada jefe departamental es

responsable de la parte que le corresponde.

P: ¢La empresa ha clasificado sus procesos, por tipo de proceso?
R: No, cada departamento maneja sus procesos.

P: ¢La empresa cuenta con un inventario de procesos formalizado?
R: No, tenemos una lista, pero no formalizada.

P: ¢La empresa cuenta con manuales de politicas y procedimientos de los procesos,

legalmente documentados?

R: No, existen politicas generales que se dan por instructivos a los jefes departamentales y

estos las trasladan a los trabajadores.

P: ¢La empresa cuenta con manuales de funciones legalmente documentados, de los
cargos que existen actualmente?

R: Tenemos algo, pero no formalizados.

P: Apoyados en el diagnéstico a la empresa y los procesos realizado en las preguntas
anteriores, ¢Cree usted que se debe aplicar un sistema de gestion por procesos en la

empresa?

R: Si, consideramos que es muy necesario porque esto nos permitird corregir muchas

falencias del funcionamiento de la empresa.

P: Basados en su respuesta afirmativa en la pregunta anterior, ¢ Autoriza a la Sefiora Tanya
Falcones Solis, realizar la investigacion del problema planteado en la empresa y formalizar

la implementacion de un sistema de Gestion por Procesos?

R: Si, la aplicacién de este modelo nos permitir4 contar con herramientas para la gestion de los
procesos de forma integral y ademas mejorar el servicio que ofrecemos.
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Entrevistado

Ing. Julio Alberto Merohan
Gerente General

Entrevistador

Ay H

Tanya Falcones Solis
Egresada de la UTPL — Equipo de Mejora
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Anexo 3. Formato de encuesta de diagndstico de la gestion por procesos y su aplicacion

Institucion: Universidad Técnica Particular de Loja

Nombre del formulario: Encuesta de diagnostico de la Gestiobn por procesos y su
aplicacion
Sujeto de estudio: Trabajador Version: 01

JAMSA S.A.

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE LA GESTION POR PROCESOS Y SU APLICACION

En los apartados que se visualizan a continuacion, se efectuaran a usted una serie de preguntas relacionadas con el
funcionamiento de los departamentos en la empresa JAMSA S.A. y su cambio a un nuevo modelo de gestion por
procesos. Sus respuestas se consideran confidenciales, razon por la que le requerimos verdad absoluta.

Fecha de encuesta: / / / # de encuesta
Cargo que ocupa: Profesion:
Tiempo en la empresa: afios Sexo: M F

Apartado I: Contribucién al funcionamiento de la empresa

1. ¢Se limita a cumplir con las actividades a Usted asignadas en el departamento que trabaja?

Si No

2. ¢Se interesa por saber como es atendido el cliente a pesar de no tener contacto con él?

Si No

3. ¢Sabia que la satisfaccion del cliente externo, también depende del buen desempefio de las funciones del cargo
que Usted ejerce en la empresa?

Si No

Apartado Il: Conocimiento e importancia de la Gestion por procesos

4. Morales Alicia (2013) dice que la Gestidn por procesos es “un modelo de gestion que entiende a la organizacion
como un conjunto de procesos globales, orientados a la consecucion de la calidad total y a la satisfaccion del
cliente”. Asi también Rojas Moya J. (2012) dice que los objetivos de la aplicaciéon de la Gestién por Procesos
son:

v/ “Contar con manuales de politicas, procedimientos y funciones”.

v' “Reducir costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)”.
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v' “Acortar los plazos de entrega”.

v' “Mejorar la calidad del servicio”.

De acuerdo a lo manifestado en el parrafo anterior por dos autores, ¢Estima usted que la aplicacion de la
Gestion por procesos en las empresas, ayudara a desempefiar de mejor manera las funciones a los trabajadores

y mejorara la competitividad de las empresas?

Si No

5. ¢Qué tan importante considera Usted, la aplicacion de un modelo de gestion por procesos en la empresa que
trabaja?

Nada importante Muy importante

Apartado lll: Formalizacién del modelo de gestién por procesos

6. ¢En que se apoya para realizar las funciones del cargo que desempefia?

Experiencia y conocimientos Manuales

7. Para el desarrollo de las actividades del cargo que desempefia, ¢ Considera necesario contar con un manual de
politicas y procedimientos?

Si No

8. Para cumplir de forma eficiente las funciones asignadas a su cargo, ¢ Considera necesario contar con un manual
de cargos y funciones?

Si No

9. Para el manejo y entendimiento de los sistemas en los que se operan los procesos, ¢Considera que es
necesario que usted cuente con manuales de usuario?

Si No

10. ¢Considera usted que la interrelacién de actividades entre los departamentos de la empresa, le ayudara a usted
a desempeifiar con mas eficiencia sus funciones y a la empresa a mejorar su desempefio frente al cliente?

Si No

11. ¢Piensa usted que la definicion y documentacion de procesos para el funcionamiento de la empresa, permitira
elevar el nivel de competitividad y las ventas?
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Si No

12. En funcién de las respuestas de esta encuesta, ¢ Considera que la empresa debe implementar un sistema de
Gestion por procesos?

Si No

Con el convencimiento de decir la verdad, declaro que la informacion arriba indicada es veridica.

Encuestado: Trabajador de JAMSA

Encuestador: Autora de tesis
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Anexo 4. Muestra de encuesta realizada a un trabajador de la Empresa JAMSA S.A. para
recolectar informacion

Institucién: Universidad Técnica Particular de Loja

Nombre del formulario: Encuesta de diagnoéstico de la Gestidn por procesos y su
DAMSA S.A. | ST

Sujeto de estudio: Trabajador Version: 01

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO DE LA GESTION POR PROCESOS Y SU APLICACION

En los apartados que se visualizan a continuacion, se efectuaran a usted una serie de preguntas relacionadas

mdmkaumbmms.Aywmmammma
gestion por procesos. Sus respuestas se consideran confidenciales, razén por la que le requerimos verdad

absoluta,

Fecha de encuesta: 1Y 1+ 02 12214 4 # de encuesta | 0 ¢4
CH0 QU O cceihive e Uemtos  |Protesion: | Bachillen
Tiempo en la empresa: 1! anos Sexo: M F [Xn

Apartado : Conripution ai funtioramieno de fa empresa

1. ;,SoimnaaqmvlirconlasacuwdadeeaUatedadgmdaseneldepadamomometrabaja?

Si )( No

f
2. ¢$emwmm«mam=mumwm@nm
{si X |No

3. ;Sabla que la satisfaccién del cliente externo, también depende de! buen desempefio de las funciones
del cargo que Usted ejerce en la empresa?

& Jxiwe ] |

Apartado II: Conocimiento e importancia de la Gestion por procesos

4. Morales Alicia (2013) dice que la Gestidn por procesos es "un modelo de gestién que entiende a ia
orgumdonmomca\iumdepmgloulu.aiedadosalaoonsewclbndelacdldadtohlya
la satisfaccion del cliente”. Asi también Rojas Moya J. (2012) dice que los objetivos de la aplicacion de la

Gestion por Procesos son:
*Contar con manuales de politicas, procedimientos y funciones®.

*Reducir costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)”.
“Acortar los plazos de entrega’”.
*Mejorar ia calidad del servicio®.

LN NS

De acuerdo a lo manifestado en el parrafo anterior por dos autores, ¢ Estima usted que la aplicacion de la
Gestidn por procesos en 135 empresas, mawammmmam
trabajadores y mejorard la competitividad de las empresas?
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Si

X [No

5.

. Qué tan importante considera Usted, la aplicacion de un modelo de gestion por procesos en la empresa

que trabgja?

Nada importante Muy importante >C

Apartado lli: Formalizacion del modelo de gestion por procesos

6.

tg,Enqueooapoyapwarealizarlasfunclomddamoqmdmnpeﬂa?

Experiencia y conocimientos | % | Manuales

7.

Para el desarrolio de las actividades del cargo que desempena, ;Considera necesario contar con un
manual de politicas y procedimientos?

Si

< |No

Para cumplir de forma eficiente las funciones asignadas a su cargo, ; Considera necesario contar con un
manual de cargos y funciones?

Si

£ | No

Para el manejo y entendimiento de los sistemas en los que se operan los procesos, ;Considera que es
necesario que usted cuente con manuales de usuario?

5 |No

10.

.Considera usted que la interrelacion de actividades entre los departamentos de la empresa, le ayudara a
usted a desempefiar con mas eficiencia sus funciones y a la empresa a mejorar su desempefio frente al
cliente?

Si

xNo

M.

(Plensa usted que la definicion y documentacion de procesos para el funcionamiento de la empresa,
permitird elevar el nivel de competitividad y las ventas?

,(No
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12. Enﬁnﬂdndolamm“demanumh.¢0mm“hmmmhrmm
de Gestidén por procascs?

si [y [No |

Cmdmmmmmuw.mdnmmummmmmdaumn

Entrevistado: Trabajador de JAMSA
Entrefvistador: Autora de tesis
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