CAPITULO VI

MEJORAMIENTO DE PROCESOS

En este capitulo se establece la propuesta de mejora de los procesos que fueron
seleccionados en el capitulo IV, y su documentacion, la diagramacion de
procesos mejorados buscando soluciones a las falencias detectadas con la
optimizacién de sus recursos, las responsabilidades y competencias en funcion

de las necesidades de cada proceso y su respectivos indicadores.

En el mejoramiento de procesos pueden existir varias opciones como:

» Crear: Implantar nuevas actividades que ayudaran a que el proceso fluya

mas eficientemente.

» Suprimir: Eliminar aquellas actividades que son un cuello de botella para el

proceso, 0 que no aportan ningun valor al mismo.

» Fusionar: Unir dos o0 més actividades ahorrando recursos en un proceso.

» Mejorar: Plantear las mismas actividades con menores recursos y hacerlo

mas eficiente.
6.1 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION
La documentacion deberia ser una actividad que aporte valor a la operacion y
efectividad en los procesos de la organizacién, ya que posibilita la comunicacion
de los objetivos de la organizacion sobre la calidad, pero también permite

demostrar que las acciones sean consistentes con los propdsitos expuestos.

Al dar mayor énfasis a la documentacion se contribuye a:
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a) Proveer la informacién apropiada.

b) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente

c) Proporcionar evidencias objetivas

d) Evaluar la eficacia y la adecuacion de mejora continua de los procesos en

la organizacion.

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida, y se
establecen ciertos parametros en funcion del tamafio y tipo de la organizacion,
donde se podra proporcionar informacion sobre cémo efectuar las actividades y

los procesos de manera consistente.

Para facilitar la documentacion se adoptard la siguiente codificacion:

Macroprocesos: Seran identificados con una letra alfabética, que corresponde a

la primera letra de su nombre.

Procesos (Nivel uno): El codigo del proceso se divide en dos campos asi:

= El primer campo es una letra alfabética que identifica el macroproceso al
que pertenece.
» El segundo campo es un valor numérico que identifica el numero del

proceso dentro del macroproceso al que pertenece.

Subprocesos (Nivel dos): Para cada proceso se tendra un campo numérico de

dos caracteres donde:

» El primer caracter identifica el nimero del subproceso dentro del proceso
al que pertenece.
» El segundo campo indica si el subproceso es critico o no. Si la actividad

es critica sera cero (0), si la actividad no es critica sera uno (1).

La estructura que se presenta a continuacién contribuir4 para que los procesos
se encuentren documentados adecuadamente:
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Informacién Basica

Flujo de Diagramacién

Actividades y competencias

Recursos y responsabilidades del proceso

Métrica del proceso.

o gk~ w N PE

Hoja de mejoramiento

6.1.1 INFORMACION BASICA

Comprende el documento que contiene la identificacion basica del proceso,

donde se detallara la siguiente informacion:

Unidad Administrativa: Al area o departamento al que corresponde el

proceso.

Localizacion: Lugar donde se efectua el proceso (ciudad).

Nombre del proceso: Identificacion o denominacién que se da al proceso.

Cddigo: Letra asignada que corresponde al proceso o subproceso, el

mismo que cambia segun el area o departamento responsable

Finalidad: Valor agregado del macroproceso al “Todo Organizacional”

Alcance: Limites inicial y final del proceso.

Politicas: Corresponde a los lineamientos que son establecidos para la

ejecucion del proceso.

Indicadores: Sistema de medicidon que se utilizara para evaluar el proceso.
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A continuacién se presenta el modelo de este documento:

Gréfico N° 106 Forma 1 Informacién Basica del Proceso

[ |
¥
& |
il
TEREMIKON
FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
Unidad Administrativa: | Localizacién: |
Proceso: | Cddigo: |
Finalidad: |
Paso Inicial:
Paso Final:
Politicas:
Indicadores:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
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6.1.2 DIAGRAMA DE FLUJO

“Diagramar es representar graficamente hechos, situaciones, movimientos,
relaciones o fenbmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la
interrelacion entre diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la

relacién de causa efecto que prevalece entre ellos™®

El diagrama de flujo permite facilitar la comprensién de las diferentes secuencias

gue tiene un proceso en forma grafica. Los simbolos que se utilizaran (Simbolos

de la Norma ANSI) son los siguientes:

INICIO O TERMINO
C) = Indica el principio o el fin del flujo.

ACTIVIDAD

= Describe las funciones que desempefian las

personas involucradas en el proceso.

= INSPECCION O CONTROL

Revisién o verificacion.

= RETRASO O ESPERA

Demora, congestionamiento.

|:> = TRANSPORTE

Movilizacién o traslado.

| = DOCUMENTO
Representa cualquier documento que entre,

se utilice, se genere o salga del proceso.

15 FRANKLIN Benjamin Enrique, ORGANIZACION DE EMPRESAS, Mc-Graw Hill, México, 2000, pag.
183.
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El formato de diagramacion contendra la siguiente informacion:

Logotipo: Representacion grafica de la empresa.

Departamento o area donde se realiza el proceso.

Nombre del proceso y/o subproceso con su cAdigo respectivo.

Paso inicial y paso final.

Responsables

Fecha

Frecuencia y volumen

Detalle de actividades

Simbologia

Detalles y totales de tiempo en minutos y costos y porcentajes de

eficiencia.
Comentarios
Gréfico N° 107 Forma 2 Flujo de Diagramacion
.-.‘
I TERMIKON CIA. LTDA.
LRMIKON FLUJO DE DIAGRAMACION
Departamento Responsable
Proceso: Fecha
Subproceso: Frecuencia Volumen
Paso Inicial Paso Final Tiempo (minutos) 0.0
Costo ($) $0.00
No. [Actual Descripciones | RESPONSABLES | Tiempo (min.) Costos ($) | Comentarios
Propuesto Li [1 2 3 4 ] var [ vao [ vAR [ vao |
Subtotal [ 0.0 0.0 0.00 0.00
Total 0.0 $0.00
% r
Eficiencia en Tiempd [
Eficiencia en Costo 4 |
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6.1.3 ACTIVIDADES Y COMPETENCIAS

Fuera de afirmar que la inspeccién es un sinénimo de calidad, y que el precio es
el Unico criterio de negociacion con proveedores y clientes, se puede mencionar
gue la constancia en el propésito y una nueva filosofia de parte de todos y cada
uno de los empleados permite enfocarse hacia la mejora continua de los sistemas
de servicio en la organizacion, y a reducir la mala atencion que actualmente se da

a los clientes.

Durante la observacion directa efectuada en el levantamiento de procesos, se
pudo notar que la empresa no dispone de un programa de capacitacion, las
personas aprenden por medio de otros trabajadores, y esto puede omitir detalles
gue a trabajadores antiguos parecen ser tan obvios; es necesario instituir la
capacitacion mediante métodos adecuados que den confianza en el trabajo, para
gue el empleado de reciente incorporacion tenga claro el tipo de trabajo que

realizar4 y como satisfacer los requerimientos de clientes.

Un programa de capacitacion o crecimiento del recurso humano ligado en forma
directa a las problematicas y retos de la organizacién, generara nuevas aptitudes
y actitudes que necesita la empresa, este programa debe atender las
necesidades de mejora y desarrollo de las habilidades que el recurso humano

requiere para hacer mejor su trabajo.
A continuacion se muestra una forma en la cual se plasmara las actividades y
capacidades para cada proceso dentro de la organizacion, éste formato
contendra la siguiente informacion:

e Logotipo: Representacion gréafica de la empresa.

e Nombre del proceso y/o subproceso con su cédigo respectivo.

e Actividades: Detalle de operaciones que debe realizar en la ejecuciéon de

un proceso.
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e Campo del conocimiento: Formacion de la persona responsable del
proceso.
Gréfico N° 108 Forma 3 Matriz de competencias
I -
]
]
b
="
TERMIKON
MATRIZ DE COMPETENCIAS
Proceso: | Cadigo:
Subproceso: | Caodigo:
COMPETENCIAS
ACTIVIDAD
A B C D E
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
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6.1.4 RECURSOS Y RESPONSABILIDADES DEL PROCESO:

Es importante describir los recursos logisticos (instalaciones, equipos, muebles,

sistemas de comunicacion, etc.) necesarios Yy responsables para el desarrollo

efectivo de las actividades dentro de un proceso o subproceso, para lo cual se

presenta a continuacion el siguiente documento:

Grafico N° 109 Forma 4, Recursos y responsables del proceso

L
L

TERMIKON

RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO

Proceso: | Caodigo:
Subproceso: | Cédigo:

ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLE
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
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6.1.5 METRICA DEL PROCESO

Es importante en una organizacién decidir qué y cémo se va a medir el
desempefio de los procesos o subprocesos, éstas son un medio sistémico para
convertir las ideas en acciones, en busca de mejorar la competitividad; para ello
es necesario examinar lo importante y clave en los procesos, en la gente y en los

resultados que se quieren mejorar para generar el cambio.

Los datos para cualquier indicador clave para el negocio deben ser realistas,
mesurables, procesables, y de facil acceso a quienes los requieran, para que
puedan proporcionar una orientacion clara a las diferentes areas y personal de
todos los niveles, de esa forma sabran si su desempefio es satisfactorio, o en qué
aspectos se podria mejorar, y orientados al cumplimiento de objetivos
estratégicos relativos a la satisfaccion de los clientes, a procesos, crecimiento del

recurso humano y financiero de la organizacion.

Grafico N° 110 Forma 5, Métrica del proceso

I
L
TERMIKON

FORMA 5: METRICA DEL PROCESO

Proceso: | Codigo: |
Subproceso: | Cédigo: |
INDICADOR OBJETIVO METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES RESPONSABLE
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
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6.1.6 HOJA DE MEJORAMIENTO

La hoja de mejoramiento es un documento que permite analizar
comparativamente los problemas que fueron encontrados en el levantamiento de
procesos y las soluciones propuestas en forma cualitativa y cuantitativa en

valores de tiempo, costos y eficiencias.

La informacion que contendré es la siguiente:

Logotipo: Representacion grafica de la empresa.

e Departamento o area donde se realiza el proceso.

e Nombre del proceso y/o subproceso

e Numero de proceso.

e Alcance (entrada y salida).

e Fecha

e Frecuenciay volumen.

e Problemas detectados en el levantamiento de los procesos.

e Posibles alternativas propuestas para la mejora de los procesos.

e Resumen comparativo de los valores y porcentajes de tiempo, costo y

eficiencias.
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Grafico N° 111 Forma 6, Hoja de mejoramiento.

— =1 |
]
a

=
=
PRS MR

HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO:
Ingreso: Cédigo:
Egreso: Fecha
Frecuencia: Lugar
Volumen: Hoja:
SITUACION ACTUAL
SITUACION PROPUESTA
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS AHORRO ANUAL
- — - n — n n — FRECUENCIA n
Tiempo | Costo Eficiencias Tiempo | Costo Eficiencias Tiempo [ Costo Eficiencias ANUAL Tiempo Costo
(min) US.D. | Tiempo | Costo (min) US.D. | Tiempo [ Costo (min) US.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D.

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

A continuacion se aplican los formatos descritos a los procesos seleccionados en

el capitulo anterior:
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8 L
TERMIKON

FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
ATENCION A CLIENTE

Unidad Administrativa: | Localizacion: |
COMERCIAL QUITO
Proceso: | Cadigo: |
ATENCION AL CLIENTE V1.21
Finalidad: |

Crear clientes satisfechos con el servicio de atencion que se brinda en el almacén a los
clientes, con personal debidamente capacitado y dispuesto a solventar sus
necesidades.

Paso Inicial:

Vendedor recibe a cliente

Paso Final: |

Necesidades del cliente para realizar gestion de inventarios

Politicas / Lineamientos: |

Puntualidad del personal de ventas en horarios de entrada.
Personal de ventas debe estar actualizando sus conocimientos sobre caracteristicas de
producto e inventarios disponibles

Tener conocimiento de precios de productos y descuentos maximos

Preparar informe diario de clientes atendidos y ventas logradas

Realizar seguimiento telefénico a potenciales clientes y clientes frecuentes

Cuidar su presentacion personal para dar transmitir una buena imagen al cliente
Atender proactiva y rapidamente a los requerimientos de clientes que visitan el local asi
como a aquellos que se comunican telefonicamente.

Indicadores:

a) Ventas concretadas en el dia

b) Nivel de satisfaccion del cliente evaluando al ejecutivo de venta

c) Tiempo promedio de atencién por tipo de requerimiento o tipo de cliente
d) Niamero de nuevos clientes adquiridos mensualmente

e) Numero de nuevos clientes retenidos semestralmente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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]
[ L] FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION
Pl N ATENCION A CLIENTE SOLO VENDEDOR

Departamento: | Comercial Responsable [ Ejecutivo de Ventas

Proceso: | Proceso de Ventas Coédigo: \" Fecha | feb-07

Subproceso: | Atencion al Cliente s6lo vendedor [Codigo: V1.10 Frecuencia | Diario Volumen 8

Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 38.0
Recibe a cliente Necesidades de cliente para realizar la gestién de inventarios y
cotizacion Costo ($) | $9.07
FLUJO*
No. [Actual Descripciones RESPONSABLES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
Propuesto Li Ejecutivo de Ventas VAR [ vAO VAR [ VAO

inicio

Actividad mejorada, a raiz de la
capacitacion con orientacion al

1 |Vendedor saluda atentamente y recibe a cliente 1 0.24 )
cliente para el personal de
ventas.
. Vendedor se interesa por
Vendedor pregunta cuales son las .
2 B " 5 1.19 conocer las necesidades del
necesidades del cliente . - .
cliente; actividad mejorada
Actividad mejorada, gracias a la
3 Vendedor realiza demostracion de productos y 20 4.77 capacitacion en ventas que
alternativas : debe brindarse al personal del
area.
A - o La caferera se encontrara en el
Vendedor ofrece café, agua aromatica o fria y L
4 3 0.72|almacén para ofrecer a los

lo sirve .
clientes que deseen

Se han eliminado actividades
improductivas, si el vendedor
dispone de tiempo puede

2 0.48 realizar la consulta de
disponibles en el sistema y
elaborar la cotizacion ese
momento

Si el realizar la cotizacién tomara mucho tiempo
5 |y hay clientes esperando atencion. Vendedor
ofrece enviar cotizacion por fax o mail

Vendedor solicita datos especificos de material

6 |(formatos, colores, nimero de metros) y datos 6 1.43
completos de cliente
Pasa a proceso de
7 |Vendedor realiza cotizacion . p
Cotizaciones
Vendedor despide a cliente para atender a un
8 |nuevo cliente o empezar la elaboracion de 1 0.24

cotizaciones pendientes
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION (CONTINUACION)
ATENCION A CLIENTE SOLO VENDEDOR

I=HM KON
Departamento: Comercial Responsable | Ejecutivo de Ventas
Proceso: Proceso de Ventas Codigo: Fecha | feb-07
Subproceso: Atencion al Cliente sélo vendedor |Cédigo: V1.10 Frecuencia | Diario Volumen
Paso Inicial Paso Final Tiempo (minutos) | 38.0
Recibe a cliente Necesidades de cliente para realizar la gestion de inventarios y
cotizacion Costo (3$) | $9.07
FLUJO*
No. |Actual Li Descripciones RESPONSABLES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
Propuesto Ejecutivo de Ventas | VAR | VAO | VAR | VAO
* Norma ANSI
fin
Subtotal 35.0 3.0 8.4 0.7]
Total 38.0 $9.07
% 92.11%]  7.89%| 92.11%|  7.89%|
Eficiencia en Tiempo 92.105%
Eficiencia en Costo 92.105%|
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TERMIKOM

FORMA 3: MATRIZ DE COMPETENCIAS
ATENCION AL CLIENTE 1

Proceso: | Cddigo: |
PROCESO DE VENTAS \%
Subproceso: | Cadigo: |
ATENCION AL CLIENTE (por Vendedor) V1.10
COMPETENCIAS
2 —
%] D 1] ©
ACTIVIDAD 38 R S c o
E > g E L > 9 © T 2
o Sl s a 0 g 20 o S =
o= 9 O|g= c ® o e =0
cg2elegfT| £¢ § 2 2 3 E
T OE5|892 %= o 2= 2 8 S
Sa0ZX|(=a88 > = <O a =
Vendedor saluda atentamente y recibe a nuevo
cliente X X
Vendedor pregunta cuales son las necesidades
) X X X
del cliente
Vendedor realiza demostracion de productos y
. X X X X
alternativas
Vendedor ofrece café, agua aromatica o friay lo « «

sirve

Si el realizar la cotizacién tomard mucho tiempo y
hay clientes esperando atencion. Vendedor X X
ofrece enviar cotizacion por fax o mail

Vendedor solicita datos especificos de material
(formatos, colores, nimero de metros) mas datos X X X X X X
personales completos de cliente

Vendedor realiza cotizacion X X X X X

Vendedor despide a cliente para atender a un
nuevo cliente o empezar la elaboraciéon de X X
cotizaciones pendientes

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
febrero-07
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TERMIKON

FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO
ATENCION AL CLIENTE 1

Proceso: | Cddigo: |
PROCESO DE VENTAS \%
Subproceso: | Cadigo: |
ATENCION AL CLIENTE (Vendedor) V1.10
ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLE
Vendedor saluda atentamente y recibe a nuevo . . .
i Ninguno Ejecutivo de ventas
cliente
Vendedor pregunta cuéles son las . . .
Ninguno Ejecutivo de ventas

necesidades del cliente

Vendedor realiza demostracién de productos y
alternativas

Catalagos, paneles,
muestras, material
promocional

Ejecutivo de ventas

Vendedor ofrece café, agua aromatica o fria y
lo sirve

Si el realizar la cotizacién tomara mucho
tiempo y hay clientes esperando atencion.
Vendedor ofrece enviar cotizacion por fax o
mail

Vendedor solicita datos especificos de

material (formatos, colores, numero de
metros) y datos completos de cliente

Vendedor realiza cotizacion

Cafetera, suministros de
cafeteria

Equipo de computo,

sistema (SIF), teléfonos y fax

Libreta de apuntes, lapiz

Equipo de computo y
sistema (SIF)

Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de ventas

Vendedor despide a cliente para atender a un
nuewvo cliente o empezar la elaboracion de
cotizaciones pendientes

Ninguno

Ejecutivo de ventas

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:
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FORMA 5: METRICA DEL PROCESO
ATENCION AL CLIENTE

Proceso: | Cddigo: |
PROCESO DE VENTAS \4
Subproceso: | Cddigo: |
ATENCION A CLIENTE V1.10
INDICADOR OBJETIVO METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES RESPONSABLE
Sirve para analizar las ventas

a) Ventas concretadas en almacén

efectivas logradas del total de clientes
atendidos en el almacén

Ventas efectivas / NUmero de clientes atendidos

Jefe de Ventas

b) Nivel de satisfaccién de cliente
evaluando al ejecutivo de venta

c) Tiempo promedio en atencién por tipo de
requerimiento o tipo de cliente

Mide el grado de satisfaccién de los
clientes por la atencién recibida del
ejecutivo de venta en almacén

Su objetivo es estandarizar el tiempo
de atencién al cliente segun el tipo de
cliente y tipo de requerimiento

Encuesta

Sumatoria de atencion por tipo de cliente / Total de
clientes atendidos

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

d) NUumero de nuevos clientes adquiridos
mensualmente

e) Numero de nuevos clientes retenidos
semestralmente

Su objetivo sera organizar una base
de datos de clientes y realizar un
servicio de posventa adecuado Yy
evaluar por qué compraron en
Termikon

Su objetivo es conocer los clientes
frecuentes y dar un  servicio
personalizado

Reporte diario de clientes atendidos

Base de datos (sistema)

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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TERMI .M
FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: ATENCION AL CLIENTE POR VENDEDOR

Ingreso: Vendedor recibe a cliente Cdédigo: Vvi.10
Egreso: Necesidades de cliente para realizar gestion de inventarios y cotizacion Fecha feb-07
Frecuencia: Diario Lugar Quito
Volumen: 8 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) Existe una pésima cultura de Servicio de atencién y orientacion al cliente por parte del personal de ventas segun observacién directa

en el levantamiento del proceso, son los clientes los que buscan a los vendedores yson mal atendidos

b) Los ejecutivos de venta llevan a recorrer todo el almacén a los clientes, sin antes preguntarles primero cual especificamente es su
necesidad, de ese modo existe un desperdicio de recursos (tiempo y costo).
c) Ejecutivo de venta contesta otras llamadas telefénicas entrantes e interrumpe el proceso de atenciéon con el cliente.
d) Bajo numero de ejecutivos de venta en almacén tres en lal mafiana ydos en la tarde , falta al menos dos personas mas en almacén
e) El personal no esta actualizado en nuevos productos y precios, no existe una capacitacion apropiada.
SITUACION PROPUESTA
a) Adopcion de una nueva filosofia enfocado al cliente y mejoramiento continuo de los procesos de todo el personal de la organizaciéon.
b) Instituir un programa de capacitacion anual que incluya técnicas de venta, mercadeo, servicio de atencién con orientacion al cliente
para el area de ventas.
c) Mientras el ejecutivo de venta se encuentre con clientes en almacén, no deberian pasar ninguna llamada para evitar interrumpir el
proceso.
d) Contratacion de dos personas mas al equipo de ventas e instituir la capacitacion adecuada del trabajo que van a realizar y qué
necesidades de clientes van a satisfacer con sus labores.
e) Organizar reuniones mensuales para informar a los ejecutivos de venta sobre llegada de nuevos productos, ciclo de vida del
producto en las diferentes lineas.
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS FRECUENCIA AHORRO ANUAL
Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias - Tiempo
R - . — N - ANUAL R Costo U.S.D.
(min) U.S.D. Tiempo Costo (min) U.S.D. Tiempo Costo (min) U.S.D. Tiempo Costo (min)
73 $17.78 34.25% | 34.25% 38 $ 9.07 92.11%| 92.11% 35 $8.71| 57.86%| 57.86% 1920 67,200.00 $ 16,724.86

* Frecuencia Anual = 20 dias laborables x 8 (volumen diario) = 160 mensual x 12 meses del afio = 1.920

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

El ahorro puede dirigirse para la contratacioén de dos personas mas al equipo de ventas e instituir el programa de capacitacion
necesario para el area de ventas.
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FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
ATENCION AL CLIENTE (GERENTE)

Unidad Administrativa: | Localizacion: |

COMERCIAL QUITO

Proceso: | Cédigo: |

ATENCION AL CLIENTE (intervencion

V1.21
Gerente)

Finalidad: |

Atencion de calidad a clientes que visitan el almacén, diferenciacion en el servicio de
atencion al cliente que permita generar el mayor nimero de clientes que realizan la
compra, gerente apoyara y evaluara la gestion del ejecutivo de venta

Paso Inicial:

Vendedor recibe a cliente

Paso Final:

Necesidades del cliente para realizar gestion de inventarios

Politicas / Lineamientos: |

Gerente evaluard periédicamente al personal de ventas, reafirmando la calidad en el
servicio que se brinda a los clientes.

Puntualidad del personal de atencion al cliente en horarios de entrada

Personal de ventas debe estar actualizando sus conocimientos sobre caracteristicas de
producto e inventarios disponibles

Conocimiento de precios de productos y descuentos maximos

Preparar informe diario de clientes atendidos y ventas logradas

Realizar seguimiento telefénico a potenciales clientes y clientes frecuentes

Cuidar su presentacién personal para dar transmitir una buena imagen al cliente
Atender proactiva y rapidamente a los requerimientos de clientes que visitan el local asi

Indicadores: |

a) Ventas concretadas en el dia con apoyo de Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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- FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION
PERRALIRE ATENCION ACLIENTE VENDEDOR Y GERENTE

Departamento | Comercial Responsable | Ejecutivo de Ventas

Proceso: | Proceso de Ventas Cddigo: Vv Fecha | feb-07

Subproceso: | Atencion al cliente (Vendedor Codigo: Vi1.21 Frecuencia | Diario Volumen 3

y Gerente)
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 50.0
Vendedor recibe a cliente Necesidades de cliente para realizar la gestién de inventarios y
cotizacion Costo ($) | $ 15.63
FLUJO*
No. |Actual Descripciones RESPONSABLES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
Propuesto Li Vendedor | Gerente VAR | vao VAR | VvAO

inicio

ATTVIOaU meJjorada, da rdaiZz ae 1a

Vendedor saluda atentamente y recibe a nuevo capacitacién con orientacién al

1 . 1 0.24 .
cliente cliente para el personal de
ventas _
. Vendedor se interesa por
Vendedor pregunta cudles son las -
2 . . 5 1.19 conocer las necesidades del
necesidades del cliente y escucha su voz X . .
cliente; actividad mejorada
. - Gerente deberia actuar como
Gerente interviene en el proceso, saluda al .
3 . . 2 0.97|controlador (del servicio
cliente y escucha sus necesidades .
brindado) o apoyo al vendedor
- L Gerente deberia actuar apoyo
Vendedor realiza demostracion de productos y . poy
4 ) 20 4.77 al vendedor y disponer de los
alternativas

catéalogos en el almacén

5 |Gerente realiza control de gestion vendedores 10 4.85
L . . . La caferera se encontrara en el
Gerente invita a un café al cliente en el almacén .
6 ) . . 3 1.46|almacén para ofrecer a los
mientras continuan con la atencién .
clientes que deseen

no
Si el realizar la cotizaciéon tomara mucho tiempo
7 |y hay clientes esperando atencion. Vendedor S 2 0.48
ofrece enviar cotizacién por fax o mail

Vendedor solicita datos especificos de material
8 |(formatos, colores, numero de metros) y datos
completos de cliente

El reporte de clientes atendidos
6 1.43 se imprimira del sistema al final
del dia
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION (CONTINUACION)

TZRKIKON ATENCION ACLIENTE VENDEDOR Y GERENTE
Departamento | Comercial Responsable | Ejecutivo de Ventas
Proceso: | Proceso de Ventas Cddigo: \Y Fecha | feb-07
Subproceso: | Atencién al cliente (Vendedor Cadigo: V121 Frecuencia | Diario Volumen
y Gerente)
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 50.0
Vendedor recibe a cliente Necesidades de cliente para realizar la gestion de inventarios y
cotizacion Costo ($) | $15.63
FLUJO*
No. [Actual L Descripciones RESPONSABLES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
Propuesto | Vendedor Gerente VAR VAO VAR VAO
1/2
9 |Vendedor realiza cotizacion I
Vendedor despide a cliente para atender a un
10 [nuevo cliente o empezar la elaboracion de 1.0 0.24
cotizaciones pendientes
* Norma ANSI
fin
Subtotal 35.0 15.0 8.4 7.3
Total 50.0 $15.63
% 70.00%| 30.00% 53.45%| 46.55%
Eficiencia en Tiempo 70.000%
Eficiencia en Costo 53.452%|
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TERMIKON

FORMA 3: MATRIZ DE COMPETENCIAS
ATENCION AL CLIENTE 2

Proceso: | Cadigo: |
PROCESO DE VENTAS \%
Subproceso: | Codigo: |
ATENCION AL CLIENTE (Intervencion del Gerente) V1.21
COMPETENCIAS
2 —
%] ey © [
ACTIVIDAD g R o : o ©
€ =T g Q > o © T O
°sgf|ess | 2% | B¢ o S5
ool oE = O c 5 S = e
SoES|[s89o 9= 53 2.2 o &8 S
SsO0x|=sas®| >= <O a gy
Vendedor saluda atentamente y recibe a nuevo X «
cliente
Vendedor pregunta cudles son las necesidades « «
del cliente y escucha su voz
Gerente interviene en el proceso, saluda al « « «
cliente y escucha sus necesidades
Vendedor realiza demostracion de productos y « « « «
alternativas
Gerente realiza control de gestién vendedores X X
Gerente invita a un café al cliente en el almacén « «
mientras contindan con la atencién
Si el realizar la cotizacion tomara mucho tiempo y
hay clientes esperando atencion. Vendedor X X
ofrece enviar cotizaciéon por fax o mail
Vendedor solicita datos especificos de material
(formatos, colores, nimero de metros) mas datos X X X X
personales completos de cliente
Vendedor realiza cotizacion X X X X X X
Vendedor despide a cliente para atender a un
nuevo cliente o empezar la elaboracién de X X
cotizaciones pendientes
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
febrero-07
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TERMIKON

FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO
ATENCION AL CLIENTE 2

Proceso: | Cddigo:
PROCESO DE VENTAS
Subproceso: | Caodigo:
ATENCION AL CLIENTE (Gerente) V1.21
ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLE

Vendedor despide a cliente anterior Ninguno Ejecutivo de ventas
Vendedor saluda atentamente yrecibe a . . .

. Ninguno Ejecutivo de ventas
nuevo cliente
Vendegor pregunta.cuales son las Ninguno Ejecutivo de ventas
necesidades del cliente yescucha su voz
Gerente interviene en el proceso, saluda al Ninguno Gerente

cliente yescucha sus necesidades

Vendedor realiza demostracion de productos y
alternativas

Gerente realiza control de gestion vendedores

Catéalagos, paneles,
muestras, material
promocional

Documentos para
evaluacién

Ejecutivo de ventas

Gerente

Gerente invita a un café al cliente en el
almacén mientras continuan con la atenciéon

Cafetera, suministros de
cafeteria

Gerente

Si el realizar la cotizacién tomara mucho
tiempo y hay clientes esperando atencién.
Vendedor ofrece enviar cotizacion por faxo
mail

Equipo de computo,
sistema (SIF) y teléfonos

Ejecutivo de ventas

Vendedor solicita datos especificos de
material (formatos, colores, nimero de
metros) y datos completos de cliente

Vendedor realiza cotizacion

Libreta de apuntes, lapiz

Equipo de computo y
sistema (SIF)

Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de ventas

Vendedor despide a cliente para atender a un
nuevo cliente o empezar la elaboracién de
cotizaciones pendientes

Ninguno

Ejecutivo de ventas

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

feb-07
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FORMA 5: METRICA DEL PROCESO
ATENCION AL CLIENTE (GERENTE)

Proceso: | Cadigo: |
PROCESO DE VENTAS \
Subproceso: | Cadigo:. |
ATENCION A CLIENTE (Gerente) V1.21
INDICADOR OBJETIVO METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES RESPONSABLE

a) Ventas concretadas en almacén con

apoyo del Gerente

Su objetivo es analizar si el apoyo del
Gerente sobre el ejecutivo de ventas,
repercute o no con su intervencion

Ventas efectivas con apoyo del gerente / Nimero
de clientes atendidos con apoyo del Gerente

Jefe de Ventas

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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TEBMMIKOM
FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: ATENCION AL CLIENTE (CON INTERVENCION DE GERENTE)

Ingreso: Vendedor recibe a cliente Cdédigo: Vv1i.21
Egreso: Necesidades de cliente para realizar gestion de inventarios y cotizacién Fecha feb-07
Frecuencia: Diario Lugar Quito
Volumen: 3 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) Este proceso fue levantado en observaciéon directa, gerente interrumpe el proceso de atencién al cliente y se obtiene un costo de
gerente-vendedor innecesario.
b) Gerente realiza la demostracion de productos que no estan disponibles en el inventario actual, promueve ventas cuyo material
todavia no se gestiona la compra, cuando el vendedor tiene casi la venta efectiva de producto disponible.
c) Retira poder de negociacién a ejecutivo de venta, los clientes piden descuentos al vendedor, como esta fuera del limite normal, los
clientes piden el descuento al Gerente y él autoriza en delante del ejecutivo de venta.
d) La intervencion del gerente en la venta, resta ésta venta posible en las comisiones del vendedor lo que genera desmotivacion y
pésima atencién en el seguimiento del cliente.
SITUACION PROPUESTA
a) Adopcion de una nueva filosofia de parte de cada uno de los empleados de la organizaciéon enfocado al mejoramiento de los
procesos para todo el personal de la organizaciéon.
b) Gerente debe actuar como "apoyo" y "evaluador" de la gestién del ejecutivo de venta mas no interrumpir su trabajo.
c) Definir politicas de precios y descuentos segun el monto de compra y el cliente para que los vendedores trabajen bajo ese
esquema, y Gerente debe respetar lo establecido.
d) La intervencion del gerente no debe repercutir en mayor grado en el calculo de comisiones de ventas efectivas por ejecutivo, de ese
modo no se perderda la importancia en el seguimiento que deben brindar al cliente.
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS AHORRO ANUAL
n — = = — = - — - FRECUENCIA -
Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias ANUAL * Tiempo Costo U.S.D
(min) U.S.D. Tiempo Costo (min) U.S.D. Tiempo Costo (min) U.S.D. Tiempo Costo (min) e
110.5 $ 35.50 31.67% | 39.98% 50 $ 15.63 70.00% | 53.45% 60.5 $ 19.87| 38.33%| 13.47% 720 43,560.00 $ 14,307.85

* Frecuencia Anual = 20 dias laborables x 3 (volumen diario) = 60 mensual x 12 meses del afio = 720

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

Con la generacion de ahorro el Gerente debe invertir en capacitacion de ventas, mercadeo, y servicio de atencién al cliente para el
personal de ventas.
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TERMIKON
FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
GESTION DE INVENTARIOS

Unidad Administrativa: | Localizacion: |
COMERCIAL QUITO
Proceso: | Cédigo: |
GESTION DE INVENTARIOS C1
Finalidad: |

Proveer y administrar informacion oportuna y confiable de la disponibilidad de productos
solicitados por el area de ventas, identificando necesidades proyectadas de stock ,
niveles de inventario en base a stock minimos, ydar solucién a cuellos de botella que se
generen en su area para satisfacer las necesidades de los clientes.

Paso Inicial: |

Vendedor solicita a responsable de distribuciéon confirmaciéon de existencias fisicas o
fechas aproximadas de llegada de producto

Paso Final: |

Responsable de Distribuciéon autoriza reserva de producto, con lo que se obtiene la
disponibilidad de material para el cliente

Politicas / Lineamientos: |

Teléfono debe ser contestado minimo a las dos veces de timbre para atender
rapidamente los requerimientos del personal de ventas o de otros procesos.

Mantener actualizada cantidades disponibles de producto fisico, productos en transito y
productos por importar

Material sin rotacion respecto al total de material en bodega no debe superar el 7%.
Soportar los ingresos y salidas de producto por ajustes en coordinacién con
responsables de bodegas, contabilidad y la respectiva aprobacion del Gerente

Indicadores: |

a) Nivel de confiabilidad de inventario

b) Promedio de requerimientos atendidos

c) Nimero de requerimientos no atendidos por falta de inventario
d) Inventario sin rotacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION

I B IS5 GESTION DE INVENTARIOS
Departamento | Comercial Responsable J.de Distribucion
Ejecutivo de Ventas
Proceso: | Compras Coédigo: C Fecha feb-07
Subproceso: | Gestion de Inventarios Coédigo: Cc1 Frecuencia Diario |Vo|umen 7
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) 18.0
Necesidades de cliente Disponibilidad de producto
Costo ($) $7.13
FLUJOGRAMA*
No. |Actual Descripciones | PARTICIPANTES | Tiempo (min.) Costos ($) | Comentarios
Propuesto [ Vendedor Jefe de Distribucion [ var | vaoO VAR [ vao |
Inicio
1 Vendedor revisa en el sistema existencias de 3 0.72 Informacion que debe constar
materiales solicitados por cliente . en el sistema
Vendedor solicita a J.de Distribucion De existir alguna_ dlferenc@
2 . o . . o 2 0.5 0.12 entre lo que el sistema registra
confirmacién de existencias fisicas .
y lo fisico
J.de Distribucion revisa cantidades disponibles - Productos en transito, en stock
3 3 1.46 .
de producto O por importar
4 J._de DI-St.I‘.IbuCIOI'I confirma a vendedor la 1.0 0.49
disponibilidad
Vendedor solicita autorizaciéon de reserva de
5 5 1 0.12
producto
o>
6 S! re_quer_lfio _es menor que el disponible, J.de si 3 1.46 Actividad sistematizada
Distribucién informa a vendedor “
Vendedor confirma con cliente disponibilidad de
7 3 1.46
producto
8 |Vendedor solicita la reserva de producto “ 2 0.48
9 |J.de Distribucién autoriza reserva de producto I_'T_l 1 0.49
Si requerido es mayor e disponible, J.de
10 |3!requerido | yor que disponible, 10 0.5 0.24
Distribucién informa a vendedor
11 Procese retorna a a‘t’enmon al cl|eqt? para @ os 012
seleccién y cotizaciéon de otra opcién
fin
* Norma ANSI Subtotal 14.5 3.5 5.56 1.57
Total 18.0 $7.13
% 80.56%] 19.44%| 77.92%] 22.08%)
Eficiencia en Tiempo 80.556%|
Eficiencia en Costo 77.916%|
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TERMIKOM

FORMA 3: MATRIZ DE COMPETENCIAS
GESTION DE INVENTARIOS

Proceso: Cdédigo: |
PROCESO DE COMPRAS C
Subproceso: Caodigo:
GESTION DE INVENTARIOS C1
COMPETENCIAS
0 | o S .
ACTIVIDAD 028 |33 ¢ 5 c S
° = k=] 'C o T ®© o
o EW g Q g o o T Q 5 C
S8 g |28 a 23 2 0 S = < £
O = = O = — c .= < o = O £
c 25 c o2& [T 9’5 S E 35
g O 2 g o 9= = © S = 3 S ==
S5t |Sas8?8 ow [ = SRS
Vendedor revisa en el sistema existencias de
. . X X X X X
materiales solicitados
Vendedor solicita a Jefe de Distribucién « "
confirmacion de existencias fisicas
Jefe de Distribucién escucha requerimientos de
I o X X
disponibilidad
Jefe de Distribucion revisa cantidades
. . X X X X X
disponibles de producto
Jefe de Distribucion confirma a vendedor la
I .- X X X X
disponibilidad
Vendedor solicita autorizacion de reserva de «
producto
Si requerido < disponible, Jefe de Distribucién
. X X X X X X
informa a vendedor
Vendedor confirma con cliente disponibilidad de
producto X X
Vendedor solicita la reserva de producto X
Jefe de Distribucion realiza la reserva de
X X X X
producto
Si requerido > disponible, Jefe de Distribucién
. X X X X X X
informa a vendedor
Proceso retorna a atencion al cliente para " « «
seleccién y cotizacion de otra opcion
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
febrero-07
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TERMIKON

FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO
GESTION DE INVENTARIOS

Proceso: |

PROCESO DE COMPRAS

Cadigo:

Subproceso: |

GESTION DE INVENTARIOS

Cédigo:

C1

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESPONSABLE

Vendedor revisa en el sistema (SIF)
existencias de materiales solicitados

Equipo de computo y
sistema (SIF)

Ejecutivo de ventas

Vendedor solicita a J.de Distribucion
confirmacion de existencias fisicas

Teléfonos, correo
electrénico

Ejecutivo de ventas

J.de Distribucion escucha requerimientos de
disponibilidad

J.de Distribuciénrevisa cantidades
disponibles de producto

J.de Distribucién confirma a vendedor la
disponibilidad

Teléfonos, correo
electrénico

Equipo de computo y
sistema (SIF)

Teléfonos, correo
electrénico

Jefe de Distribucion

Jefe de Distribuciéon

Jefe de Distribuciéon

Vendedor solicita autorizacién de reserva de
producto

Teléfonos, correo
electrénico

Ejecutivo de ventas

Si requerido es menor que disponible, J.de
Distribucién informa a vendedor

Equipo de computo,
sistema (SIF) y teléfonos

Jefe de Distribucion

Vendedor confirma con cliente disponibilidad
de producto

Teléfonos, correo
electrénico

Ejecutivo de ventas

Vendedor solicita la reserva de poducto

J.de Distribucién realiza la reserva de poducto

Teléfonos, correo
electrénico

Equipo de computo y
sistema (SIF)

Ejecutivo de ventas

Jefe de Distribucion

Si requerido es mayor que disponible, J.de
Distribucién informa a vendedor

Proceso retorna a atencién al cliente para
seleccidn y cotizacién de otra opcién

Teléfonos, correo
electrénico

Ninguno

Jefe de Distribucion

Ejecutivo de ventas

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

feb-07
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TERMIKON

FORMA 5: METRICA DEL PROCESO
GESTION DE INVENTARIOS

Proceso: | Cadigo: |
PROCESO DE COMPRAS C
Subproceso: | Cédigo: |
GESTION DE INVENTARIOS C1
INDICADOR OBJETIVO METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES RESPONSABLE
Mide la eficiencia de la informacién del
a) Nivel de confiabilidad de inventario inventario comparado con el fisico de 1-((Diferencias de stock) / Total de inventario) Jefe de Distribucion
bodegas
Mide el promedio de eficiencia en
b) Promedio de requerimientos atendidos atender los requerimientos de sus NUmero de requerimientos atendidos diarios Jefe de Distribucion

clientes diariamente

Su objetivo es analizar el resultado de

c) Numero de requerimientos no atendidos los clientes no atendidos por falta de NUmero de ventas perdidas por falta de inventario Jefe de Distribucion
por falta de inventario inventario para toma de decisiones
Su objetivo es tomar decisiones con el
d) Inventario sin rotaciéon inventario que no se vende y buscar Material que no se vende / Total de inventario Jefe de Distribucion
estrategias promocionales para su
venta
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
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FTEMRMIKON
FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: GESTION DE INVENTARIO

Ingreso: Necesidades del cliente Cdédigo: Cc1i
Egreso: Disponibilidad de producto Fecha feb-07
Frecuencia: Diario Lugar Quito
Volumen: 7 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) La informacién de inventario disponible no es confiable y actualizado periédicamente
Demasiada dependencia del responsable del area de Distribucién para obtener informacién rapida, confiable y oportuna sobre
b) existencias fisicas que a su vezdebe coordinar con responsable de Bodega para una informacion correcta (duplicidad de actividades
y costo de recursos)
c) Autorizacion de reserva se retira del lugar de trabajo de responsable de Distribucién, ocasionando demora en transporte y
desperdicio de recursos
d) Demora en atencion al cliente por procesos mal estructurados
SITUACION PROPUESTA
a) Actividad sistematizada para un facil y rapido acceso a disponibilidad de productos, manteniendo la informacién periédicamente
actualizada
b) Responsabilidad de mantener una base de informacién actualizada periédicamente en coordinaciéon con responsables de Bodega
con existencias fisicas de producto.
c) Autorizacion de reserva de productos debera ser sistematizada
d) Proceso enfocado al cliente, podra suministrar informacién rapida, confiable y oportuna en el menor tiempo posible.
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS FRECUENCIA AHORRO ANUAL
Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias - Tiempo
) - N . . . ANUAL . Costo U.S.D.
(min) U.S.D. Tiempo | Costo (min) U.S.D. Tiempo | Costo (min) U.S.D. Tiempo | Costo (min)
91 $ 22.52 62.64%| 62.77% 18 $ 7.13 80.56%| 77.92% 73 $ 15.39| 17.92%| 15.15% 1680 122,640.00 $ 25,856.48

* Frecuencia Anual = 20 dias laborables x 7 (volumen diario) = 140 mensual x 12 meses del afio = 1.680

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

Es evidente el desperdicio de recursos de tiempo y dinero en este proceso, se podria invertir en el costo de sistematizar la
informacién de productos no sdélo disponibles, sino también en transito ylos que estén por importar en el sistema informatico de la
empresa.
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FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
ELABORACION DE COTIZACION

Unidad Administrativa: |

Localizacion: |

COMERCIAL QUITO
Proceso: | Cédigo: |
ELABORACION DE COTIZACION V2

Finalidad: |

Elaboracion de cotizaciones a clientes, con los precios y descuentos verificados y
aprobados por la Gerencia, para continuar con el seguimiento y lograr consolidar las

ventas.

Paso Inicial:

Informacién de disponibilidad de materiales

Paso Final:

Seguimiento cliente

Politicas/ Lineamientos:

Eficiencia yrapidez en elaboracién de cotizaciones

Personal de ventas debe estar actualizando sus conocimientos sobre caracteristicas de
producto e inventarios disponibles ylos que estén importandose

Tener el conocimiento adecuado de precios de productos y descuentos maximos
Realizar seguimiento telefénico de las cotizaciones enviadas a potenciales clientes y
clientes frecuentes yllevar un control de seguimiento yreportar a la Gerencia

Indicadores:

a) Numero de cotizaciones mal realizadas o con equivocaciones
b) Tiempo promedio en realizacion de una cotizacién
c¢) Tiempo promedio en demoras por aprobacion de gerencia

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION

COTIZACION Y SEGUIMIENTO

Departamento | Comercial Responsable | Hecutivo de Ventas
Proceso: | Proceso de ventas Cadigo: \% Fecha | feb-07
Subproceso: | Elaboracién de Cotizacién Cdédigo: V2 Frecuencia | Diario Volumen 4
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 335
Informacién de disponibilidad de materiales Seguimiento a cliente
Costo (%) | $10.93
FLUJO*
No. |Actual Li Descripciones PARTICIPANTES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
Propuesto Vendedor Gerente VAR | VAO VAR | VAO
Vendedor elabora cotizacion de materiales con En base a politicas de precios y
1 X . . ) 12 2.86 .
la disponibilidad requerida por el cliente descuentos establecidos
Vendedor se relne con Gerente para su .
L L X " 2 Gerente siempre aprueba las
2 |revision y aprobacién explicando medidas, 3 2.17 . .
Ny : L cotizaciones
materiales basados en la cotizaciéon 1
3 Gerente revisa en el sistema costos de los 3 1.46 Gerente debe utilizar el sistema
productos . para revisar precios y costos
Gerente realiza modificaciones en precios o 4
4 . 2 0.97
descuentos segln el caso ‘
Vendedor regresa a su puesto de trabajo para
5 o gresa a sup o p 15 0.36
modificar la cotizacién
6 |Vendedor modifica la cotizacion Iﬁl 4 0.95
Vendedor entrega a Gerente para la
7 o 9a 2 P 7 L1 2 0.48
aprobacion respectiva
8 [Gerente verifica y aprueba la cotizacion 1 0.49
v
9 Vendedor envia por fax o correo electrénico a > 0.48 Se dispondra de un fax en el
cliente . area de ventas
10 |Vendedor realiza gestién de seguimiento 3 0.72
fin
* Norma ANSI Subtotal 30.0 3.5 10.09 0.84
Total 33.5 $ 10.93
% 89.55% 10.45% 92.36%| 7.64%
Eficiencia en Tiempo 89.552%
Eficiencia en Costo 92.356%|
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FORMA 3: MATRIZ DE COMPETENCIAS
ELABORACION DE COTIZACION

Proceso: | Caodigo: |
PROCESO DE VENTAS \%
Subproceso: | Cadigo: |
ELABORACION DE COTIZACION V2
COMPETENCIAS
[}
s S ¢ c
Ep g%8
ACTIVIDAD o g 532 . g2% | oo
T e kel T ecw > O o = 0 3 =
o5 28| 25 2 o T e c3c ==Y
T = (S} o = 2 © © i 3 = (SRR
c222| c2ca == g € E g o ©
g 2 & g o 9] 0 > D o
S562| 55§ 2= a 8238 L8
Vendedor elabora cotizacion de materiales con la
. e . . X X X X
disponibilidad requerida por el cliente
Vendedor se retne con Gerente para su revision
y aprobacion explicando medidas, materiales X X X X X
basados en la cotizacion
Gerente revisa en el sistema costos de los " « «
productos
Gerente realiza modificaciones en precios o « «
descuentos seguln el caso
Vendedor regresa a su puesto de trabajo para
. N ” X X X X X
modificar la cotizacion
Vendedor modifica la cotizacién X X X X
Vendedor entrega a Gerente para la aprobacion « «
respectiva
Gerente aprueba la cotizacion X X
Vendedor envia por fax o correo electrénico a X «
cliente
Vendedor realiza gestiéon de seguimiento X X X
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
febrero-07
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FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO
ELABORACION DE COTIZACION

Proceso: |

PROCESO DE VENTAS

Caodigo:

Subproceso: |

ELABORACION DE COTIZACION

Codigo:

V2

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESPONSABLE

Vendedor elabora cotizacién de materiales
con la disponibilidad requerida por el cliente

Vendedor se retine con Gerente para su
revision y aprobacion explicando medidas,

Equipo de computo,
calculadora y sistema (SIF)

Equipo de computo y

Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de ventas y

. L sistema (SIF), calculadora Gerente
materiales basados en la cotizacion
Gerente revisa en el sistema (SIF) costos de Equipo de computo y
. Gerente
los productos sistema (SIF)
Gerente realiza modificaciones en precios o Equipo de computo,
Gerente

descuentos segun el caso

calculadora ysistema (SIF)

Vendedor regresa a su puesto de trabajo para
modificar la cotizacion

Vendedor modifica la cotizacion

Equipos de oficina

Equipo de computo y
sistema (SIF)

Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de ventas

Vendedor entrega a Gerente para la
aprobacion respectiva

Gerente verifica y aprueba la cotizacion

Equipo de computo y
sistema (SIF)

Equipo de computo,
calculadora y sistema (SIF)

Ejecutivo de ventas

Gerente

Vendedor envia por fax o correo electrénico a
cliente

Teléfonos, correo
electronico

Ejecutivo de ventas

Vendedor realiza gestién de seguimiento

Teléfonos, correo
electrénico

Ejecutivo de ventas

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

feb-07

222




"1
TERMIKON

FORMA 5: METRICA DEL PROCESO
ELABORACION DE COTIZACION

Proceso:

PROCESO DE VENTAS

Caodigo: |

Subproceso:

ELABORACION DE COTIZACION

Cadigo: |

V2

INDICADOR

OBJETIVO

METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES

RESPONSABLE

a) Numero de cotizaciones mal realizadas o
con equivocaciones

b) Tiempo promedio en realizacién de una
cotizacion

Evaluar el nGmero de cotizaciones mal
realizadas por ejecutivo de venta e
identificar sus causas

Su objetivo es estandarizar el tiempo
en la elaboracion de una cotizacion
segun el tipo de cliente

Namero de cotizaciones mal realizadas / Total de
cotizaciones elaboradas

Sumatoria del tiempo en realizar la cotizacion / Total
de cotizaciones elaboradas en el dia

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

c) Tiempo promedio en demoras por
aprobacion de la gerencia

Analizar el tiempo de respuesta por
parte de la Gerencia en la aprobacion
de una cotizacién

Numero de cotizaciones en espera de aprobacion /
Total de cotizaciones elaboradas

Jefe de Ventas

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: ELABORACION DE COTIZACION

Ingreso: Informaciéon de disponibilidad de materiales. Codigo: v2
Egreso: Seguimiento al cliente Fecha feb-07
Frecuencia: Diario Lugar Quito
Volumen: 4 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) Como politica de gerencia es obligacién del ejecutivo de venta que el gerente apruebe primero las cotizaciones entregadas, lo que
causa demoras en la entrega de la cotizacion al cliente, puesto que el gerente tiene muchas otras ocupaciones y el personal de
ventas tiene que estar a la espera de su aprobacion.
b) Gerente no utiliza un equipo de computo en su oficina, crea dependencia del responsable de Distribuciobn que es encargado del
control de inventarios para tener conocimiento del costo de algunos productos, lo que ocasiona pérdida recursos.
c) En ocasiones el Gerente no esta en la oficina y los ejecutivos de venta no pueden realizar el envio de cotizaciones a los clientes,
hasta esperar su regreso ydisponibilidad de tiempo.
d) En el area de ventas no disponen de un fax para el envio de cotizaciones a clientes que no poseen correo electrénico, lo que genera
envios de cotizaciones a recepcidn para que la secretaria haga el envio, ocasionando problemas y falta de seguimiento.
SITUACION PROPUESTA
a) Adopcion de una nueva filosofia de parte de cada uno de los empleados de la organizacion enfocado al mejoramiento de los
procesos para todo el personal de la organizacién.
b) Utilizacion de un equipo de coOmputo ydel sistema para que Gerente realice sus consultas directamente en su computador y evite la
dependencia no soélo del Jefe de Distribucion sino de todo el personal de la organizacion.
c) Asignar un responsable de la revision de precios, costos y descuentos de las cotizaciones cuando él no se encuentre en la oficina,

para que los ejecutivos de venta envien o entreguen las cotizaciones sin demoras al cliente.

d) Proporcionar de un fax al area de ventas, para que realicen el envio de cotizaciones a los clientes sin depender del area de recepcién
Yy evitar traspapeleos.
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS AHORRO ANUAL
= P = o — " - — - FRECUENCIA =
Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias - Tiempo
. - i - i - ANUAL i Costo U.S.D.
(min) U.S.D. Tiempo Costo (min) U.S.D. Tiempo Costo (min) U.S.D. Tiempo Costo (min)
159 $ 52.60 51.57% 50.28%0 33.5 $ 10.93 89.55% | 92.36% 125.5 $ 41.66 37.98%| 42.07% 960 120,480.00 $ 39,998.06

* Frecuencia Anual = 20 dias laborables x 4 (volumen diario) = 80 mensual x 12 meses del afio = 960

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

Compra de recursos necesarios para el mejoramiento del proceso: fax para el area de ventas y aportar en los programas de
capacitacion al personal
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FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
REQUISICION DE PRODUCTO

Unidad Administrativa: | Localizacion: |
COMERCIAL QUITO
Proceso: | Codigo: |
REQUISICION DE PRODUCTO V3
Finalidad: |

Organizar los requerimientos de productos solicitados por los ejecutivos de venta y
gestionar las solicitudes de mercaderia coordinando con responsables de
importaciones yla gerencia en la compra de contenedores a los diferentes proveedores,
realizando el seguimiento respectivo hasta llegada de productos en bodegas ygestionar
la entrega a clientes.

Paso Inicial:

Solicitud de pedido

Paso Final:

Mercaderia disponible en bodegas y autorizacién de facturacion de material

Politicas / Lineamientos:

Todas las importaciones deben ser revisadas y aprobadas por la gerencia general en
reunién del comité de adquisiciones.

La autorizacién de facturacion no implica una autorizaciéon de salida de material, el
material podra ser entregado al cliente Gnicamente cuando el pago haya sido verificado.
Realizar el adecuado seguimiento a las importaciones para evitar pagos de multas en
demoras.

Realizar seguimiento a proveedores para tener un adecuado tiempo de respuesta
Revisién periddica de cantidades y valoracion de materiales de baja rotacion por

Revisién periédica de proveedores para reducir costos de importacion

Indicadores:

a) Tiempo promedio de mercaderia en aduanas

b) Porcentaje semanal de mercaderia en transito vendida

c) Comparacién de ventas, inventario y valores por pagar por proveedor
d) Tiempo promedio de respuesta por proveedor

e) Volumen de materiales de baja rotacién por proveedor

f) Porcentajes de composicién del costo en gastos de importacién

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION

REQUISICION DE PRODUCTO

Departamento |

Comercial

Responsable |

J. de Importaciones, J.de Distribucion

Proceso: | Proceso de ventas Cdédigo: \% Fecha | feb-07
Subproceso: | Requisicion de producto Cdédigo: V3 Frecuencia | Semanal |Volumen 1
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 148.0
Solicitud de pedido Productos disponibles en bodega y autorizacion para facturacién
Costo ($) ] $ 105.73
FLUJO*
No. |Actual LJ Descripciones | PARTICIPANTES | Tiempo (min.) Costos ($) | Comentarios
Propuesto [ ] [ Vendedor [J.Distribucién] J.importac. Gerente [ VAR | VAO VAR [ vao |
1 |Vendedor elabora solicitud de pedido aprobado 3 0.72 Una vez confirmado con cliente
Vendedor solicita autorizacion a J.de
2 L A . . 2 0.48
Distribucién para facturacin de materiales
J.de Distribucién revisa la solicitud en el sistema
3 2 0.97
aprobada
J.de Distribucién verifica si es material en stock
4 N ) 4 4.49
o para importar o mixto
. Distril i6 i laf i
5 J.de .IStrlbUCIOI‘I autoriza la facturacion de 1 0.49 Documento ETR del sisterma
materiales en stock
6 |J.de Distribucion realiza solicitud de compra 4 1.94
J.de Distribucién envia las solicitudes de
7 . . 2 0.97
material a J.de Importaciones
8 |Jefe de Importaciones revisa solicitudes 5 1.44
Jefe de Importaciones identifica proveedores
° e P P Y 10 2.88
solicita proformas
Jefe de Importaciones revisa proformas de
10 10 2.88
proveedor
Jefe de Importaciones solicita reunién a
11 L . .
Gerente y J.de Distribucion 3 0.86
J. de Importaciones se relne con Gerente y 1
J.de Distribucion revisan cotizaciones
i 12
12 solicitudes de pedido y deciden cuanto traer y | 60 7551
arman los contenedores I
J.de Importaciones solicita pedido a proveedor
13 . 8 2.31
seleccionado
J.de Importaciones revisa documentos de
14 . . o 5 1.44
proveedor enviados para desaduanizacion
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION (CONTINUACION)

BRI KON REQUISICION DE PRODUCTO
Departamento | Comercial Responsable | J. de Importaciones, J.de Distribucion
Proceso: | Proceso de ventas Caodigo: \ Fecha | feb-07
Subproceso: | Requisicién de producto Caodigo: V3 Frecuencia | Semanal |Volumen 1
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 148.0
Solicitud de pedido Productos disponibles en bodega y autorizacion para facturacion
Costo (3) | $105.73
FLUJO*
No. |Actual Descripciones PARTICIPANTES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
Propuesto Li Vendedor [J.Distribucion| J.Importac. | Gerente VAR VAO VAR VAO
,2/2
15 J.de Importaciones envia a agente de aduanas - 6 173 Pasa a proceso de
documentos II>B " 7|Importaciones
J.de Importaciones realiza seguimiento de
16 llegada de material a bodegas 20 517
J.de Importaciones notifica al persona de
17 |ventas, bodegas y distribucion llegada de 3 0.86 Via correo electrénico
productos
*Norma ANSI @
Subtotal 128.0 20.0 99.28 6.45
Total 148.0 $105.73
% 86.49%| 13.51% 93.90%| 6.10%
Eficiencia en Tiempo 86.486%
Eficiencia en Costo 93.896%|
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FORMA 3: MATRIZ DE COMPETENCIAS
REQUISICION DE PRODUCTO

Proceso: | Cddigo: |
PROCESO DE VENTAS \%
Subproceso: | Cddigo: |
REQUISICION DE PRODUCTO V3
COMPETENCIAS
o
2 3 29
ACTIVIDAD 248 |Z3%§ c 2% 5
o 5% 053 S g SEB g 20
T 5 £ 'u‘:"s,g Q & 2 8% £ T o
§S8 |g82F| £& §c % S g2
s £ s &8 &8 < T 8§ 8§ e} =i}
Vendedor elabora solicitud de pedido aprobado X X
Vendedor solicita autorizacion a J.de Distribucion X N X X
para facturacién de materiales
J.de Distribucioén revisa la solicitud en el sistema
X X X X
aprobada
J.de Distribucion verifica si es material en stock o X N X X
para importar o mixto
J.de Distribucién autoriza la facturacion de
materiales en stock X X
J.de Distribucion realiza solicitud de compra X X X
J.de Distribucion envia las solicitudes de material < N <
a J.de Importaciones
Jefe de Importaciones revisa solicitudes X X X X
Jefe de Importaciones identifica proveedores y
. X X X X X
solicita proformas
Jefe de Importaciones revisa proformas de
X X X X
proveedor
Jefe de Importaciones solicita reuniéon a Gerente
o X X
y J.de Distribucién
J. de Importaciones se reline con Gerente y J.de
Distribucion revisan cotizaciones, solicitudes de X X X X X
pedido y deciden cuanto traer y arman los
J.de Importaciones solicita pedido a proveedor
; X X X X
seleccionado
J.de Importaciones revisa documentos de
. L X X X X X
proveedor enviados para desaduanizacion
J.de Importaciones envia a agente de aduanas X X X
documentos
J.de Importaciones realiza seguimiento de llegada
. X X X X X
de material a bodegas
J.de Importaciones notifica al persona de ventas,
bodegas y distribucioén llegada de productos X x X X
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
febrero-07
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FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO
REQUISICION DE PRODUCTO

Proceso: |

PROCESO DE VENTAS

Caodigo:

Subproceso: |

REQUISICION DE PRODUCTO

Cédigo:

V3

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESPONSABLE

Vendedor elabora solicitud de pedido
aprobado

Equipo de cOmputo y
sistema (SIF)

Ejecutivo de ventas

Vendedor solicita autorizacién a J.de
Distribucién para facturacin de materiales

Equipo de cOmputo y
sistema (SIF)

Ejecutivo de ventas

J.de Distribucion revisa la solicitud en el
sistema (SIF) aprobada

J.de Distribucion verifica si es material en
stock o para importar o mixto

J.de Distribucién autoriza la facturacion de
materiales en stock

Equipo de cOmputo y
sistema (SIF)

Equipo de cOmputo y
sistema (SIF)

Equipo de cOémputo y
sistema (SIF)

Jefe de Distribuciéon

Jefe de Distribuciéon

Jefe de Distribuciéon

J.de Distribucién realiza solicitud de compra

Equipo de cOmputo y
sistema (SIF)

Jefe de Distribucion

J.de Distribucién envia las solicitudes de
material a J.de Importaciones

Correo electrénico

Jefe de Distribuciéon

Jefe de Importaciones revisa solicitudes

Jefe de Importaciones identifica proveedores
y solicita proformas

Jefe de Importaciones revisa proformas de
proveedor

Equipo de cOmputo y
sistema (SIF)

Internet, correo electrénico,
teléfono, fax

Internet, correo electrénico,
fax, teléfono

Jefe de
Importaciones

Jefe de
Importaciones

Jefe de
Importaciones

Jefe de Importaciones solicita reuniéon a
Gerente y J.de Distribucion

Teléfono, correo
electrénico

Jefe de
Importaciones

J. de Importaciones se reine con Gerente y
J.de Distribucién revisan cotizaciones,
solicitudes de pedido y deciden cuanto traery
arman los contenedores

J.de Importaciones solicita pedido a proveedor

seleccionado

J.de Importaciones revisa documentos de
proveedor enviados para desaduanizaciéon

Equipo de cOmputo y
sistema (SIF)

Teléfono, correo
electrénico

Equipo de coémputo,
teléfonos

Gerente, J.de
Importaciones, J.de
Distribucion

Jefe de
Importaciones

Jefe de
Importaciones

J.de Importaciones envia a agente de
aduanas documentos

Correo, fax, teléfonos

Jefe de
Importaciones

J.de Importaciones realiza seguimiento de
llegada de material a bodegas

J.de Importaciones notifica al persona de
ventas, bodegas ydistribuciéon llegada de
productos

Teléfono, correo
electrénico

Sistema (SIF), correo
electrénico

Jefe de
Importaciones

Jefe de
Importaciones

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:
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FORMA 5: METRICA DEL PROCESO

REQUISICION

DE PRODUCTO

Proceso:

PROCESO DE VENTAS

Codigo: |

Subproceso:

REQUISICION DE PRODUCTO

Codigo: |

V3

INDICADOR

OBJETIVO

METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES

RESPONSABLE

a) Tiempo promedio de mercaderias en
aduana

Su objetivo es estandarizar el tiempo
de mercaderia disponible en bodega
desde llegada al puerto como
informaciéon para el cliente

Promedio del tiempo de llegada de buques al puerto
hasta que la mercaderia llegue a bodegas

Jefe de Importaciones

b) Porcentaje semanal de mercaderia en
transito vendida

c) Comparacion de ventas, inventario y
deudas con proveedor

Conocer cuanto de la mercaderia en
transito estd vendida y realizar
planificacién de nuevas compras

Su objetivo es analizar la rotaciéon de
inventario por proveedor y gestionar
nuevas compras

Total de ventas / total de productos en transito por
pedido

Reporte de ventas y costos por proveedor versus
obligaciones por proveedor

Jefe de Distribucion

Jefe de Distribucion

d) Tiempo promedio de respuesta por
proveedor

Su objetivo es identificar el tiempo de
respuesta por proveedor en los
requerimientos de producto

Tiempo transcurrido en enviar la orden de pedido
hasta confirmacién de despacho de producto

Jefe de Importaciones

e) Volumen de materiales de baja rotacion
por proveedor

f) Porcentaje de composicién del costo en
gastos de importacion

Su objetivo es identificar los niveles de
inventario de baja rotaciobn por
proveedor y tomar decisiones

Su objetivo es conocer el porcentaje
de costos de importaciéon por item de
costo

Material que no se vende por proveedor / Total de
inventario por proveedor

item de costo en importacion / Costo total de
importacion

Jefe de Distribucion

Jefe de Ventas

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: REQUISICION DE PRODUCTO

Ingreso: Solicitud de pedido Ccodigo: V3
Egreso: Productos disponibles en bodega y autorizacion para facturacion Fecha feb-07
Frecuencia: Semanal Lugar Quito
Volumen: 1 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) Existe demora en la revision de las solicitudes de compra enviadas a responsable de importaciones.
b) En la reunién con Gerente, Jefe de Distribuciéon y Jefe de compras existen varias interrupciones de llamadas telefénicas al Gerente,
lo que ocasiona pérdida de tiempo durante la reunioén.
c) Responsable de Importaciones trabaja las mafianas y en la tarde viene de vez en cuando, lo que ocasiona pérdida de tiempo en
revisar las cotizaciones de proveedores yrealizar los tramites de compras
d) Falta de seguimiento a los proveedores, no existe comunicacién en cuanto a informacién al personal del area de ventas sobre

fechas de llegada de contenedores.

SITUACION PROPUESTA

a) Adopcion de una nueva filosofia de parte de cada uno de los empleados de la organizacion enfocado al mejoramiento de los
procesos para todo el personal de la organizacion.
b) Programar la reunién de solicitudes ycompras de producto y enfocarse estrictamente al objetivo de la reunién sin interrupciones.
c) Se necesita una persona a tiempo completo y que se enfoque a satisfacer las necesidades de sus clientes con sus labores, o en su
defecto asignar el trabajo operativo y las funciones que no pueden esperar a otros responsables.
d) Establecer mecanismos de comunicacién eficiente, efectiva y oportuna de la informaciéon de los productos en transito.
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS AHORRO ANUAL
- — = = — - - — = FRECUENCIA -
Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias - Tiempo
. - . - N - ANUAL . Costo U.S.D.
(min) U.S.D. Tiempo | Costo (min) U.S.D. Tiempo | Costo (min) U.S.D. Tiempo Costo (min)
685 $275.21| 24.38%| 33.96% 148 $ 105.73| 86.49%| 93.90% 537 $169.48| 62.11%| 59.94% 48 25,776.00 $ 8,134.96

* Frecuencia Anual = 1 vez por semana x 4 semanas del mes =4 mensual x 12 meses del afio = 48

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

Invertir en programas de capacitacion e induccion de mejoramiento de procesos para todo el personal de la organizacion.
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FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
FACTURACION CON SOLICITUD DE PEDIDO

Unidad Administrativa: | Localizacion: |
COMERCIAL QUITO
Proceso: | Cédigo: |
FACTURACION (Solicitud de pedido) V4.10
Finalidad: |

Revisar que la informacion haya sido ingresada debidamente en el sistema para la
respectiva emision de factura segun solicitud de pedido del cliente

Paso Inicial:

Confirmacion de existencia de materiales en bodega

Paso Final:

Emisién de factura a cliente

Politicas / Lineamientos:

Cumplir los requerimientos del Servicio de Rentas Internas en cuanto a emision de
comprobantes de venta

No se deberé facturar productos que no se encuentren dentro del inventario del sistema
(SIF) es decir material que esté en transito o que no haya sido ingresado en bodegas.

Mantener un adecuado control sobre la validez de facturas y notas de crédito segin la
fecha de caducidad de las mismas

Solicitar a los clientes el documento de retencién de ser el caso dentro de los cinco dias
siguientes a la emisién de la factura

Entregar a contabilidad las copias de facturas firmadas por el cliente, una vez a la
semana

Las anulaciones de facturas deben estar debidamente justificadas.

Precautelar la recuperacién de los valores facturados antes de despachar cualquier
producto.

Indicadores: |

a) Demoras incurridas en facturacion por falta de liquidacion de importaciones
b) Cobranzas no efectivas por demoras en facturacion

c) Errores de facturacion por mes

d) Tiempo en la emision y envio de facturas

e) Total de facturas emitidas por cliente mensual

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION

=l ION FACTURACION SOLICITUD DE PEDIDO
Departamento | Comercial Responsable | Asistente de Facturacion / J.de Distribucion
Proceso: | Proceso de ventas Ccaodigo: Vv Fecha | feb-07
Subproceso: | Facturacion solicitud de pedido |Cdédigo: V4.10 Frecuencia | Semanal |Volumen 4
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 52.5
Confirmacién de existencias de material en bodega Emision de factura
Costo ($) | $16.14
FLUJO*
No. [Actual Descripciones | PARTICIPANTES [ Tiempo (min.) Costos ($) | Comentarios
Propuesto Li [ Vendedor [J.Distribucién] J.importac. | A.Facturac. | VAR | VAO VAR [ vAao |
inicio
A\ fil 1 d terial
1 endedor cor.1 irma llegada de material a 3 0.72
bodegas al cliente
Vendedor envia documentacion de cliente a D
2 . P 1 0.24
Asistente de Facturacion l
A. facturacion revisa documentacion y 3
3 anticipos realizados D - 2 0.47
A. facturacion verifica stock de productos en el
4 sistema que le permitan facturar n 4 0.95
Si
Si no existe stock, A. facturaciéon solicita a J.de no
5 . o I . » 2 0.47
Importaciones la liquidaciéon de la importaciéon
J.de Importacion revisa los costos de
6 . o 10 2.88
importacion
J.de | tacio liza la liquidacion de |
4 |J-de Importacion realiza la liquidacion de las 15 432
importaciones en el sistema
J.de Importacién envia documentos a J.de
8 - A . s 1 0.29
Distribucién para su informacién de stock
° J.de Distribucién verifica cantidades, cédigos y 5 243
costos de importacion que estén correctos .
J.de Distribucion genera factura de compra del
10 - 4 1.94
exterior
I |
11 Si existe stock, J.de Distribucién genera ETR 05 0.24
(salida de material) y notifica a A. facturacion . .
Asistente de facturacion verifica que esté
12 Ste uracion veritica qu 1 0.24
autorizado ETR
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION (CONTINUACION)

FRM KGN FACTURACION SOLICITUD DE PEDIDO
Departamento | Comercial Responsable | Asistente de Facturacion / J.de Distribucion
Proceso: | Proceso de ventas Cédigo: v Fecha | feb-07
Subproceso: | Facturacién solicitud de pedido |C6digo: V4.10 Frecuencia | Semanal |Volumen 4
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 52.5
Confirmacion de existencias de material en bodega |Emisién de factura
Costo ($) | $16.14
FLUJO*
No. |Actual Descripciones PARTICIPANTES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
Propuesto Li Vendedor [J.Distribucion| J.Importac. | AFacturac. | VAR VAO VAR VAO
2/2
13 |Asistente de facturaciéon emite la factura - 4 0.95
[ ][
* Norma ANSI l
Subtotal 43.5 9.0 12.72 3.43
Total 52.5 $16.14
% 82.86%| 17.14% 78.78%| 21.22%
Eficiencia en Tiempo 82.857%
Eficiencia en Costo 78.780%|
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FORMA 3: MATRIZ DE COMPETENCIAS
FACTURACION SOLICITUD DE PEDIDO

Proceso: |

PROCESO DE VENTAS

Codigo:

\Y

Subproceso: |

FACTURACION (Solicitud de pedido)

Codigo:

V4.10

COMPETENCIAS

ACTIVIDAD

Manejo de

programas

informaticos

Manejo del

programade la
empresa (SIF)

Atencion a
clientes
Conocimiento
de emision

comprobantes

Conocimientos
contables

de venta (S.R.l.)
bésicos

Trabajo en
Equipo

Vendedor confirma llegada de material a bodegas
al cliente

Vendedor envia documentacién de cliente a
Asistente de Facturacion

A. facturacion revisa documentacion y anticipos
realizados

A. facturacion verifica stock de productos en el
sistema que le permitan facturar

Si no existe stock, A. facturacion solicita a J.de
Importaciones la liquidacion de la importacion

J.de Importacion revisa los costos de importacion

J.de Importacion realiza la liquidacion de las
importaciones en el sistema

J.de Importacién envia documentos a J.de
Distribucion para su informacion de stock

J.de Distribucién verifica cantidades, cédigos y
costos de importacién que estén correctos

J.de Distribucién genera factura de compra del
exterior

Si existe stock, J.de Distribucién genera ETR
(salida de material) y notifica a A. facturacion

Asistente de facturacion verifica que esté
autorizado ETR

Asistente de facturacion emite la factura

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

febrero-07
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FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO
FACTURACION CON SOLICITUD DE PEDIDO

Proceso: | Cadigo: |

PROCESO DE VENTAS Vv

Subproceso: | Cadigo: |
FACTURACION (Solicitud de pedido) V4.10

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESPONSABLE

Vendedor confirma llegada de material a
bodegas al cliente

Vendedor envia documentacion de cliente a
Asistente de Facturacion

A facturacion revisa documentacion y
anticipos realizados

Teléfono, correo
electrénico

Suministros de oficina, de
imprenta

Equipo de computo,
sistema (SIF), calculadora

Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de ventas

Asist.de Facturacion

A facturacion verifica stock de productos en el
sistema (SIF) que le permitan facturar

Equipo de cémputo,
sistema (SIF)

Asist.de Facturacion

Si no existe stock, A. facturacion solicita a J.de
Importaciones la liquidacion de la importacion

Equipo de cémputo,
sistema (SIF)

Jefe de Importacion

J.de Importacion revisa los costos de
importacion

J.de Importacion realiza la liquidacién de las
importaciones en el sistema (SIF)

J.de Importacion envia documentos a J.de
Distribucién para su informacion de stock

J.de Distribucion verifica cantidades, cédigos y
costos de importacion que estén correctos

Equipo de cémputo,
sistema (SIF)

Equipo de computo,
sistema (SIF)

Equipo de computo,
sistema (SIF)

Equipo de cémputo,
sistema (SIF)

Jefe de Importacion

Jefe de Importacion

Jefe de Importacion

Jefe de Distribucion

J.de Distribucién genera factura de compra del
exterior

Equipo de cémputo,
sistema (SIF)

Jefe de Distribucién

Si existe stock, J.de Distribucion genera ETR
(salida de material) y notifica a A. facturacion

Equipo de cémputo,
sistema (SIF)

Jefe de Distribucién

Asistente de facturacion verifica que esté
autorizado ETR

Equipo de cémputo,
sistema (SIF)

Asist.de Facturacion

Asistente de facturacién emite la factura

Equipo de cdmputo,
sistema (SIF)

Asist.de Facturacion

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Fecha:

feb-07
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FORMA 5: METRICA DEL PROCESO
FACTURACION (SOLICITUD DE PEDIDO)

Proceso: |

PROCESO DE VENTAS

Cddigo: |

Subproceso: |

FACTURACION (SOLICITUD DE PEDIDO)

Cédigo: |

V4.10

INDICADOR

OBJETIVO

METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES

RESPONSABLE

a) Pedidos sin facturar por falta de
liquidaciéon de importaciones diario

b) Cobranzas no efectivas por falta de
facturacion

c) Errores de facturacién por mes

d) Tiempo en la emisién y envio de facturas

e) Total de facturas emitidas por cliente
mensual

Su objetivo es controlar que el proceso
de importaciones sea mas eficiente
para evitar retrasos en la facturacion

Su objetivo es controlar que el proceso
de facturacibn sea mas efectivo y
eficiente para evitar retrasos en la
cobranza

Su objetivo es controlar y verificar la
eficiencia en la emisién de las facturas
y sus causas

Estandarizar el tiempo en la emision y
envio de una factura

Su objetivo es identificar clientes
frecuentes y volumen de ventas por
cliente

Numero de pedidos que no se pueden facturar por
falta de liquidacién de importacién diario

Numero de cobranzas que no se pueden realizar
por falta de emisién de la factura

Facturas con error x 100 / Total de facturas
procesadas

Sumatoria del tiempo en realizar y enviar una
factura / Total de facturas emitidas y entregadas en
el dia

Reporte de ventas por cliente mensual

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

Jefe de Contabilidad

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: FACTURACION DE SOLICITUD DE PEDIDO

Ingreso: Confirmacion de existencias de material en bodega Coédigo: Vv4.10
Egreso: Emisién de factura Fecha feb-07
Frecuencia: Semanal Lugar Quito
Volumen: 4 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) Falta conocimiento del personal de ventas, de asistente de facturacién sobre proceso de aprobacién de cotizaciones con solicitud de
pedido para la emisién de factura, ocasionando pérdidas de tiempo de las personas que intervienen en el proceso.
b) Problemas en el proceso de facturaciéon con el producto que se necesita entregar al cliente, por falta de liquidaciones de las
importaciones, ocasionando problemas en otros procesos yretrasos en la atencién y cobranza de esas ventas.
c) Asistente de facturacién o ejecutivos de venta tienen miedo y prefieren evitar contactarse con reponsable de importaciones para
solicitar las liquidaciones de importacién urgentes en el sistema.
d) Como politica de facturacién actual, no se puede facturar en el sistema si no existe la autorizacién de material (ETR) por parte de
responsable de distribucién, como parte del control de inventarios.
SITUACION PROPUESTA
a) Adopcién de una nueva filosofia de parte de cada uno de los empleados de la organizaciéon enfocado al mejoramiento de los
procesos para todo el personal de la organizacion.
b) Establecer politica de liquidaciéon de importacion inmediata maximo al dia siguiente de la recepcién de mercaderia en bodegas.
c) Se necesita una persona a tiempo completo y que se enfoque a satisfacer las necesidades de sus clientes con sus labores, o en su
defecto asignar el trabajo operativo y las funciones que no pueden esperar a otros responsables.
d) Induccién al personal sobre los procesos de facturacién de producto, aclarando que la autorizacion de salida de material (ETR) no
significa entrega del producto antes de su facturacién y cobranza (politica)
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS AHORRO ANUAL
- — - - — - - — n FRECUENCIA s
Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias - Tiempo
. - N . . - ANUAL . Costo U.S.D.
(min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min)
307 $ 84.80 28.66%| 27.48% 52.5 $ 16.14 82.86%| 78.78%| 254.5 $ 68.65| 54.19%| 51.30% 192 48,864.00 $ 13,181.30

* Frecuencia Anual = 4 veces por semana X 4 semanas del mes = 16 mensuales x 12 meses del afio = 192

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

Invertir en programas de capacitacion e induccién de mejoramiento de procesos para todo el personal de la organizacién.
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FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
COBRANZAS
Unidad Administrativa: | Localizacion: |
COMERCIAL QUITO
Proceso: | Cédigo: |
COBRANZAS V4.20

Finalidad: |

Entrega de informacion confiable de cartera para recuperacion y confirmacién de pago de
facturas previo a entrega de mercaderia

Paso Inicial:

Elaboracién de Estado de Cuenta

Paso Final:

Coordinacion entrega de producto

Politicas / Lineamientos:

Ningun material puede salir de la bodega mientras no se haya confirmado que el pago
se ha hecho efectivo

Revision minuciosa del dinero y los cheques recibidos, caso contrario seran imputados
a la persona que realizo el cobro.

Reportar diariamente los valores recuperados a contabilidad para que estos sean
depositados en las cuentas bancarias de la empresa.

Reportar semanalmente a gerencia y contabilidad los valores recuperados y pendientes
por cobrar.

Unicamente se aceptaran pagos a crédito con autorizacion expresa y por escrito de la
Gerencia General, de la misma manera los diferentes porcentajes de descuento
otorgados al cliente.

Indicadores: |

a) Tiempos promedio de recuperacion de cartera
b) Porcentaje de cartera vencida
c) Porcentaje de incobrables al afio

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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| ] FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION
TE R 0T COBRANZA

Departamento | Comercial Responsable Asistente de Facturacién / Vendedor

Proceso: | Proceso de ventas Cddigo: \% Fecha feb-07

Subproceso: | Cobranza Cddigo: Vv4.20 Frecuencia Diario Volumen 5

Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) 35.5

Solicitud de elaboracién de estado de cuenta Coordinaciéon de entrega de producto
Costo ($) $ 8.46
FLUJO*
Actual Li PARTICIPANTES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
No. Descripciones R . -
Propuesto P Asist. Facturacion Vendedor Mensajero
VAR VAO VAR VAO
inicio
Asistente de facturacion realiza estado de
1 8 - 1 3 0.71
cuenta de cliente y revisa documentos
Asistente de Facturacion entrega las facturas
2 |emitidas a ejecutivos de venta con estado de 2 L/_J 1 0.24
cuenta
Vendedor revisa facturas con 6rdenes de
3N it 2 072
pedido
4 |Vendedor llama a cliente para el cobro 3 0.72
no
Si cliente viene a pagar en el almacén, si
5 . " 3 0.72
vendedor recibe a su cliente 5
Si cliente solicita enviar a cobrar, vendedor
6 p - 6 a 0.95
envia a mensajero al cobro
7 |Vendedor realiza el cobro respectivo 7 3 0.72
Vendedor envia a Asistente de facturacion el 8
8 |dinero, cheques o tarjetas de crédito, mas L/—l 0.5 0.12
copias de facturas y las cotizaciones
Asistente de Facturacioén revisa el dinero,
9 |cheques o tarjetas de crédito versus facturas 3 0.71
emitidas
Asistente de facturacién registra el pago y Recibo es generado en el
10 . . 2 0.47 . . .
emite un recibo y sella las facturas canceladas sistema proceso sistematizado
11 Asistente de facturacul?n envia a \:endedor y \¢> L/__l 0.5 0.12
facturas selladas con "cancelado 1
Vended fente d
12 en (.3 or entrega a cliente documentos y 5 1.19 Direccién, lugar, dia de entrega
coordina el despacho de productos

240



i< FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION (CONTINUACION)
TEMK KO COBRANZA

Departamento | Comercial Responsable Asistente de Facturacion / Vendedor

Proceso: | Proceso de ventas Cddigo: \Y Fecha feb-07

Subproceso: | Cobranza Caodigo: V4.20 Frecuencia Diario Volumen 5

Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) 355

Solicitud de elaboracion de estado de cuenta Coordinacion de entrega de producto
Costo ($) $ 8.46
FLUJO*
Actual Li PARTICIPANTES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
No. Descripciones
Propuesto P Asist. Facturacion Vendedor Mensajero
VAR VAO VAR VAO
212
13 Vendedor verifica informacion de cliente en 2 0.48| Direccion. lugar. dia de entr
sistema para entrega de producto ' eccion. lugar, dia de entrega
Asistente de facturacion confirma con J.de ,L Envia comunicacion via correo
Distribucion el )
14 |Distribucion el pago para coordinar entrega de 14 3 0.5 electrénico
producto l
* Norma ANSI Subtotal 28.0 7.5 6.67 1.79
Total 35.5 $8.46
% 78.87% 21.13% 78.87%| 21.13%
Eficiencia en Tiempo 78.873%
Eficiencia en Costo 78.873%|
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FORMA 3: MATRIZDE COMPETENCIAS

COBRANZAS
Proceso: Cadigo: |
PROCESO DE VENTAS \%
Subproceso: Codigo: |
COBRANZA V4.20
COMPETENCIAS
© 1%
8 2 5 g £
ACTIVIDAD o g8 3 R © 2 g g 4, 5
CTER TEg S o E oo E L
seE | g8 | 88 | sSE | 5% 78
Y53 55 g E e T s o g T2
§eS | 8eE | 22 | &2 | &5 83
= a £ = ag <o O 3T 5 O o =
Asistente de facturacion realiza estado de . . . x
cuenta de cliente y revisa documentos
Asistente de Facturacion entrega las facturas
emitidas a ejecutivos de venta con respectivo X X X X X X
estado de cuenta
Vendedor revisa facturas con érdenes de pedido X X X
Vendedor llama a cliente para el cobro X
Si cliente viene a pagar en el almacén, vendedor .
recibe a su cliente
Si cliente solicita enviar a cobrar, vendedor envia . .
a mensajero al cobro
Vendedor realiza el cobro respectivo X
Vendedor envia a Asistente de facturacion el
dinero, cheques o tarjetas de crédito, mas copias X X X X X
de facturas y las cotizaciones
Asistente de Facturacion revisa el dinero,
cheques o tarjetas de crédito versus facturas X X X X
emitidas
Asistente de facturacion registra el pago y emite
. X X X X X
un recibo y sella las facturas canceladas
Asistente de facturacion envia a vendedor y » ”
facturas selladas con "cancelado”
Vendedor entrega a cliente documentos y .
coordina el despacho de productos
Vendedor verifica informacién de cliente en " »
sistema para entrega de producto
Asistente de facturacién confirma con J.de
Distribucion el pago para coordinar entrega de X X X
producto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
febrero-07
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FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO

COBRANZA
Proceso: | Cédigo: |
PROCESO DE VENTAS \%
Subproceso: | Cddigo: |
COBRANZA V4.20
ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLE

Asistente de facturaciéon realiza estado de
cuenta de cliente yrevisa documentos

Equipo de cdmputo,
sistema (SIF), calculadora

Asist.de Facturacion

Asistente de Facturacion entrega las facturas
emitidas a ejecutivos de venta con estado de
cuenta

Vendedor revisa facturas con érdenes de
pedido

Suministros de imprenta,
de oficina

sistema (SIF), calculadora

Asist.de Facturacion

Ejecutivo de ventas

Vendedor llama a cliente para el cobro

Si cliente viene a pagar en el almacén,
vendedor recibe a su cliente

Teléfonos

Muebles y equipos de
oficina

Ejecutivo de ventas

Ejecutivo de ventas

Si cliente solicita enviar a cobrar, vendedor
envia a mensajero al cobro

Suministros de imprenta,
de oficina

Ejecutivo de ventas

Vendedor realiza el cobro respectivo

Suministros de imprenta,
de oficina

Ejecutivo de ventas

Vendedor envia a Asistente de facturacion el
dinero, cheques o tarjetas de crédito, mas
copias de facturas ylas cotizaciones

Suministros de imprenta,
de oficina

Ejecutivo de ventas

Asistente de Facturacion revisa el dinero,
cheques o tarjetas de crédito versus facturas
emitidas

Asistente de facturacion registra el pago y
emite un recibo y sella las facturas
canceladas

Asistente de facturacion envia a vendedor y
facturas selladas con "cancelado"

Equipo de computo,
sistema (SIF), calculadora

Equipo de computo,
sistema (SIF)

Suministros de imprenta,
de oficina

Asist.de Facturacion

Asist.de Facturacion

Asist.de Facturacion

Vendedor entrega a cliente documentos y
coordina el despacho de productos

Muebles de oficina,
suministros de imprenta,
de oficina

Ejecutivo de ventas

Vendedor verifica informacién de cliente en
sistema (SIF) para entrega de producto

Asistente de facturacion confirma con J.de
Distribucién el pago para coordinar entrega de
producto

Equipo de computo,
sistema (SIF)

Equipo de computo,
sistema (SIF), correo,
teléfono

Ejecutivo de ventas

Asist.de Facturacion

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Fecha:

feb-07
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FORMA 5: METRICA DEL PROCESO

COBRANZAS
Proceso: | Cédigo: |
PROCESO DE VENTAS \%
Subproceso: | Codigo: |
COBRANZAS V4.20

INDICADOR

OBJETIVO

METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES

RESPONSABLE

a) Tiempo promedio de recuperacion de la

Su objetivo es controlar el tiempo que
se tarda en recuperar la cartera por

Tiempo promedio en recuperacion de valores por

Jefe de Ventas

cartera ) . vendedor
ejecutivo de venta
Mide el porcentaje de cartera vencida . -
P y ) Total cartera vencida / Total de cartera Jefe de Contabilidad
b) Porcentaje de cartera vencidda sobre la cartera total de clientes
Su objetivo es controlar y analizar los
¢) Porcentaje de incobrables al afio incobrables de clientes por vendedor y Total de cartera incobrable / Cartera total Jefe de Contabilidad

Sus causas

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: COBRANZA

Ingreso: Solicitud de Elaboracion de Estados de Cuenta Coédigo: Vv4.20
Egreso: Coordinacion de entrega de producto Fecha feb-07
Frecuencia: Diario Lugar Quito
Volumen: 5 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) Falta de procesos definidos sobre el proceso de cobranza, ocasionando traspapeleos en la informacién del cliente, y posibles
errores en la cobranza de los valores correspondientes.
b) Falta de politicas y asignancion de responsabilidades a Asistente de Facturacion y Cobranza
c) Falta de canales de comunicacion efectivos entre Asistente de Facturaciéon y Cobranza, Ejecutivos de Venta y Jefe de Distribucion,
ocasionando retrasos en la entrega de productos al cliente.
d) Duplicacion de registros manuales y en sistema de la forma de pago por los Ejecutivos de Venta yluego Asistente de Facturacion.
SITUACION PROPUESTA
a) Adopcién de una nueva filosofia de parte de cada uno de los empleados de la organizacién enfocado al mejoramiento de los
procesos para todo el personal de la organizacion.
b) Asignacion de responsabilidades a Asistente de Facturaciéon y Cobranza para tener listos los estados de cuenta de clientes y ser
apoyo de los ejecutivos de venta, en el proceso propuesto es la persona que envia a cada ejecutivo de venta su cartera vencida y
presionar para el cobro respectivo.
c) Establecer canales de comunicacién adecuados en la coordinacién de entrega de productos a clientes que han realizado la
cancelacion entre Asistente de Facturacion y Cobranza y Jefe de Distribuciéon (proceso sistemarizado).
d) El registro de recibos de cobro y formas de pago debe realizar Asistente de Facturacion y Cobranza y realizar el ingreso de esa
informaciéon verificando los valores en el sistema directamente y emitir el recibo ese momento.
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS FRECUENGCIA AHORRO ANUAL
Tiempo | Costo Eficiencias Tiempo | Costo Eficiencias Tiempo | Costo Eficiencias ANUAL * Tiempo Costo U.S.D
(min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) T
83 $ 20.31 50.60%| 50.60% 35.5 $ 8.46 78.87%| 78.87% 47.5 $11.85| 28.27%| 28.27% 1200 57,000.00 $ 14,218.95

* Frecuencia Anual = 20 dias laborables x 5 (volumen diario) = 100 mensual x 12 meses del afio = 1200

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

Invertir en programas de capacitacion e induccién de mejoramiento de procesos para todo el personal de la organizacién.
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FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
ENTREGA DE PRODUCTOS

Unidad Administrativa: | Localizacion: |
COMERCIAL QUITO
Proceso: | Cédigo: |
ENTREGA DE PRODUCTOS D1
Finalidad: |

Distribucion de mercaderia a clientes segln las 6rdenes de entrega recibidas desde
almacén en forma rapida, efectiva y oportuna al cliente.

Paso Inicial:

Recepcion de 6rdenes de entrega de productos de almacén

Paso Final: |

Recepcion de formulario de entrega firmado y reportar novedades

Politicas / Lineamientos: |

Todas las entregas se realizan verificando con el cliente las cantidades del documento
con las cantidades que fisicamente se estan entregando, asi el cliente no podra alegar
faltantes posteriores a la entrega

Organizacién de hojas de ruta que permitan optimizar el tiempo y el recorrido de los
camiones de despacho.

Reportar diariamente las novedades suscitadas en el despacho a jefe de distribucion.
Cumplir con el tiempo de respuesta de bodega en las entregas a clientes.

Responsable del uso exclusivo de materiales y recursos de bodegas en actividades
Unicamente de la empresa.

Indicadores: |

a) Tiempos de respuesta de distribucién en entrega de pedidos
b) Nimero de errores en despacho presentados a la semana
c) Quejas de dafios por envios

d) Promedio de entregas diarias realizadas.

e) Costo de transporte por unidad semestralmente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION

ENTREGA DE PRODUCTO

Departamento | Comercial Responsable | Jefe de Bodega
Proceso: | Distribucion Cdédigo: D Fecha | feb-07
Subproceso: | Entrega de producto Cdodigo: D1 Frecuencia | Diario Volumen 5
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 106.0
Recepcion de Ordenes de entrega de producto Recepcion de formulario firmado de entrega y reporte de novedades
Costo (%) | $ 39.05
FLUJO*
No. |Actual L Descripciones PARTICIPANTES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
[] L - Auxiliar
J. Distribucién J. Bodega Chofer
Propuesto 9 Bodega VAR VAO VAR VAO
inicio
J.de Distribucién envia érdenes de entrega de . .
1 1 0.49 Proceso sistematizado
producto a J.de Bodega
> Jefg de Bodega verifica 6rdenes de entrega en - 1 024 Proceso sistematizado
el sistema
3 |Jefe de Bodega imprime 6érdenes de entrega D 1 0.24
Jefe de Bodega clasifica 6rdenes por situacién
4 s 1 0.24
geografica, fecha de entrega
Jefe de Bod i I 6rd
5 efe de Bodega organiza las érdenes para su > 0.49
preparacion
6 Jefe de Bodega entrega 6rdenes a auxiliares |1> S 1 0.24
de bodega
\ —
7 |Auxiliares de bodega prepara el producto 13 5.38
Jefe de Bodega revisa producto con érdenes
8 de entrega n 1 0.24
no
9
9 Si esta correcto Jefe de Bodega ordena si 1 0.24
embalar el producto Il‘
10 |Auxiliar de Bodega embala producto 4 0.83
Auxiliar de bodega coloca numero de érden de 11
11 |entrega y numero de cajas en producto _ 1 0.21
embalado
Jefe de Bodega realiza hoja de recorrido e D
12 |. . . - 2 0.49
imprime formulario de recepcién de producto vE

247




"B

FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION (CONTINUACION)

FT=RMIKOHN ENTREGA DE PRODUCTO
Departamento | Comercial Responsable | Jefe de Bodega
Proceso: | Distribucién Cédigo: D Fecha | feb-07
Subproceso: | Entrega de producto Caodigo: D1 Frecuencia | Diario Volumen 5
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 106.0
Recepcién de Ordenes de entrega de producto Recepcion de formulario firmado de entrega y reporte de novedades
Costo ($) | $39.05
FLUJO*
No. |Actual L Descripciones PARTICIPANTES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
[ ] o Auxiliar
J. Distribucién J. Bodega Chofer
Propuesto istribuct 9 Bodega VAR VAO VAR VAO
Jefe de Bodega entrega hoja de recorrido y
13 . 1 0.24
formularios a chofer
Chofer revisa formularios contra el material a
14 2 0.43
entregar 1
Auxiliares de bodega cargan el material al
™ [came ! o
camion
Chofer y auxiliar entregan productos segun l
16 |6rdenes de entrega y recojen firma de 55 23.30
recepcion
Chofer entrega a Jefe de Bodega formularios
17 |de recepcion firmados y observaciones de 17 2 0.43
material no entregado L—/l
18 Jefe de bodega recibe material no entregado y 10 243
reporta a J.de Distribucién las novedades .
* Norma ANSI !
fin
Subtotal 87.0 19.0 34.55 4.50
Total 106.0 $ 39.05
% 82.08%| 17.92% 88.46%| 11.54%
Eficiencia en Tiempo 82.075%
Eficiencia en Costo 88.464%|
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FORMA 3: MATRIZ DE COMPETENCIAS
ENTREGA DE PRODUCTO

Proceso:

DISTRIBUCION

Cdédigo: |

Subproceso:

ENTREGA DE PRODUCTO

Cédigo: |

ACTIVIDAD

COMPETENCIAS

gestion
programade

Manejo del

laempresa

Administ. y
[Cl5)

Atencion a
Trabajo en
Equipo

cliente

Recursos

informacion

Organizacion

de

Humanos

J. de Distribucién envia 6rdenes de entrega de
producto a J.de Bodega

Jefe de Bodega verifica 6rdenes de entrega en el
sistema

Jefe de Bodega imprime 6rdenes de entrega

Jefe de Bodega clasifica 6rdenes por situacion
geogréfica, fecha de entrega

Jefe de Bodega organiza las érdenes para su
preparacion

Jefe de Bodega entrega 6rdenes a auxiliares de
bodega

Auxiliares de bodega prepara el producto

Jefe de Bodega revisa producto con érdenes de
entrega

Si esta correcto Jefe de Bodega ordena embalar
el producto

Auxiliar de Bodega embala producto

Auxiliar de bodega coloca numero de orden de
entrega y numero de cajas en producto embalado

Jefe de Bodega realiza hoja de recorrido e
imprime formulario de recepcién de producto

Jefe de Bodega entrega hoja de recorrido y
formularios a chofer

Chofer revisa formularios contra el material a
entregar

Auxiliares de bodega cargan el material al camion

Chofer y auxiliar entregan productos segin
o6rdenes de entrega y recogen firma de recepcion

Chofer entrega a Jefe de Bodega formularios de
recepcioén firmados y observaciones de material
no entregado

Jefe de bodega recibe material no entregado y
reporta a J.de Distribucion las novedades

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

febrero-07
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FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO
ENTREGA DE PRODUCTO

Proceso: |

DISTRIBUCION

Caodigo:

Subproceso: |

ENTREGA DE PRODUCTO

Caodigo:

D1

ACTIVIDAD

RECURSOS

RESPONSABLE

J.de Distribucion envia 6rdenes de entrega de
producto a J.de Bodega

Jefe de Bodega verifica 6rdenes de entrega en
el sistema (SIF)

Equipo de computo,
sistema (SIF)

Equipo de coémputo,
sistema (SIF)

Jefe de Distribucion

Jefe de Bodega

Jefe de Bodega imprime érdenes de entrega

Equipo de cémputo,
sistema (SIF), impresora,
suministros de imprenta

Jefe de Bodega

Jefe de Bodega clasifica 6rdenes por
situaciéon geografica, fecha de entrega

Muebles de oficina, guia
de la ciudad

Jefe de Bodega

Jefe de Bodega organiza las 6érdenes para su
preparacion

Suministros de oficina

Jefe de Bodega

Jefe de Bodega entrega érdenes a auxiliares
de bodega

Suministros de oficina

Jefe de Bodega

Auxiliares de bodega prepara el producto

Jefe de Bodega revisa producto con 6érdenes
de entrega

Montacargas

Suministros de oficina,
calculadora

Auxiliares de
Bodega

Jefe de Bodega

Si esta correcto Jefe de Bodega ordena
embalar el producto

Auxiliar de Bodega embala producto

Suministros de oficina

Cintas de embalaje

Jefe de Bodega

Auxiliares de
Bodega

Auxiliar de bodega coloca numero de 6rden de
entrega y niUmero de cajas en producto
embalado

Cintas de embalaje,
esferos

Auxiliares de
Bodega

Jefe de Bodega realiza hoja de recorrido e
imprime formulario de recepcién de producto

Equipo de computo,
impresora

Jefe de Bodega

Jefe de Bodega entrega hoja de recorrido y
formularios a chofer

Suministros de imprenta

Jefe de Bodega

Chofer revisa formularios contra el material a

Suministros de oficina Chofer
entregar
Aumlnliares de bodega cargan el material al Camién de entrega Chofer
camioén
Chofer y auxiliar entregan productos segdn
ordenes de entrega yrecojen firma de Camién de entrega Chofer
recepciéon
Chofer entrega a Jefe de Bodega formularios
de recepcion firmados y observaciones de Suministros de imprenta Chofer

material no entregado

Jefe de bodega recibe material no entregado y
reporta a J.de Distribucién las novedades

Equipo de coémputo,
sistema (SIF), correo
electrénico

Jefe de Bodega

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

feb-07
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FORMA 5: METRICA DEL PROCESO
ENTREGA DE PRODUCTO

Proceso: |

DISTRIBUCION

Cddigo: |

Subproceso: |

ENTREGA DE PRODUCTO

Cadigo: |

D1

INDICADOR

OBJETIVO

METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES

RESPONSABLE

a) Tiempos de respuesta de distribucion en
entrega de pedidos

b) Numero de errores en despachos
presentados a la semana

Mide la eficiencia entre las 6rdenes de
entrega para crear politica en tiempos
de entrega de producto a cliente

Mide la efectividad del
entrega de productos

proceso de

Tiempo que se demora desde que llega la 6rden de
pedido hasta que se entregan al cliente

Numero de errores en despacho / Nimero de
despachos mensuales

Jefe de Distribucion

Jefe de Distribucion

c) Quejas de dafos por envios

Su objetivo es controlar el manipuleo
en la entrega de producto

NuUmero quejas por dafios en envios / NUmero de
envios realizados mensuales

Jefe de Bodega

d) Promedio de entregas diarias realizadas

e) Costo de transporte por unidad
semestralmente

Estandarizar el tiempo de entrega de
producto

Mide el costo de transporte por unidad
entregada en un periodo determinado

Numero de entregas de producto diarias promedio

Costo de mantenimiento de vehiculos / Namero de
unidades de producto entregado semestralmente

Jefe de Distribucion

Jefe de Bodega

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: ENTREGA DE PRODUCTO

Ingreso: Ordenes de entrega de producto Coédigo: D1
Egreso: Recepcién de formulario firmado en entrega y reporte de novedades. Fecha feb-07
Frecuencia: Diario Lugar Quito
Volumen: 5 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) Desperdicio de recursos (tiempo y dinero) al enviar las 6rdenes de entrega por fax cada mafiana Jefe de Distribucién a Jefe de
Bodega.
b) Informacién incompleta enviada con direcciones de entrega de producto, Jefe de Bodega debe estar llamando a cada ejecutivo de
venta para solicitar la informacién completa y correcta, ocasionando pérdida de tiempo yretrasos en las entregas.
c) Falta de documentacion del recorrido de entregas de material, ocasionando falta de informacién documentada sobre entregas,
novedades y controles.
SITUACION PROPUESTA
a) Conexién directa de internet para envio yrecepcion de 6rdenes de entrega del sistema mismo.
b) Proceso mejorado con la coordinaciéon de entrega de producto y confirmacion de datos en proceso de facturacion.
c) Documentar el envio de productos con los datos de cliente y observaciones en caso de novedades, para reportarlos diariamente a
Jefe de Distribucion.
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS AHORRO ANUAL
- P " " P N - P " FRECUENCIA -
Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias N Tiempo
. - . . . - ANUAL . Costo U.S.D.
(min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min)
157.5 $64.72 76.51%| 86.66% 106 $ 39.05 82.08%| 88.46% 51.5 $ 25.67 5.57% 1.80% 1200 61,800.00| $ 30,807.84

* Frecuencia Anual = 20 dias laborables x 5 (volumen diario) = 100 mensual x 12 meses del afio = 1200

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

Se podria invertir en contraciéon de internet para conexion directa entre almacén y bodegas para un mejor tiempo de respuesta y
ahorro de recursos.
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FORMA 1: INFORMACION BASICA DEL PROCESO
ATENCION LLAMADAS TELEFONICAS

Unidad Administrativa: | Localizacién: |
COMERCIAL QUITO
Proceso: | Codigo: |
ATENCION LLAMADAS TELEFONICAS P1
Finalidad: |

Brindar un mejor servicio al cliente telefénicamente, poder atender sus inquietudes,
reclamos o requerimientos, devolver las llamadas y dar un tiempo de respuesta minimo
a sus requerimientos, a su vez realizar seguimiento después de la venta y solucién a
problemas evitando clientes insatisfechos.

Paso Inicial:

Recepcionista atiende llamada telefénica y direcciona a vendedor

Paso Final:

Atencién a requerimiento de cliente

Politicas / Lineamientos: |

Atender llamada telefénica minimo a las dos veces que suene el timbre

Un ejecutivo de venta siempre estara disponible para la atencién de llamadas
telefénicas de clientes en el dia

Atender proactiva y rapidamente a los requerimientos de clientes que visitan el local asi
como a aquellos que se comunican telefénicamente.

Recepcion debe ser responsable de enterarse del requerimiento de la persona que
llama para canalizar efectivamente las llamadas, en el caso de que la persona a quien
debe pasar la llamada no se encuentre o no esté disponible en ese momento, dar las
explicaciones necesarias al cliente para que le puedan dewvolver la llamada y solventar su
requerimiento.

Recepcidon también serd responsable de asegurarse que los mensajes telefénicos
lleguen a sus destinatarios, porque pueden significar importantes ventas.

Realizar seguimiento semanal a una muestra de mensajes entregados para saber si
las inquietudes han sido solventadas en forma oportuna y eficiente.

Indicadores: |

a) Porcentaje de llamadas de clientes no atendidas eficientemente.

b) Tiempo tomado para contestar una llamada

c) Numero de quejas recibidas por mal servicio de atenciéon

d) Tiempo promedio de atencién de llamadas telefénicas por cliente.
e) Numero de ventas logradas al mes por efectiva atencién telefénica.
f) Satisfaccion del cliente con la resolucion de una queja o inquietudes

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

febrero-07
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FORMA 2: FLUJO DE DIAGRAMACION
ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS

Departamento | Comercial Responsable | Vendedor
Proceso: | Posventa Cadigo: P Fecha | feb-07
Subproceso: | Atencion llamadas telefénicas |Coédigo: P1 Frecuencia | Diario Volumen 8
Paso Inicial | Paso Final Tiempo (minutos) | 20.3
Recepciéon de llamada Atencién de requerimiento de cliente
Costo ($) ] $4.84
FLUJO*
No. |Actual Descripciones PARTICIPANTES Tiempo (min.) Costos ($) Comentarios
Propuesto Recepcionista | Vendedor VAR | VAO VAR | VAO
1 |Recepcionista atiende llamada telefénica 1 0.24
L . . Un vendedor debera estar
Recepcionista direcciona llamada a vendedor . .
2 ) . 0.5 0.12 disponible para atender
disponible )
llamadas de clientes
3 |Vendedor contesta llamada de cliente 0.3 0.07
Vendedor pregunta a cliente cual es su
4 .- . 1 0.24
reclamo, duda o requerimiento del cliente
Si vendedor puede resolver su inquietud sin
5 . . . 3 0.72
demora, atiende ese momento su inquietud _
E
Si vendedor sabe que tomara tiempo resolver
6 |requerimiento de cliente, toma datos para —» 2 0.48
devolver llamada a cliente
- |Vendedor coordina con persona responsable 10 239 Con J.de Importaciones, J.de
de inquietud o reclamo de cliente : Bodega o J.de Distribucion
Vendedor llama a cliente y atiende su
requerimiento
=
Norma ANSI fin <
Subtotal 17.3 3.0 4.13 0.72
Total 20.3 $4.84
% 85.22% 14.78% 85.21'%' 14.79%
Eficiencia en Tiempo 85.222%
Eficiencia en Costo 85.207%|

254




m_u
{

TERMIKON

FORMA 3: MATRIZ DE COMPETENCIAS
ATENCION LLAMADAS TELEFONICAS

Proceso: | Cadigo: |
POSVENTA P
Subproceso: | Cadigo: |
ATENCION LLAMADAS TELEFONICAS P1
COMPETENCIAS
) S
02 $ 3% © © I3 %) 5 ()
ACTIVIDAD 33 [3c3 ~ 3 c § 8| 23
co® |og s = 28 = § sz
TLE |T= T @ c 2 s 9 25
c 'S o c & =~ c c c Q2 o n
Sz |82 2% T L0 T g O = o
SWo [Sas?| >= <o T o a oo
Recepcionista atiende llamada telef6nica X X X
Recepcionista direcciona llamada a vendedor
) . X X X X
disponible
Vendedor contesta llamada de cliente X X X X
Vendedor pregunta a cliente cual es su reclamo, « « x "
duda o requerimiento del cliente
Si vendedor puede resolver su inquietud sin « « « « "
demora, atiende ese momento su inquietud
Si vendedor sabe que tomaré tiempo resolver
requerimiento de cliente, toma datos para X X X X X
devolver llamada a cliente
Vendedor coordina con persona responsable de
- . X X X X X
inquietud o reclamo de cliente
Vendedor llama a cliente y atiende su « « «
requerimiento
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
febrero-07
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FORMA 4: RECURSOS Y RESPONSABLES DEL PROCESO
ATENCION LLAMADAS TELEFONICAS

Proceso: | Codigo: |
POSVENTA P
Subproceso: | Cédigo: |
ATENCION LLAMADAS TELEFONICAS P1
ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLE
Recepcionista atiende llamada telefénica Ce’ntral telefonica, Recepcionista
teléfonos
Recepcionista direcciona llamada a vendedor Central telefénica, -
. ; . Recepcionista
disponible teléfonos
Vendedor contesta llamada de cliente Teléfono Ejecutivo de venta
Vendedor pregunta a cliente cudl es su Teléfono, equipo de . .
o . . . Ejecutivo de venta
reclamo, duda o requerimiento del cliente computo, sistema (SIF)
Si vendedor puede resolver su inquietud sin Teléfono, equipo de . .
. L X . Ejecutivo de venta
demora, atiende ese momento su inquietud computo, sistema (SIF)
Si vendedor sabe que tomara tiempo resolver . .
o . Teléfono, equipo de . .
requerimiento de cliente, toma datos para . . Ejecutivo de venta
. computo, sistema (SIF)
devolver [lamada a cliente
Vendedor coordina con persona responsable Teléfono, radio, correo . .
L . L Ejecutivo de venta
de inquietud o reclamo de cliente electronico
Vendefjor llama a cliente y atiende su Teléfono, sistema (SIF) Ejecutivo de venta
requerimiento
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:
feb-07
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FORMA 5: METRICA DEL PROCESO
ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS

Proceso:

POSVENTA

Cédigo: |

Subproceso:

ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS

Codigo: |

P1

INDICADOR

OBJETIVO

METODO DE CALCULO / OBSERVACIONES

RESPONSABLE

a) Porcentaje de llamadas de clientes no
atendidas eficientemente

Su objetivo es controlar el servicio de
atencion al cliente via teléfono

Encuesta

Jefe de Ventas

b) Tiempo tomado para contestar una
llamada

Su objetivo es medir el nivel de servicio
al cliente por ejecutivo de venta

Observacion directa (por vendedor)

Jefe de Ventas

c) Numero de quejas recibidas por mal
servicio de atencién

Su objetivo es evaluar el servicio de
atencion al cliente

Encuesta telefénica y personal

Jefe de Ventas

d) Tiempo promedio de atencién de
llamadas telefénicas por cliente

Su objetivo es estandarizar el tiempo
de atencion de llamadas telefénicas y
solventar eficientemente las
inquietudes del cliente

Tiempo transcurrido en contestar la llamada entrante

hasta el cierre

Jefe de Ventas

e) Numero de ventas logradas al mes por
efectiva atencion telefénica

Mide el grado de orientacién al servicio
logrando canalizar una venta via
telefonica

Numero de ventas efectivas por atencion telefénica

por vendedor

Jefe de Ventas

f) Satisfaccion del cliente con la resoluciéon
de una queja, inquietud o requerimiento

Su objetivo es medir la eficiencia del
proceso de atencion teleféonica a
reclamos, quejas e inquietudes

Encuesta

Jefe de Ventas

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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FORMA 6: HOJA DE MEJORAMIENTO

PROCESO: ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS

Ingreso: Recepciéon de llamada telefénica Coédigo: P1
Egreso: Atencién en requerimiento de cliente. Fecha feb-07
Frecuencia: Diario Lugar Quito
Volumen: 8 Hoja: 1
SITUACION ACTUAL
a) Falta de una cultura de orientacion al cliente desde que se contesta la llamada en recepcién yluego de los vendedores.
b) Recepcionista direcciona llamada a cualquier ejecutivo de venta sin importar si el ejecutivo de venta esta con cliente o no, cuando la
Ilamada regresa no se interesa por escuchar la necesidad del cliente para direccionar a la persona que puede ayudar a solventar su
inquietud
c) El mal servicio que recibe el cliente mientras su llamada es atendida y peor aun el tiempo que espera mientras tratan de resolver su
requerimiento que muchas veces no es resuelto.
SITUACION PROPUESTA
a) Adoptar una nueva filosofia con orientacién al cliente para todo el personal de la organizacién, renovar el sistema telefénico, creando
un nimero de atencion al cliente para todas sus necesidades.
b) Capacitacion al personal de ventas ligada directamente a la problematica en la atencion de cliente yde llamadas teleféonicas
c) Siempre debera existir un ejecutivo de venta que esté disponible para la atenciéon de llamadas telefénicas cuando los ejecutivos de
venta se encuentren atendiendo en el almacén, la propuesta se fortalece con el proceso de posventa que se debe crear en la
organizacion.
RESUMEN COMPARATIVO:
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS AHORRO ANUAL
n — = = — " - — = FRECUENCIA -
Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias Tiempo Costo Eficiencias - Tiempo
. - . - . . ANUAL . Costo U.S.D.
(min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min) U.S.D. | Tiempo | Costo (min)
34.5 $ 8.48 55.07%| 55.57% 20.3 $ 4.84 85.22%| 85.21% 14.2 $ 3.64| 30.15%| 29.64% 1920 27,264.00 $ 6,984.19

* Frecuencia Anual = 20 dias laborables x 8 (volumen diario) = 160 mensual x 12 meses del afio = 1920

OBSERVACIONES COSTO-BENEFICIO

Renovar el sistema telefénico actual, proporcionando un nimero de Centro de Atencion a Informacién a Cliente.
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6.2 MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO

"B

Tabla No. 27

MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVA

TERMIKOMN

< <

O z | O

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS E % E il TOTAL ANUAL

Ne PROCESO ANALIZADO 8 2 8 2

| |

TIEMPO (min) COSTOS ($) TIEMPO (min) COSTOS ($) TIEMPO (min) COSTOS ($) x 9 x < [TiBwo COSTO
Totd (min)| Hic.(%9) | TOTAL | Hic.(%) | Tota (min)[ Hic.(%) | TOTAL | Hic.(%) | Totd (min)| Hic.(%9) | TOTAL | Hic.(%) (min.) 9)
1 |ATENCION A CLIENTE VENDEDORES 73 34.25%| $17.78 |34.25%| 38.0 |92.11%| $9.07 [92.11%| 35.0 |(57.86%| $8.71 |57.86%| DIARIO | 8 | 1920 | 67,200 | $ 16,724.86
2 |ATENCION A CLIENTE CON GERENTE 110.5 ([31.67%| $35.50 [39.98% 50.0 70.00%| $ 15.63 [53.45% 60.5 38.33%| $19.87 [13.47%]| DIARIO | 3 | 720 | 43,560 | $14,307.85
3 |GESTION DE INVENTARIO 91 62.64% | $22.52 |62.77% 18.0 80.56%| $7.13 [77.92% 73.0 17.92%| $ 15.39 [15.15%| DIARIO | 7 | 1680 [122,640| $ 25,856.48
4 Elégioll\jﬁfclijl‘?(')\‘ DE COTIZACION ¥ 159 51.57%| $52.60 [50.28% 335 89.55% | $10.93 |92.36%| 125.5 ([37.98%| $41.66 [42.07%| DIARIO | 4 | 960 [120,480( $ 39,998.06
5 |REQUISICIONES DE PRODUCTO 685 24.38% | $275.21 (33.96%| 148.0 [86.49%|$ 105.73(93.90%| 537.0 |62.11% |$ 169.48|59.94% |SEMANAL| 1 48 25,776 | $8,134.96
6 EQETSSACION CON SOLICITUD DE 307 |28.66% | $84.80 |27.48%| 525 (82.86%| $16.14 |78.78%| 2545 |54.19% | $68.65 [51.30%|SEMANAL| 4 [ 192 | 48,864 | $13,181.30
7 |COBRANZA 83 50.60% | $20.31 |50.60%| 35.5 ([78.87%| $8.46 |78.87%| 475 |28.27%| $11.85 [28.27%| DIARIO | 5 [ 1200 | 57,000 | $ 14,218.95
8 |ENTREGA DE PRODUCTO 1575 |76.51%| $64.72 |86.66%| 106.0 |82.08%| $39.05 [88.46%| 51.5 5.57% | $25.67 | 1.80% | DIARIO | 5 [ 1200 | 61,800 | $ 30,807.84
9 ?JESSEE;E LLAMADAS TELEFONICAS 345 55.07%| $8.48 |55.57% 20.3 85.22%| $4.84 [85.21% 14.2 30.15%| $3.64 [29.64%)| DIARIO | 8 | 1920 | 27,264 | $6,984.19
TOTAL 1700.5 |37.37%| $581.91 |42.74%| 501.80 [83.36%)|$ 216.98|87.42%]| 1,198.7 |45.99%|$ 364.93 | 44.69% 574,584 |$ 170,214.49

* Frecuencia Anual : 20 dias laborables al mes x12 meses = 240 dias.
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6.3 BENEFICIOS ESPERADOS

La matriz de andlisis comparativo permite afirmar que se necesita un enfoque
renovado en la organizacion, se la puede considerar como una pequefia muestra
del beneficio que puede lograr la empresa en el corto y mediano plazo, al
implantar un sistema de mejoramiento de procesos a todas las areas de la

organizacion.

Al observar los niveles de eficiencia en tiempo del 37,44% al 83,03% y de costo
en 42,79% al 87.26% respectivamente, es evidente la falta de normas, politicas,
manuales de procedimientos y la falta de una cultura enfocada directamente al
cliente (interno y externo), generando un desperdicio de recursos importante para
la empresa con tan sélo observar de $582,40 délares del costo de procesos

actuales frente a $196,60 doélares que se obtendria con el propuesto.

El adoptar una nueva filosofia tendremos mejores previsiones para los resultados
en el futuro, si los esfuerzos se orientan a la satisfaccion del cliente y mejora

continua, la empresa se vera beneficiada en varios aspectos:

» Reduccion del tiempo en los ciclos de cada proceso.

= Eliminar duplicacién de actividades y retrasos.

» Eliminar errores y fallos en los procesos.

» Detectar falencias y determinar su origen rapidamente.

» Reduccion de costos, gracias a la utilizacion eficiente de los recursos de la
empresa tanto humanos, materiales y econémicos.

* Mejorar la imagen de servicio y atencion a los clientes.

» Ser mas competitivos frente a la competencia en el servicio.

» Mejorar la integracion e interrelacion de sus diversas actividades.

* Incrementar la satisfaccion de los clientes y las ventas de la organizacion.

» Distribucién correcta de funciones, responsabilidades y obligaciones a
cada empleado, mejorando su desempefio, habilidades, actitudes vy

conocimientos (satisfaccion en los empleados).
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» Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes internos y

externos de la organizacion; entre otros.

El ahorro que representa el mejoramiento de los procesos seleccionados
constituye también el invertir y tomar consciencia de los recursos que son
necesarios para llevar a cabo cada una de las actividades en los procesos

seleccionados, entre los que se destacan:

» Gestionar urgente programas de capacitacion durante el afio para adoptar
una nueva filosofia de servicio y atencién al cliente (interno y externo) para
todo el personal de la organizacion, asi como también capacitar al
personal del area de ventas en actualizacion de nuevos productos,
atencioén al cliente, ventas, mercadeo, relaciones humanas, entre otros; y
al personal de la direccion y mandos medios para aprender todo lo
relacionado con la calidad y eficiencia de la organizacion.

» Invertir en la sistematizacion de autorizaciones, reportes, e informacion
relevante del sistema para algunos de los procesos seleccionados.

» Renovar el sistema de teléfonos, para proporcionar un nimero del centro
de Atencién e Informacion al cliente para todas las necesidades telefonicas
de los clientes.

» Contratacion de al menos dos ejecutivos de venta, a quienes se debera
instituir la capacitacion mediante métodos adecuados donde comprendan
gué necesidades de los clientes deben satisfacer y la importancia de su
trabajo al incorporarse en la empresa.

» Invertir en canales de conexion directa de Internet entre las sucursales y
bodegas para el manejo del sistema y la actualizacion en la informacién de
productos en forma &gil, oportuna y adecuada.

» Proveer los recursos necesarios en el area de ventas (fax) para el envio de

cotizaciones a clientes.
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6.4 PLAN DE IMPLEMENTACION

El plan de implementacién permitira tener en cuenta los pasos a seguir para que
la propuesta de mejoramiento se lleve a cabo con el éxito esperado. Es asi que

se ha dividido este plan de implementacion en las siguientes etapas:

e Apoyo comité de gerencia

¢ Reunion de sensibilizacion al cambio con el personal y presentacion de
propuesta de mejora en los procesos con designacion de responsables.

e Control y Seguimiento

e Retroalimentacion

e Evaluacion de competencias disponibles del personal

e Capacitacion

e Calendario de actividades.

= APOYO COMITE DE GERENCIA

El proceso de implementacion iniciara con la presentacion de los procesos
estudiados y las propuestas de mejora al comité de gerencia, buscando
involucrar al gerente como lider del proyecto de implementacion, demostrando los
beneficios que se obtendran, entre los cuales se pueden nombrar: el ahorro
econdémico que se tiene al evitar cuellos de botella y duplicacion de actividades,
la diferenciacion que se lograra con empresas competidoras y el futuro

crecimiento de la participacion de mercado, las ventas y las utilidades.

Siendo esta etapa la de mayor importancia ya que sin el apoyo de gerencia la

implementacion no tendria sentido.
*= REUNION DE SENSIBILIZACION
Esta etapa requiere mucho cuidado y preparacién porque el personal no esta

predispuesto a cambiar de la noche a la mafiana su manera de trabajar. Ante tal

situacion se debe iniciar esta etapa con una reuniébn de motivacion donde se
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demuestre la importancia del cambio a nivel personal y organizacional, para
posteriormente presentar la nueva estructura de procesos de servicio de atencién
al cliente con los responsables de las actividades y los indicadores que se van a
ir generando. Indicadores que servirdn para mejorar el servicio al cliente final y
van a evidenciar las actividades que requieren un mayor apoyo de la empresa, ya

sea en recursos humanos, tecnologicos o en capacitacion del personal.

= CONTROL Y SEGUIMIENTO

Es importante que en la operacion de procesos bajo la nueva propuesta se
realice un minucioso seguimiento en las actividades del personal para evitar
errores que puedan ocasionar gastos significativos. Posteriormente se debe

realizar controles periédicos a los procesos para ver la evolucién de los mismos.

= RETROALIMENTACION

La retroalimentacién en el mejoramiento de procesos es clave ya que permitira el
involucramiento de todos quienes forman parte del proceso en reuniones donde
se recogeran inquietudes y sugerencias que permitan reformular o replantear
actividades y responsables de los procesos, permitiendo tener una organizacion

gue esté preparada al cambio.

= EVALUACION DE COMPETENCIAS DEL PERSONAL

No menos importante que las etapas anteriores, ésta permitira conocer al
personal y las competencias disponibles segun el proceso que estén realizando.
Informacién con la cual facilitarda identificar las fortalezas y debilidades del
personal, de esta manera sabremos qué competencias debemos reforzar con
capacitacion. Esta evaluacion se realizard una vez al afio y permitird revisar la
evolucion del desarrollo de competencias de la persona, y decidir si la

capacitacion no ayuda al desarrollo de competencias en un empleado.
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= CAPACITACION

De la etapa anterior se puede conocer exactamente qué capacitacion requiere el
personal y se podra realizar un cronograma de capacitacion del personal para

gue no afecte con sus actividades de trabajo diario.
» CALENDARIO DE ACTIVIDADES
Para el cumplimiento del plan de implementacion, se presenta el siguiente

cronograma tentativo de actividades:

Tabla No. 28 Calendario de actividades de implementacion

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Iral2da|3ra 2da|3ra 2da|3ra 2da|3ra|4ta]lra|2dal3ra|4ta

Actividades para implementacion
Apoyo comité de gerencia

Reunioén de sensibilizacion

Control y seguimiento

Retroalimentacion

Evaluacion de competencias del personal
Capacitacion
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