
CAPITULO V 
MEJORAMIENTO DE PROCESOS 

 

El presente capítulo se elabora una propuesta para mejorar los procesos analizados en el  

capítulo anterior mediante acciones que requieren cambios, mejorar un proceso, significa 

cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente, y adaptable, qué cambiar y cómo cambiar 

depende del enfoque específico del empresario y del proceso. 

Para el mejoramiento de los procesos se pueden utilizar cuatro acciones que se dan a conocer a 

continuación: 

 

 Acción de mejora.- de las actividades y del proceso, en general reduciendo los 

tiempos y costos. 

 Acción de fusión.- de actividades o de procesos cuando el caso así lo amerite. 

 Acción de eliminación.- de actividades o de procesos, cuando las actividades no 

sean necesarias. 

 Creación.- de actividades o de procesos, cuando sea indispensable para el adecuado 

funcionamiento de la empresa y para la consecución de sus objetivos. 

Para mejorar procesos se utilizarán las siguientes herramientas, las cuales contribuirán a la 

solución de los distintos problemas identificados en los procesos anteriormente analizados. 

 Flujo diagramación y Hoja ISO 

 Hoja de mejoramiento 

 Matriz de análisis comparativo 

 Cadena de valor empresarial en base al proceso administrativo 

 Factores de éxito 

 Indicadores de gestión 

 

5.1. FLUJODIAGRAMACIÓN Y HOJA ISO 
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La Flujo diagramación permite representar gráficamente las actividades que conforman un 

proceso. Los diagramas de flujo son un elemento muy importante en el mejoramiento de  

los procesos de Almacén Delfer Sport. Los diagramas de flujo muestran, claramente, las 

áreas en las cuáles los procedimientos confusos interrumpen la calidad y la productividad. 

Dada su capacidad para clarificar procesos complejos, los diagramas de flujo facilitan la 

comunicación en estas áreas problemas. 

 

Los símbolos a utilizar son los siguientes:   

 

SÍMBOLO REPRESENTA
Inicio o Término.- Indica el principio o el fin del flujo, puede ser 
acción o lugar, además se usa para indicar una unidad administrativa 
o persona que recibe o proporciona información

Operación.- Fases del proceso, método o procedimiento

Inspección y Medición.- Representa el hecho de verificar la 
naturaleza calidad y cantidad de los insumos o producto.

Transportación.- Indica el movimiento de personas, material o 
equipo

Demora.- Indica el retraso en el desarrollo del proceso , método o 
procedimiento.

Decisión.- Representa el hecho de efectuar una selección o decisión 
una alternativa específica de acción.

Archivo.- Representa la acción de guardar o archivar algo

Documento.- Representa un documento en general que entre, se 
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Conector.- Representa una conexión o enlace de una parte del 
diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo

Enlace.- Enlace cuando pasa a otra hoja

Conector.- Pasa a otro proceso

Uso del computador.- Se utiliza cuando se incluye el uso de equipos 
de computación, en el proceso  

 

La Hoja ISO es una herramienta que permite visualizar mejor los cambios que se realiza en 

los procesos,  en las que se detalla el objetivo y  alcance del proceso, así como los 

responsables con sus  actividades, indicando los formularios y comités, la terminología a 

utilizarse y los cambios que se incorporan en el proceso. 
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La Flujo diagramación y Hoja ISO fusionaron los dos formatos y establece parámetros de 

normalización para realizar la mejora del proceso y son los siguientes:  

 

Logotipo.- De  la Institución que se beneficiará con el cambio. 

 

Proceso.- Se coloca el nombre del proceso a desarrollar. 

Código.- Se refiere a la codificación a la que pertenece el proceso, el mismo que está dado 

por el área o departamento que lo realiza. 

 

Objetivo.- Se refiere al objetivo del proceso a desarrollarse, y éste es el que guiará en la 

realización de la mejora. 

 

Alcance.- Se refiere a la trayectoria del proceso, desde donde empieza hasta donde 

termina. 

 

Ingresa: Identifica con qué inicia el proceso. 

 

Egresa: Identifica la finalización del proceso. 

 

Responsables.- Aquí se encuentran las personas que deben realizar la actividad en 

mención. 

 

Frecuencia: Es el número de veces que se efectúa cada proceso, ya sea ésta diaria, 

semanal, quincenal, mensual, anual. 

 

Tiempo: Identifica el tiempo total del proceso mejorado, incluyen tanto los tiempos que 

agregan valor AV, como los que no agregan valor NAV. 

 

Eficiencia: Es el porcentaje de eficiencia en función de los tiempos y costos. 

 

Volumen: Es la cantidad de  veces que se ejecuta el proceso 

 

Costo: Representa el costo total del proceso mejorado en el que se incluye tanto los costos 

que agregan valor AV, como los que no agregan valor NAV. 
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Simbología: Identifica la naturaleza de la tarea o paso que se lleva a cabo. 

 

No.: Representa el número secuencial de actividades del proceso. 

 

Actividad: Son las tareas o pasos que se debe seguir para conseguir los resultados en el 

proceso. 

 

Responsable: Persona encargada de llevar a cabo las actividades. 

 

Observaciones: Son los comentarios y recomendaciones realizadas con el propósito de 

alcanzar mejoras en los procesos. 

 

Totales: Es la sumatoria de tiempos y costos que agregan valor y que no agregan valor. 

 

Cambios.- Aquí se colocan los cambios realizados en el proceso dependiendo si son 

mejoras, supresión, fusión o creación en las diferentes actividades. 

 

Terminología.- Al detallar el proceso mejorado puede encontrarse palabras no usuales, las 

mismas que serán explicadas y detalladas. 

 

Relación.- Es la relación que tiene el proceso con el que le antecede  y con el  que le sigue. 

 

Formularios.- Aquí se listan los formatos o registros que se utilizan en el proceso. 

 

Elaborado por.-  Está el nombre de la persona que prepara la Hoja ISO. 

 

Revisado por.- Se coloca el nombre de la persona que ha revisado la hoja. 

 

Aprobado.- Es la persona que aprueba la hoja con sus mejoras. 

 

El formato a utilizarse en Almacén Delfer Sport es el siguiente: 

 

5.2  HOJA DE MEJORAMIENTO 
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Es una herramienta que permite ver de mejor manera los problemas y las soluciones 

propuestas, se especifica la situación actual, la situación propuesta y las diferencias entre 

éstas, además se determinan los beneficios esperados en tiempos y costos y observaciones 

si se da el caso. 
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DOCUMENTO PARA LA PLANIFICACIÓN SEMANAL DE ALMACEN 

“DELFER SPORT” 

 

 
COD: PL.SM.001 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

 

Subproceso: Planificación semanal 
Responsable: Gerente, vendedores y contador Código: PL.SM.001 

Entrada: Actividades a realizarse y datos e 
información sobre el negocio. Salida: Planificación de actividades semanal

 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 La gerencia no disponía de una información previa para la reunión. 

 Las actividades se formulaban empíricamente. 

 

SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Durante la reunión ser recogerá ideas para realizar un documento final y luego será 

legalizado para que sea cumplido por el personal semanalmente y serviría como 

información para futuras reuniones. 
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GRAFICO N° 68            GRAFICO N° 69 

GRAFICO N° 66            GRAFICO N° 67 

TABLAS DE DIFERENCIA 

             

 

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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DOCUMENTO PARA LA PLANIFICACIÓN MENSUAL DE ALMACEN  

 

 

“DELFER SPORT” 

 

 
COD: PL.MS.002 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

 

Subproceso: Planificación mensual 
Responsable: Gerente, vendedores y contador Código: PL.MS.002 

Entrada: Actividades a realizarse y datos e 
información sobre el negocio. Salida: Planificación de actividades mensual 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 La gerencia no disponía de una información previa para la reunión. 

 Las actividades se formulaban empíricamente. 

 

SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Durante la reunión ser recogerá ideas para realizar un documento final y luego será 

autorizado y difundido para que sea cumplido por el personal semanalmente y 

serviría como información para futuras reuniones. 

 

 

TABLAS DE DIFERENCIAS 
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GRAFICO N° 72            GRAFICO N° 73 

GRAFICO N° 70            GRAFICO N° 71 

           

 

 

 

 

 

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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DOCUMENTO DE BASE DE DATOS DE PROVEEDORES DE 

 ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

COD: SL.PRO.003 

DOCUMENTO DE INFORME DE PROVEEDORES DE 

 ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

COD: SL.PRO.003 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

 

Subproceso: Selección de proveedores 
Responsable: Gerente y contador Código: SL.PRO.003 
Entrada: Listado de proveedores Salida: Selección de proveedores 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 Falta de información confiable y oportuna 

 No siempre se puede comunicar con  el proveedor 

 Existen demoras en las citas por parte del proveedor. 

 El informe no es realizado el mismo día de la cita. 

 

SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Se llama vía telefónica o internet para la actualización de datos. 

 Se realizara un análisis del catalogo o muestrario de prendas y listado de precios 

conjuntamente con el proveedor. 

 El informe que se realizara contiene datos del proveedor como: nombre, los 

productos que ofrece, tiempo de crédito, que garantía tiene en los productos. 
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GRAFICO N° 76            GRAFICO N° 77 

GRAFICO N° 74            GRAFICO N° 75 

TABLAS DE DIFERENCIAS 

       

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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DOCUMENTO DEL INFORME DE FALTANTE DE MERCADERIA DE  

ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

COD: SL.NG.004 

DOCUMENTO DEL INFORME DE LA NOTA DE PEDIDO DE 

ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

COD: SL.NG.004 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

Subproceso: Selección y negociación de mercadería 
Responsable: Gerente y contador Código: SL.NG.004 
Entrada: Stock de mercadería Salida: Mercadería seleccionada y negociada 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 No coinciden los reportes con existencias físicas. 

 Los proveedores no tienen el suficiente stock de mercadería. 

 Los proveedores faltan o se demoran a la cita. 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Se utiliza el programa de inventarios del computador. 

 Se negocia en base al precio o al tiempo de crédito. 

 El informe de la nota de pedido es para evitar la variación de precios, mercadería y 

demora. 
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GRAFICO N° 80                  GRAFICO N° 81 

GRAFICO N° 78                     GRAFICO N° 79 

 

TABLAS DE DIFERENCIAS 

       

 

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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CODIGOS PARA MERCADERIA DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

 

COD: CD.PR.005 

DOCUMENTO DEL INFORME DE LA MERCADERIA CODIFICADA DE  

ALMACEN “DELFER 

SPORT”

 

COD: CD.PR.005 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

 

Subproceso: Codificación del producto 
Responsable: Gerente vendedor 1 o 2, contador 2 Código: CD.PR.005 
Entrada: Mercadería Salida: Mercadería codificada 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 Existen errores en la elaboración de los códigos. 

 Existen faltantes de mercaderías o errores en facturas. 

 Los códigos no siempre son colocados en lugares visibles y seguros 

 El informe no siempre es elaborado con el los detalles de la mercadería 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Verifican cantidades de mercadería para facilitar su codificación y evitar errores. 

 Se determina el precio a la venta en base a costos y utilidad razonable. 

 Los códigos serán elaborados con el programa de códigos de barra y serán 

colocados en forma adhesiva. 
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GRAFICO N° 84                  GRAFICO N° 85 

GRAFICO N° 82                  GRAFICO N° 83 

TABLAS DE DIFERENCIAS 

    

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

Subproceso: Exhibición de mercadería 
Responsable: Gerente, vendedor 1 o 2 Código: EX.MR.006 
Entrada: Mercadería Salida: Mercadería exhibida 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 Los modelos que se exhiben no siempre son los actuales, 

 En ocasiones utilizan instrumentos inadecuados para realizar el trabajo. 

 Los modelos exhibidos en ocasiones son repetitivos. 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Se realizara una inspección  minuciosa en todas las secciones.  

 Los nuevos productos son los que tendrán prioridad para la exhibición. 

 Las herramientas seleccionadas son armadores, alfileres, tubos y escalera de dos 

tamaños diferentes. 
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GRAFICO N° 88                  GRAFICO N° 89 

GRAFICO N° 86                  GRAFICO N° 87 

 

TABLAS DE DIFERENCIAS 

          

 

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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NOTA DE VENTA DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

 

COD: AT.VT.007 
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HOJA DE MEJORAMIENTO  

Subproceso: Atención al cliente y venta 
Responsable: Vendedor 1 o 2 y contador 2 Código: AT.VT.007 
Entrada: Cliente con necesidades  Salida: Cliente satisfecho 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 El personal no siempre es amable con el cliente. 

 No siempre es facturada la prenda vendida. 

 No identifican billetes falsos. 

 En ocasiones la prenda y la factura no son entregas en las manos del cliente. 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 El personal recibirá siempre al cliente con amabilidad. 

 El vendedor entrega la prenda que la prenda sea facturada. 

 La prenda será empacada en la funda que tenga logotipo del almacén y será 

entregada en las manos del cliente. 
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GRAFICO N° 92                  GRAFICO N° 93 

GRAFICO N° 90                  GRAFICO N° 91 

TABLAS DE DIFERENCIA 

          

 

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 

 

203 
 



204 
 

 



NOTA DE VENTA DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

COD: FT.CM.008 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

Subproceso: Facturación 
Responsable: Vendedor 1 o 2,Contador 2 Código: FT.CM.008 
Entrada: Prenda a facturar Salida: Factura elaborada y cobrada 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 El 80% de las facturas no son realizadas con copia. 

 No siempre colocan el sello en la factura. 

 En ocasiones elaboran las facturas y no entregan al cliente. 

 No se utiliza el sistema contable para facturación ni actualización de inventario. 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 La facturación será realizada en el sistema contable y se imprimirá conjuntamente 

con la copia. 

 En la factura deben colocar el sello si no, no es valida. 

 La factura será grapada en la funda. 

 Se utiliza el sistema contable para facturación y actualización del inventario. 
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GRAFICO N° 96                  GRAFICO N° 97 

GRAFICO N° 94                  GRAFICO N° 95 

TABLAS DE DIFERENCIA 

    

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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SOLICITUD DE EMPLEO DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

Las contestaciones al presente formulario deben ser completas y manuscritas.  Esta solicitud será estudiada con 
determinación, por eso convienen que las preguntas sean contestadas con veracidad y letra legible, tomando en cuanto 
que verificaremos la exactitud de sus datos, sus informes serán tratados con carácter confidencial.  Llenar esta solicitud 
no significa que conseguirá el empleo, pero si se dará debida consideración al presente vacante. 

 

FECHA: ……………………………………………………………..……………………………………………………….. 

NOMBRE COMPLETO: …………………………………………………………………………………………………… 

FECHA DE NACIMIENTO: …………..............LUGAR: ………….....ESTADO CIVIL: …………………..PAP. DE 
VOTACION:…………...…….........................................CEDULA DE IDENTIDAD:…………….……………................. 

 

DOMICILIO:  

DIRECCION ACTUAL: ………………………………….…………SECTOR:………………………..………………...... 

LA CASA DONDE VIVE ES:…………….…………………….TELEFONO: …………………………………..….......... 

RESIDE CON FAMILIARES:…………………………TIEMPO DE RESIDENCIA:…...................................................... 

 

EDUCACION Y APTITUDES 

PRIMARIA: ……………..PLANTEL: …………………………………………………………………………………....... 

SECUNDARIA: ……………PLANTEL: …………………………………………………………………………………... 

UNIVERSIDAD:…………………PLANTEL: …………………………………………………………………………….. 

OTROS: ……………………………………………………………………………………………………………………… 

ESTUDIA USTED ACTUALMENTE:                  SI (   )             NO (    ) 

EN QUE LABORES SE CONSIDERA USTED MÁS EFICIENTE: …………..................................................................... 

¿PORQUE? ………………………………………………………………………………………………………………….. 

ALGUN FAMILIAR SUYO O AMIGO TRABAJA EN ESTA EMPRESA SI O NO, EN CASO AFIRMATIVO 
INDIQUE NOMBRE Y PARENTESCO………………......................................................................................................... 

…………………………………………………………………………….………………………………………………….. 

PUESTO QUE SOLICITA:………………………………………………………………………………………………... 

DESEARIA UN TRABAJO TEMPORAL O FIJO: …………………………………............................................................ 

QUE SUELDO O SALARIO ACEPTARIA USTED: $.......................................................................................................... 

GRUPO FAMILIAR 

NOMBRE DEL PADRE ………………………………………………VIVE…………………………………………….... 

DIRECCION DOMICILIO ACTUAL ……………………………………………………………………………………… 

NOMBRE DE LA MADRE……………………………………………VIVE……………………………………………... 

DIRECCION DOMICILIO ACTUAL………………………………………………………………………………………. 
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NOMBRE DEL ESPOSO (A) ………………………………………………………………………………………………. 

ACTIVIDAD DEL ESPOSO (A)……………………………………………………………………………………………. 

NUMERO DE HIJOS………………………………………………………………………………………………………... 

 

REFERENCIAS DE TRABAJO 

Por favor mencionar los tres últimos empleos desempeñados por usted.  Estos datos serán verificados y son 
confidenciales  

(Llenar desde el último trabajo) 

 

NOMBRE DE LA EMPRESA: ……………………………………………………………………………………………... 

DIRECCION:……………………………………………………….………..TELEFONO:……………………………...… 

NOMBRE Y CARGO DE SU JEFE INMEDIATO: ……………………………………………………………………….. 

CARGO Y LABORES DESEMPEÑADOS POR UD………………………………………………………………………. 

SUELDO ………………MOTIVO DE SALIDA ………………………………………………………...……..Veri(        ) 

 

NOMBRE DE LA EMPRESA: ……………………………………………………………………………………………... 

DIRECCION:…………………………………………………..TELEFONO:……………………………………………… 

NOMBRE Y CARGO DE SU JEFE INMEDIATO: ……………………………………………………………………….. 

CARGO Y LABORES DESEMPEÑADOS POR UD……………………………… 

SUELDO ………………MOTIVO DE SALIDA ……………………………………………………...………..Veri(        ) 

 

NOMBRE DE LA EMPRESA: …………………………………………………………………………………………....... 

DIRECCION:………………………………………………….………..TELEFONO:…………………………..…………. 

NOMBRE Y CARGO DE SU JEFE INMEDIATO: ………………………………………………………………………. 

CARGO Y LABORES DESEMPEÑADOS POR UD………………………………………………………………………. 

SUELDO ………………MOTIVO DE SALIDA ……………………………………………………...………..Veri(        ) 

 

 

REFERENCIAS DE PERSONAS QUE LO CONOZCAN (NO FAMILIARES) 

NOMBRE…………………………………………………………………………………………………………………….. 

DOMICILIO……………………………………………………….TELEFONO…………………………………………...  

 

NOMBRE……………………………………………………………………………………………………………………. 

DOMICILIO……………………………………………………….TELEFONO………………...…………………………  
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¿Es usted socio o simpatizante de alguna Organización Social, política, religiosa, cultural, deportiva?      

SI   (     )                  NO (    ) 

Indique cuales………………………………………………………………………………………………………………... 

Fecha de ingreso: ……………………………………………………………………………………………………………. 

 

Personas a quienes se notificara en caso de emergencia 

NOMBRE……………………………………………………………………………………………………………………. 

DOMICILIO……………………………………………………TELEFONO………………………..…………………….. 

 

 

 

FIRMA DEL SOLICITANTE 

 

Acepto: que en caso de ser contratado, con base en la formación aquí suministrada, y que esta resultara total o 
parcialmente falsa o errónea seria de causa legal y/o suficiente para mi retiro de esta Empresa sin derecho a 
indemnización o reclamo de ninguna índole de mi parte. 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

Subproceso: Administración de Recursos Humanos 
Responsable: Gerente y contador 2 Código: AD.RRHH.009 
Entrada: Candidato Idóneo Salida: Personal preparado para la atención al cliente

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 El personal en su mayoría no tiene experiencia. 

 La selección del personal no es realizada minuciosamente. 

 No se realiza capacitación necesaria para el personal. 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Se realizara anuncios radiales y escritos en un periódico de la ciudad para el 

reclutamiento del personal. 

 La selección debe ser realizada en base a los conocimientos. 

 La valoración se la realizara en el computador. 

 La capacitación será continua en base a la empresa y los productos que ofrece. 
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COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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INFORME DE PRESUPUESTO DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

 

COD: FR.PR.010 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

 

Subproceso: Formulación del presupuesto 
Responsable: Gerente y contador 2 Código: FR.PR.010 

Entrada: Necesidades y obligaciones de la empresa Salida: Presupuesto formulado. 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 No se realiza un análisis de las actividades. 

 Los costos son altos porque no se realiza una cotización previa. 

 Existen errores en las sumas 

 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Se realiza el último día de cada mes, tomando en cuenta inventarios cuentas por 

pagar. 

 Se tomara en cuenta principalmente las compras mensuales, los gastos básicos, los 

sueldos. 

 El informe debe ser entregado el primer día de cada mes con valores exactos, sin 

error alguno. 
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COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 

 

Situación Propuesta 
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HOJA DE MEJORAMIENTO 

Subproceso: Contabilidad 
Responsable: Gerente y contador 2 Código: CB.0011 
Entrada: Transacciones diarias de la empresa- Salida: Estados Financieros y reportes 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 Existen errores al clasificar los documentos. 

 Errores al ingresar datos al computador. 

 Los encajes diarios en un 10% no cuadran con relación en efectivo. 

 En reportes diarios existen tachones. 

 En ocasiones los reportes no son archivados y son desechados. 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Los documentos son archivados cuando ingresan a la empresa, ya sean facturas, 

gastos, cobros. 

 Se utiliza el sistema micro system el cual automáticamente realiza las 

transacciones. 

 Cada fin de mes se realiza un reporte de los estados financieros, también el reporte 

de vendas por cada producto, ingresos y egresos. 

 Revisa los estados financieros para determinar la ganancia o pérdida de la empresa. 
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TABLAS DE DIFERENCIA 

         

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 

 

Situación Propuesta 
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INFORME DE CUENTAS POR COBRAR DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

COD: CB.012 

FACTURA DE COBRO PARA INSTITUCIONES DE ALMACEN DELFER SPORT 

 

COD: CB.012 

CHEQUE DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

COD: CB.012 

HOJA DE MEJORAMIENTO 
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Subproceso: Cobros 
Responsable: Contador 2 Código: CB.0012 
Entrada: Cuentas por cobrar Salida: Cobros realizados 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 Los datos de cuentas por cobrar no siempre están en el computador. 

 Los recaudadores de cada institución no siempre se les encuentra. 

 Las instituciones no realizan los pagos dentro de los 10 primeros días de cada mes. 

SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Los datos son ingresado en el sistema micro system y son tomados para los cobros 

mensuales. 

 En la factura debe constar el pago y el saldo de cada cliente. 

 Los pagos de cada institución serán recibidos de acuerdo a las políticas de cada 

institución. 

 Los depósitos que se realicen deben ser individuales por cada institución para los 

registros futuros. 

 Los documentos que se archivaran son la copia de la factura cancelada, el depósito, 

o comprobante de transferencia, o copia del recibo de pago. 

 

 

TABLAS DE DIFERENCIA 

227 
 



228 
 

 

 

 

 

GRAFICO N° 112                  GRAFICO N° 113 

GRAFICO N° 110                  GRAFICO N° 111 

 

         

          

 



COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 

 

Situación Propuesta 
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RETENCIÓN EN LA FUENTE DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

 

COD: PG.013 

INFORME DETALLADO DE PAGOS DE ALMACEN “DELFER SPORT” 

 

COD: PG.013 

HOJA DE MEJORAMIENTO 
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Subproceso: Pagos 
Responsable: Gerente Código: PG.013 
Entrada: Cuentas por cobrar Salida: Pagos realizados 

 

PROBLEMAS DETECTADOS: 

 En el 20% de los casos existen errores en las facturas o faltante de mercadería. 

 No siempre se elabora retención en la fuente, porque las empresas emiten notas de 

venta y no facturas. 

 En ocasiones el cheque es girado al portador ya que el proveedor vende a 

financieras. 

 Existen riesgo cuando los documento son enviados por flete. 

 No existen un registro de pagos en el sistema contable. 

 

 SOLUCIONES PROPUESTAS: 

 Las facturas a cancelar deben ser autorizadas por el SRI,  ya no se permite notas de 

pedido ni de despacho. 

 El porcentaje de la retención que realiza la empresa es del 2%, my los cheques 

deben girarse a nombre de la empresa y cruzados por seguridad. 

 Los pagos serán realizados el mismo día de la compra, por seguridad y para evitar 

gastos de flete. 

 Los documentos a archivarse son la factura del proveedor, el detalle de los cheques 

pagados. 

 

TABLAS DE DIFERENCIA 
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COMPARACIÓN DE DIAGRAMA ACTUAL Y PROPUESTO 

 

Situación Actual 

 
 

Situación Propuesta 
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Es el resumen total de los beneficios esperados, en los procesos seleccionados del macro proceso Gestión Empresarial. 

5.3. MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVA. 
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BENEFICIO ESPERADO 

La propuesta de mejoramiento de procesos ha sido realizada en base a dos  herramientas: 

Hoja ISO- Flujo Diagramación y Hoja de Mejoramiento, aplicadas a cada proceso, de las 

cuales se han obtenido resultados positivos que reflejan el cambio organizacional con su 

inmediata aplicación. Como parte de la propuesta se han realizado cambios en las 

actividades de cada proceso lo cual incrementa la eficiencia en tiempo y costo de cada uno, 

que permitirá que Almacén  Delfer Sport, mejore el servicio a sus clientes. 

La matriz de análisis comparativa permite identificar el ahorro que se genera en cada 

proceso tanto en tiempo como en costo, en el proceso que existe mayor ahorro es el de 

Contabilidad en el cual se ha disminuido el valor de $ 835.00 al año, en el proceso que 

menos se ha disminuido su el costo del proceso es el Administración de Recurso Humanos 

con un ahorro de 2.16 anual;  teniendo un ahorro total en tiempo de 38.610 minutos y un 

ahorro total en costo de 1.620.88 dólares, cifra muy significativa para la empresa, los 

cuales se sugiere sean invertidos en la remodelación de las instalaciones para mejorar la 

imagen hacia el cliente, en la capacitación al personal. 

 

5.4. CADENA DE VALOR EMPRESARIAL EN BASE AL PROCESO 

ADMINISTRATIVO 

 

La cadena de valor es esencialmente una forma de análisis de la actividad empresarial 

mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes constitutivas, buscando 

identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor. Esa 

ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su 

cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por 

consiguiente, la cadena de valor de una empresa está conformada por todas sus actividades 

generadoras de valor agregado y por los márgenes que éstas aportan 
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CADENA DE VALOR EMPRESARIAL DE ALMACEN “DELFER SPORT” 



FACTORES DE ÉXITO 

CLIENTE Cliente satisfecho, cliente frecuente. 

FINANZAS Utilidad, pagos oportunos, recaudaciones, control diario. 

PROCESOS INTERNOS 

Procesos modernos, actualizados y aplicables, ya que el control y 
la mejora continua de los mismos constituyen un método para  
llegar a la calidad, que se basa en la reducción de actividades que 
no agregan valor en la empresa 

PROVEEDORES 

Proveedor seguro, confiable, fiel, competitivo, puntual ya que la 
empresa necesita que el proveedor conozca las necesidades de la 
empresa, para poder superar las dificultades y vender productos 
de calidad. 

PERSONAL El personal debe ser capacitado, motivado y comprometido y 
debe conoces las necesidades que tiene la empresa. 

 

5.5. INDICADORES DE GESTION 

Los indicadores de gestión significan referentes o estándares de la unidad que orientan las 

metas a lograr en cada proceso o cadena de valor. 

 

Indicador.- “Es un punto en una estadística simple o compuesta que refleja rasgo 

importante de un sistema dentro de un contexto de interpretación, establece una relación 

cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a un mismo proceso o procesos 

diferentes.”56 

 

Índices de gestión.- son una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempeño 

de una organización frente sus metas, objetivos y responsabilidades con lo grupos de 

referencia. 

 

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede 

controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar, por lo tanto, teniendo en cuenta 

que gestión tiene que ver con administrar y/o establecer acciones concretas para hacer 

                                                            
56 http://www.maconsultora.com/IndicadoresGestion.html. 
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realidad las tareas y/o trabajos programados y planificados, los indicadores de gestión 

están relacionados con los ratios que nos permiten administrar realmente  un proceso. 

 

Después del planteamiento de los macro procesos,  se determinará indicadores de gestión 

que ayuden a controlar los resultados y medir la calidad, impacto, eficiencia y eficacia de 

los procesos más importantes. 

 

Los indicadores de gestión presentan las siguientes características: 

 Se orientan a medir características, procesos y/o resultados. 

 Facilitan el seguimiento de un proceso. 

 Están asociados a propósitos de maximización, minimización, eliminación. 

 Deben ser pocos en número así como también entendibles y aplicables. 

 Expresan relación en cuanto a costos, tiempos, calidad y cantidad. 

 

5.5.1. INDICADOR DE EFICIENCIA 

 

“Es un elemento de estadística que permite identificar la relación que existe entre las metas 

alcanzadas, tiempo y recursos consumidos con respecto a un estándar, una norma o una 

situación semejante.  Posibilita dimensionar el logro del máximo de resultados con el 

mínimo de recursos utilizados.”57 

 

5.5.2. INDICADOR DE EFICACIA 

 

El indicador de eficiencia mide el logro de los resultados propuestos, indica si se hicieron 

las cosas que se debían hacer, los aspectos correctos del  proceso. 

 

5.5.3. INDICADOR DE CALIDAD 

 

                                                            
57 http://www.contraloria.gov.ec/capacitacion/2006/2108.pdf 
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El indicador de calidad es una herramienta importante para evaluar el rendimiento de una 

empresa o de un área de trabajo determinada, la formulación de este indicador  responde a 

un concepto integral de la calidad, ya que no sólo se ocupa de la faz estrictamente 

productiva, si no también de los aspectos referidos al desenvolvimiento del personal, la 

optimización en el uso de los recursos y las demás cuestiones que hacen al proceso. 

 

5.5.4. INDICADOR DE PRODUCTIVIDAD 

 

“El indicador de productividad es el que relaciona trabajo con el recurso tiempo, se puede 

medir la productividad mediante la satisfacción de los clientes. La productividad se define 

como la relación entre insumos y productos, en las empresas que miden su productividad, 

la formula que se utiliza con frecuencia es: Numero de unidades producidas/Insumos 

empleados.”58 

 

 

 

 

 
58 http://www.contraloria.gov.ec/capacitacion/2006/2108.pdf 



241 
 

 

INDICADORES DE GESTION 



5.6. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE ALMACEN DELFER SPORT 

 

 

5.7. ORGANIZACIÒN POR PROCESOS DE ALMACEN DELFER SPORT 

 

 

5.8. ORGANIGRAMA DE POSICION  
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5.9. MANUAL DE FUNCIONES DE ALMACEN DELFER SPORT 

Al definir los procesos gobernantes, generadores de valor y de apoyo, es importante 

asignar y delimitar las responsabilidades y competencias a cada uno de ellos, ya que esto 

permite que sus actividades y funciones sean desarrolladas de manera más exacta, lo que 

compromete al cumplimiento de los objetivos, estrategias y políticas de la organización en 

sus respectivas áreas. 

 

5.9.1 PROCESO GOBERNANTE 

 

GERENCIA 

Responsabilidades: 

 Elaborar el presupuesto semanal.-  Cada semana elabora la planificación que 

cumplirán todo el personal de Almacén Delfer Sport 

 Elaborar el presupuesto mensual.-  Elabora la planificación mensual para que sea 

cumplida en su totalidad. 

 Seleccionar a los proveedores. La selección de proveedores se realiza una vez al 

mes, tomando la base de datos que tiene la empresa. 
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 Formula el presupuesto mensual.- Formula el presupuesto cada mes para cubrir las 

obligaciones y gastos de la empresa. 

 Pago a proveedores.- Paga a los proveedores, elaborando los cheques y entregando 

a cada proveedor. 

 Establecer los precios de la mercadería.- Realiza el calculo en base a la calidad de 

producto, y tomando en cuenta un margen de utilidad aceptable. 

 Elaborar el reporte de pedido de mercadería. El reporte lo elabora después de la 

selección y negociación de mercadería. 

 

5.9.2. PROCESO BASICO 

 

COMPRAS 

Responsabilidades: 

 Selección y negociación de mercadería.- Selecciona la mercadería a comprar en 

base a los faltantes de Stock. 

 Registro de proveedores.- Realiza un historial o un informe de cada proveedor para 

compras futuras de la empresa. 

 

INVENTARIOS 

Responsabilidades: 

 Ingreso de mercadería.- Realiza un conteo físico de la mercadería, comparando con 

la factura del proveedor. 

 Clasificación de la mercadería.- La clasificación es el proceso previo a la 

codificación y se realiza en base a las tallas  y modelos de cada producto. 

 Elabora codificación del producto.- Elabora los códigos de los productos detallando 

la talla, precio y código que corresponde a cada prenda. 

 

VENTAS 
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Responsabilidades: 

 Realizar la atención al cliente y venta.- Atiende al cliente desde el momento que 

ingresa al almacén, de una forma cordial y amable, satisfaciendo todas las 

necesidades del cliente. 

 Exhibir la mercadería.- La exhibición de la mercadería es realizada semanalmente, 

donde tiene la prioridad los modelos nuevos de las mercaderías. 

 Colocar códigos en prendas.- Coloca los códigos de cada una de las prendas que ha 

ingresado al inventario, en un lugar visible y seguro. 

 Elaborar reporte de ventas diarias.- Diariamente elabora un reporte de ventas 

diarias, donde consta la prenda vendida, la forma de pago que puede ser al contado, 

crédito o separación, lo cual ayuda para el pago de comisiones al fin de cada mes. 

 

5.9.3. PROCESO HABILITANTE 

 

ADMINISTRATIVO 

 Administración de RR HH.-  En la Administración de RR HH realiza el 

reclutamiento, selección, pruebas prácticas, inducción, capacitación y control al 

personal de Almacén Delfer Sport. 

 

FINANCIERO 

Responsabilidades: 

 Elaborar factura.- La facturas a elaborar son los correspondientes a las ventas 

diarias. 

 Registrar transacciones diarias.- Ingresa al sistema Micro System, las transacciones 

que se realizad diariamente. 

 Elaborar Estados financieros.- Los estados financieros son realizados 

mensualmente para saber si ha existido perdidas o ganancias. 
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 Realizar los cobros de cuentas por cobrar.- Los cobros de las cuentas por cobrar se 

realiza los 10 primero días de cada mes, y se lo realiza en efectivo, cheque o por 

medio de transferencia bancaria. 

 Enviar facturas a instituciones.- Las facturas enviadas son por las ventas que son 

realizadas a crédito esto se realiza a fin de cada mes. 

 Cobrar ventas diarias. Se refiere al cobro del dinero por las ventas diarias. 

 

5.9.4 ESPECIFICACIONES DE CARGO 

 

CARGO:  

Gerente 

 

Reporta a:  

Ninguno 

Supervisa a:  

Contador, vendedor, jefe de compras, jefe de bodega. 

Características del cargo:  

La persona que ocupa este cargo debe ser sociable, amables, debe tener poder de 

convencimiento. 

Funciones: 

 Elaborar el presupuesto semanal. 

 Elaborar el presupuesto mensual. 

 Seleccionar a los proveedores.  

 Formula el presupuesto mensual 

 Pago a proveedores 

 Establecer los precios de la mercadería.-  

 Elaborar el reporte de pedido de mercadería.  
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REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO 

Formación:  

Universitaria en Ingeniería Comercial o carreras afines. 

Experiencia:  

Experiencia mínima 2 años en cargos similares. 

Habilidades especiales:  

Manejo de programas contables, internet, fax, suficiencia en el idioma ingles, 

conocimiento en materiales textiles. 

CARGO:  

Vendedor 

Reporta a:  

Contador y gerente 

Supervisa a:  

Si mismo 

Características del cargo:  

La persona debe ser sociable, amable, honrada, debe tener facilidad de palabras, suficientes 

conocimientos en contabilidad. 

 

Funciones: 

 Realizar la atención al cliente y venta 

 Exhibir la mercadería 

 Colocar códigos en prendas 

 Elaborar reporte de ventas diarias 

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO 

Formación:  

Secundaria, o primeros niveles de universidad. 

Experiencia:  

247 
 



Debe tener experiencia como mínimo 6 meses en puestos similares. 

Habilidades especiales:  

Conocimiento del manejo de Office, manejo de maquina de tarjetas de crédito, 

conocimiento del calculo del cambio de moneda, conocimientos, de facturación. 

 

CARGO:  

Jefe de compras 

Reporta a:  

Gerente y contador 

Supervisa a:  

Jefe de bodega 

 

Características del cargo:  

Realiza la adquisición mensual de las mercaderías en base a los faltantes de inventario, los 

productos que seleccione deben ser de calidad que nos permita garantizar a nuestros 

clientes. 

Funciones: 

 Selección y negociación de mercadería 

 Registro de proveedores 

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO 

Formación:  

Primero  niveles universitarios en Ing. Comercial o carreras a fines. 

Experiencia:  

Debe tener experiencia como mínimo 1 año en cargos similares. 

Habilidades especiales:  

Conocimiento del manejo de Office, conocimiento en textiles, internet. 
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CARGO:  

Contador 

Reporta a:  

Gerente  

Supervisa a:  

Vendedor 

Características del cargo:  

Registra todas las transacciones diarias, elabora los estados financieros, conciliaciones 

bancarias, lleva el inventario computarizado. 

Funciones: 

 Elaborar factura 

 Registrar transacciones diarias 

 Elaborar Estados financieros 

 Realizar los cobros de cuentas por cobrar 

 Enviar facturas a instituciones 

 Cobrar ventas diarias.  

 

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO 

Formación:  

Profesional en el área de contabilidad, autorizado por el colegio de contadores. 

Experiencia:  

Debe tener experiencia como mínimo 1 año en cargos similares 

Habilidades especiales:  

Manejo de computadoras, conocimiento en programas contables, manejo de internet, fax, 

correo electrónico. 

 

CARGO:  
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Jefe de bodega 

Reporta a:  

Jefe de compras, contador. 

 

Supervisa a:  

Ninguno 

Características del cargo:  

Debe ser una persona ordenada, honrada, maneja kárdex 

Funciones: 

 Ingreso de mercadería. 

 Clasificación de la mercadería. 

 Elabora codificación del producto. 

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO 

Formación:  

Educación secundaria, en la especialidad de contabilidad. 

Experiencia:  

Debe tener experiencia como mínimo 1 año en cargos similares 

Habilidades especiales:  

Manejo de computadoras, conocimiento de la utilización de kárdex, manejo de fax. 
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