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Resumen

El presente trabajo detalla paso a paso la elaboracibn de un manual de
procedimientos en la empresa cubas eléctrica S, A, ubicada en la ciudad de

Managua con direccion de la rotonda el periodista 300 m al sur.

Se tuvieron que realizar detalladas entrevistas con los encargados de cada area
(compras, logistica, ventas y almacén) para conocer las problematicas que

atraviesan la compainiia, y buscar las medidas necesarias para de disminuirlas.

Dieron a conocer la necesidad de la creacién e implementacion de un manual de
procedimiento para la formalizacién de sus actividades y mejorar la atencion al
cliente, de igual manera se pudo obtener la informacion necesaria para la

determinacién de los procedimientos que realiza la empresa.

Una vez determinados los procedimientos se procedio a formalizar las actividades
gue conlleva cada proceso y plasmar graficamente dichos procedimientos a través
de diagramas de flujo de proceso, de igual manera se asignaron a los responsables

de cada actividad.

Teniendo ya la informacion requerida se procedié a la revision de la misma por
parte de los encargados de las areas antes mencionadas, luego se continué a la
conformacién del manual de procedimientos en un formato establecido con la

informacion de la empresa.

La posible implementacion de este manual ser4 de mucha ayuda para el correcto
funcionamiento de la empresa y sin duda mejora la satisfaccion de los clientes
puesto que las actividades se llevaran de forma eficiente y rapida.



INTRODUCCION
Cubas Eléctrica S,A es una empresa constituida hace ocho afios dedicada a la

creaciéon y mantenimiento de redes eléctricas, cuenta con sucursales en las
regiones del Centro, Sur, Norte y Occidente del Pais y hace un afio constituyeron
Su centro de operaciones en Managua con una empresa ubicada de la rotonda el
periodista 300 m al sur. La sucursal antes mencionada ademas de ser el centro de
operaciones se dedica a la venta y distribucion de equipos y materiales utilizados
en la instalacién de redes eléctricas a clientes en general y para la utilizaciéon de las

demas sucursales.

Los principales proveedores de la empresa son de origen norteamericano, japonés
y costarricense, asi que la mayoria de los productos y equipos adquiridos por ellos
pasan mucho tiempo en aduana, lo cual crea problemas a la hora de suplir las
necesidades de los clientes.

Desde inicio de operaciones han tenido serios problemas en el control de los
inventarios, mantenimiento de los almacenes y por consiguiente en la satisfaccion
de la clientela, las irregularidades que presenta la empresa son provocadas por la
mala organizacion y distribucion de las actividades por parte de la alta gerencia, en
vista de tal problematica se han visto en la necesidad de la creacién de un manual
de procedimientos para poder reducir estas deficiencias, pero por falta de

disposicion de los altos mandos de la empresa no se ha concluido ninguno de ellos.

El objetivo principal de este trabajo es la creacion e implantacién de un manual de
procedimientos en el cual se integre una descripcion y control sistematico de las
actividades que integran cada procedimiento que se lleva a cabo en la empresa
Cubas eléctrica S, A.



PROBLEMA

La principal problemética en la empresa Cubas Eléctrica S, A es la carencia de un
manual de procedimientos que indique a los trabajadores la forma correcta de
realizar las distintas tareas en el area, acompafado de factores tales como personal
poco calificado, clima organizacional desfavorable, desmotivacion de los
colaboradores, sistema de control de inventarios poco eficiente, ingredientes que
provocan un congestionamiento de pedidos y por ende tardanza en la entrega de

pedidos que origina insatisfaccién de los clientes.



DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El control de las ventas y el inventario es uno de los pilares primordiales en una
empresa dedicada al servicio de venta y distribucion de productos, la empresa
Cubas eléctrica S,A ha tenido dificultades a la hora de controlar su inventario debido
a que no tienen un estricto control de las actividades que se deben realizar a la hora
de hacer una transaccion ya se compra o venta, el sistema de control de inventario
(software) tiene muchas problemas y ocurren errores a menudo que provocan

aprietos para los trabajadores encargados del area de almacén.

Carecen de un manual de procedimiento que indique a los colaboradores como se
debe realizar cada actividad y quien sera el encargado de realizar tal proceso, la
implementacion de tal manual resolveria muchos problemas induciendo a un 6ptimo
funcionamiento del area y una concordancia en el flujo del proceso mejorando el
clima organizacional lo que favoreceria la calidad del servicio y por consiguiente la

satisfaccion del cliente.



JUSTIFICACION

El presente trabajo se desarrolla con la finalidad de solucionar ciertas problematicas
gue afectan a la empresa Cubas eléctrica S, A, directamente en el area de ventas,
debido a que actualmente la empresa no cuenta con un control estricto de sus
actividades, por lo que se espera que la implementar un manual de procedimientos
de como resultado una fluidez en los procesos, asi como también sirva de guia para

el personal de futuro ingreso.

Un propdsito mas para la creacion de ese trabajo es llegar a la coherencia entre las
actividades o procedimientos a realizar en proceso de venta y compra de productos
para que el area funcione correctamente y no se pierda tiempo en estar indagando
quien o porque no ha realizado tal actividad



ANTECEDENTES

Anteriormente no se han realizado estudios similares en esta empresa nos
atrevemos a decir que somos los primeros en realizar estudios en dicha institucion
y esperemos que sean de mucha credibilidad para los interesados que nos dieron
el consentimiento para realizarlo. De igual manera sirva de mucho para aliviar las
problematicas existentes.
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OBJETIVOS
GENERAL

Contribuir al mejoramiento de servicio al cliente en la empresa Cubas Eléctrica S,A
aumentando la efectividad de los servicios.

ESPECIFICOS

¢ Identificacion de los problemas mas comunes en el area de ventas de la
empresa Cubas eléctrica S.A.

e Andlisis de los procedimientos que se realizan en el proceso de ventas de la
empresa.

e Creacion de un manual de procedimientos exclusivo para el area de ventas de
la empresa cubas eléctrica S.A.

e Proponer la implementacion un manual de procedimientos para el area de
ventas de la empresa Cubas eléctrica S.A.
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MARCO REFERENCIAL

Marco teorico
En un mercado cada vez mas exigente la calidad en los productos y servicios

bridados es cada vez mas necesaria, por tal razon todas las empresas se ven en
la necesidad de buscar alternativas que ayuden a mejorar la satisfaccion de los
clientes con la calidad de los servicios brindados, dicho proceso debe realizarse
desde la parte mas profunda de las organizacion para que asi el personal implicado
directamente en el proceso pueda implementar los cambios planteados, para ellos
es necesario formalizar cada uno de los procesos y actividades que desembocan

en el servicio brindado por la organizacion.

Robbins y Coulter (2000), hacen referencia a la formalizacion como el grado en el
que las actividades estan estandarizadas dentro de la organizacién y la medida en
que el comportamiento de los empleados tiene como guia una serie de reglas y

procedimientos.

La estandarizacion de las actividades ayuda engran medida a evitar o disminuir
roces y conflictos al interior de la empresa, que sélo ocasionan desgaste de sus
procesos productivos, y en ocasiones también en la calidad y entrega del producto

o servicio final.

Por otra parte la formalizacion también implica todos aquellos procedimientos
establecidos por escrito a seguir en la realizacion de las actividades; mismos que
son considerados por Koontz y Weihrich (2004), como planes por medio de los

cuales se establece un método para el manejo de actividades futuras.

Segun Rodriguez (2009) “los procedimientos son una serie ordenada de actos que
sirve de cauce formal a la actividad administrativa”. Es asi que, al conocer y seguir
debidamente los procedimientos se logra el fin determinado en cada funcion a

ejecutar.

Es importante resaltar que siempre se deben realizar de la misma manera para tener
siempre el mismo resultado. Rodriguez (2002) sefiala que un procedimiento

es “la funcion encaminada al analisis de los planes de accion colectivos del
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personal, de los procedimientos y de las formas y equipo con el fin de ayudar

a la administracion a simplificar y estandarizar las operaciones”.

Terry y Franklin (2003), conceptualizan los procedimientos como una serie de tareas
relacionadas que forman la secuencia cronol6gica y la forma establecida de ejecutar

el trabajo que va a desempeniarse.

Asi mismo Miunch y Garcia (2004), dicen que son aquellos que establecen el orden
cronoldgico y la secuencia de actividades que deben seguirse en la realizacién de
un trabajo repetitivo. Lo anterior conlleva a decir que un procedimiento es una guia
detallada de accidn que muestra de una manera légica y secuencial, el orden que

siguen las actividades que realizan las personas en su trabajo.

Minch y Garcia (2004), afirman que los procedimientos determinan el orden en el
cual se deben realizar las actividades; mas no indican la manera en que deben
realizarse; pues de eso se encargan los métodos, mismos que estan implicitos en

los procedimientos.

Los procedimientos son fundamentales para planear adecuadamente; por ello,
segun Munch y Garcia (2004), son importantes porque: determinan el orden logico
gue deben seguir las actividades; promueven la eficiencia y especializacion;
delimitan responsabilidades, evitan duplicidades; determinan cdémo deben
ejecutarse las actividades, y también cuando y quién debe realizarlas y son

aplicables en actividades que se presentan repetitivamente.

Rodriguez (2002), argumenta que la administracién ha desarrollado un gran nimero
de técnicas que coadyuvan a lograr una adecuada sistematizacion, tanto del nivel
estratégico, el administrativo y el operativo. Una de ellas son los manuales
administrativos, los cuales son considerados instrumentos de comunicacion que
indican las actividades a ser cumplidas por los empleados y la forma en que éstas

deberan ser realizadas.

Este autor también considera que el empleo de los manuales se cred como auxiliar

para obtener el control deseado del personal de una organizacién y la politica,
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estructura funcional, procedimientos y otras practicas del organismo para que el que
estd trabajando, pueda darsele de una manera sencilla, directa, uniforme vy
autorizada mediante los manuales: Asi mismo, comenta que los manuales
administrativos deben reservarse para informacion de caracter estable, referida a la

estructura funcional, la estructura procedimental, aspectos técnicos, etc.

Existen muchos tipos de manuales administrativos para comunicar las decisiones
referentes a Organizacion, Procedimientos, Politicas, Antecedentes de la empresa,
entre otros Rodriguez (2002), dentro de los cuales se encuentran: manuales de
organizacién, de politicas, de historia de la empresa, de induccién, de

procedimientos, etc.

Para efectos de este trabajo, se retoma el manual de procedimientos para su
desarrollo, el cual es considerado por Franklin (2002), como un documento que
contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las

funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas.

Palma (2008), lo define como un documento en el que se encuentra registrada y
transmitida sin distorsién la informacion béasica referente al funcionamiento de todas
las unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluacién y control
interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el

trabajo se esté realizando o no adecuadamente.

Por otro lado Alvarez (2002), argumenta que un manual de procedimientos es donde
se documenta la tecnologia que se utiliza dentro de un &rea, departamento,

direccién, gerencia u organizacion.

Rodriguez (2002), afirma que no existe un modelo establecido para elaborarlos
manuales de procedimientos, sin embargo propone un proceso que se utiliza

frecuentemente en la préactica, el cual contiene pasos como:

e Recopilacion de la informacion
e Procesamiento de la informacion

e Redaccién

14



e Elaboracion de gréaficas
e Formato y composicion
e Revision y aprobacion
e Distribucion y control

e Revision y actualizacion

Cabe mencionar, que en el desarrollo del manual, no se consideran los pasos de
distribucion y control y el de revision y actualizacion, ya que el objetivo de este

trabajo es Unicamente el disefio del mismo.

Los manuales de procedimientos segun Franklin (2002), tienen como objetivo:
compilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la
institucion, los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando su
participacion en dichas operaciones y los formatos a utilizar para la realizaciéon de
las actividades institucionales agregadas en procedimientos; uniformar y controlar
el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracién; determinar en forma
mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores; facilitar las labores de
auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia; aumentar la eficiencia de
los empleados indicandoles lo que deben de hacer y como deben de hacerlo; ayudar
en la coordinacion del trabajo y evitar duplicidad de funciones y constituir una base
para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas,

procedimientos y métodos.

Estupifian (2006) define flujogramas como “la representacion grafica de un proceso
administrativo caracterizado por su naturaleza secuencial. Los flujogramas
facilitan la comprension de los procesos descritos ya que se realizan con una
simbologia diferente, entre los que se pueden mencionar el simbolo de inicio
y fin, simbolo de operacion, simbolo de decision, simbolo de documentacién y
flujo de la informacion. También facilita la visualizacion de las actividades
innecesarias, si el trabajo esta distribuido equitativamente y ayudan a resolver
problemas. En la actualidad estos son considerados como una de los principales

instrumentos en la realizacion de cualquier método y sistema.

15



Gbomez (2002), define un diagrama de flujo como las representaciones simbdlicas o

pictéricas de un procedimiento administrativo. Segun Franklin (2002), son la

representacion de la sucesion en que se realizan las operaciones de un

procedimiento y/o recorrido de formas o materiales, en donde se muestran las

unidades administrativas o los puestos que intervienen en cada operacion descrita.

Alvarez (2002), considera a los diagramas de flujo como una herramienta importante

a desarrollarse en un procedimiento, ya que sirven para describir las etapas de un

proceso; apoyar el desarrollo de procedimientos; dar seguimiento a los productos;

identificar a los clientes y proveedores de un proceso; planificar, revisar, disefiar y

documentar procesos; facilitar el entrenamiento de nuevos empleados y hacer

presentaciones directivas.

Simbologia ANSI para diagramas de flujos

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
INICIO O Sefala donde inicia o termina un
@ TERMINO procedimiento

Representa la ejecucién de una o mas
tareas de un procedimiento

ACTIVIDAD

. Indica las opciones que se pueda seguir

DECISION en caso de que sea necesario tomar
caminos alternativos

NOMBRE DESCRIPCION

SiMBOLO
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Conector

Conector de
pagina

Documento

Mediante el simbolo se puede unir
dentro de la misma hoja, dos o mas
tareas separadas fisicamente en el
diagrama de flujo, utilizando para su
conexién el numero arabigo, indicando
la tarea con la que se debe continuar

Mediante el simbolo se puede unir,
cuando las tareas quedan separadas en
diferentes paginas; dentro del simbolo
se utilizara un namero arabigo que
indicara la tarea a la cual continua el
diagrama.

Representa un documento, formato o
cualquier escrito que se recibe, labora o
envia.
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SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

Se utiliza para indicar comentar
comentarios o aclaraciones
adicionales a una terea y se puede
conectar a cualquier simbolo del
diagrama en el lugar donde la
anotacion sea significativa.

Nota

Dentro de este simbolo se puede
informar:

El nombre del procedimiento que
antecede al que se describe, esto
cuando el procedimiento sea dividido
en varios.

z Conecta simbolos, Sefialando la
Flujo secuencia en que deben realizarse las
tareas.

Representa la ejecucion opcional de
una tarea dentro de la secuencia del
procedimiento

Actividad opcional

.............................

' Documento

| opcional
Representa un documento que dentro

et del procedimiento puede elaborarse,
requerirse o utilizarse

18




SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
Documento Indica la destruccién o eliminacion de
destruido un documento por no ser necesario
Proceso Indica el procedimiento de la

informacion

El Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense —ANSI por sus siglas en

inglés- es una organizacion privada sin fines lucrativos que administra y coordina la

normalizacion voluntaria y las actividades relacionadas a la evaluacion de

conformidad en los Estados Unidos.

El ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en los diagramas

orientados al procesamiento electronico de datos —EDP- con el propésito de
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representar los flujos de informacion, de la cual se han adoptado ampliamente
algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo
para la elaboracion de los de los diagramas de flujo para nuestro manual de

procedimiento.

La simbologia anterior se utiliza para representar operaciones especificas en la
creacion de los diagrama de flujo; existe una gran variedad de simbolos los cuales
es necesario conocer y utilizar, ampliando asi las posibilidades de elaborar un
diagrama mas claro y comprensible para crear un proceso logico y con opciones
multiples adecuadas.

Algunas ventajas que proponen Franklin y Gomez (2002), de los diagramas de flujo
son las siguientes: favorecen la comprension del proceso a través de mostrarlo
como un dibujo, el cerebro humano reconoce facilmente los dibujos; un buen
diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto, permiten identificar los
problemas y las oportunidades de mejora del proceso; se identifican los pasos
redundantes, los flujos de los reproceso, los conflictos de autoridad, las
responsabilidades, los cuellos de botella, y los puntos de decision; muestran las
interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se realizan; facilitando
a los empleados el andlisis de las mismas; son una excelente herramienta para
capacitar a los nuevos empleados y también a los que desarrollan la tarea, cuando

se realizan mejoras en el proceso.

Segun Chiavenato(1987) una organizacion en la que no se use de forma
correcta o simplemente no se apliqguen los manuales de procesos Yy

procedimientos es susceptible de caer en los siguientes problemas:

“Confusion en las responsabilidades: Al no existir una definicion y delimitacion
clara de las responsabilidades de cada departamento, no enfrentaremos a serios
problemas de abuso de autoridad, irresponsabilidad e inclusive hostilidad entre
departamentos y trabajadores, ya que si no hay nada definido, todo el mundo

buscara el maximo de provecho con el minimo esfuerzo (simulaciéon de trabajo por
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ejemplo) y al momento de reclamos por incompetencia, todo el mundo le “echara la

culpa al vecino.

No habrd normas establecidas: Lo cual representa una grave desventaja en el uso
de la autoridad frente a la incompetencia o irresponsabilidad de los trabajadores.

No hay un control eficaz de las actividades: El manual de procedimientos permite
controlar de manera agil todos los procesos y procedimientos que se llevan a cabo
en la empresa, lo cual facilita la toma de correctivos en el momento de presentarse
una falla, porque enumera uno a uno los pasos que se realizan, lo cual simplifica al
méaximo el proceso de busqueda del factor deficiente (el que causa lafalla) y
corregirlo. Cuando este no es aplicado, los procesos son vistos como un solo
paso, y si algo “sale mal” seguramente debera optarse por cambiar todo el

proceso.

No hay un procedimiento establecido: Podriamos referirnos a la administracion
cientifica de Taylor que en resumidas cuentas dice que al analizar el proceso de
produccién y aplicar la administracion cientifica, se puede obtener el maximo de
bienestar. Al no existir un procedimiento pre-establecido, (es decir al concepto de
cada trabajador) habra un gran desperdicio de recursos (unos trabajadores usaran
demasiados y otros muy pocos) y una gran deficiencia en cuanto a efectividad (los
distintos métodos utilizados por cada trabajador pueden no ser los mas
efectivos)”’.Lo que se quiere mediante la elaboracion del manual es definir y
describir las actividades, los procedimientos y los requisitos que deben cumplirse
para realizar un trabajo a cabalidad. Asi mismo sirve para medir el grado de
responsabilidad y participacion de los diferentes cargos en la compafiia.
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Marco conceptual
Arbol de problemas: es una técnica participativa que ayuda a desarrollar ideas

creativas para identificar el problema y organizar la informacion recolectada,
generando un modelo de relaciones causales que lo explican. (Bustamante, 2008).

Diagrama cusa y efecto: un diagrama de Causa y Efecto es la representacion de
varios elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema
(efecto). Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para

desarrollar un plan de recoleccion de datos. (Bustamante, 2008).

Diagrama de flujo es la técnica utilizada para representar graficamente los
procedimientos y muestran las unidades administrativas que intervienen.
(Rodriguez, 2002).

Mapa de proceso: es un conjunto de pasos que se realiza de forma secuencial
para conseguir elaborar productos o servicios (outputs - salidas) a partir de

determinados inputs (insumos). (Leira Giménez, 2008).

Manual es el documento que registra el conjunto de procesos, discriminado
en actividades y tareas que realiza un servicio, un departamento o toda una

organizacion. (Mejia, 2006)

Normas son las reglas y los patrones de comportamiento que los miembros
de un equipo esperan tener y que ayudan a definir las conductas que los
individuos consideran necesarias para que les ayuden a alcanzar sus metas.
(Hellriegel, 2009).

Proceso es un conjunto de elementos mutuamente relacionados o0 que
interactian para tener unos resultados que cumplan con ciertos requisitos
previamente establecidos, a partir de la trasformacion de unas entradas.
(Bustamante, 2008)
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Procedimientos son una serie de tareas relacionadas que forman la secuencia
cronolégica y la forma establecida de ejecutar el trabajo que va a desempefiarse.
(Terry y Franklin, 2003).

SIPOC: es una herramienta que consiste en un diagrama, que permite visualizar al
proceso de manera sencilla 'y general, este esquema puede ser aplicado a procesos
de todos los tamafios y a todos los niveles, incluso a una organizacion completa.
(Leira Giménez, 2010).
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Marco Espacial
Figura 1. : Mapa de localizacion de la empresa Cubas Eléctrica S, A. ubicada de la

rotando el periodista 300 mts al sur.
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Fuente: https\\ www.google.com\maps

La empresa cuenta con una ubicacion privilegiada desde el punto de vista
estratégico, pues su localizacion de facil acceso al estar establecida cerca de la
rotonda el periodista y a la salida de la pista sub urbana, ademas esta pista tiene
gran flujo de vehiculos. Las vias de acceso son completamente pavimentas Yy
sefalizadas, lo cual facilita la movilizacion de cualquier tipo de transporte, pues a
este lugar es posible llegar tanto en servicio publico (taxi, bus) como en automovil
particular o motocicleta. Asi mismo, la empresa Cubas Eléctrica cuenta con
facilidades para la carga y descarga de los contenedores que llegan semanalmente
y los cuales son el medio de abastecimiento para el correcto desarrollo de su

negocio.
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Entre las facilidades de la empresa ofrece un parqueo amplio para el personal que
la labora en la empresa y ademéas demarcados para el uso oficial de sus clientes,
el acceso para los vehiculo que vienen de las distintas partes de Managua y de las
distintas ciudades se les facilita el ingreso a la empresa gracias a las buenas
condiciones de la vias como la de la rotonda el periodista donde el trafico es

bastante fluido.
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Marco temporal
e Tabla 1. Cronograma de Actividades.

La realizacion de este trabajo tendra una duracién de 2 meses iniciando 17 agosto
al 12 de Noviembre del afio 2015.

Duracion (Semanas) | Agosto | Septiembre Octubre Noviembre

Actividades

Solicitud de permiso
para realizar las
practicas en la
empresa.

Familiarizacion con la
empresa.

Entrevistas con los
jefes de area.

Observacion y
recopilacion de la
informacion.

Revisién de los
primeros avances por
jefes de area y tutor.

Correccién de los
datos y Elaboracion de
diagramas.

Revision de los
diagramas.

Elaboracion del
manual de
procedimientos.

Revisiéon del manual
por los jefes de areay
tutor.

Entrega final del
manual de
procedimiento.

Fuente Propia
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PREGUNTAS DIRECTRICES
¢, Como Identificaran los problemas mas comunes en el area de ventas de la

empresa Cubas eléctrica S.A?

¢, COmo se realizara un Analisis de los procedimientos que se efectian en el

proceso de ventas de la compafiia?

¢ Qué beneficios traera la creacion de un manual de procedimientos
exclusivo para el &rea de ventas de la empresa Cubas eléctrica S.A?
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DISENO METODOLOGICO.
TIPO DE ENFOQUE

El enfoque del presente trabajo es cualitativo debido que se elabor6 en vista a la
necesidad de la empresa Cubas Eléctrica S, A de mejorarlos servicios brindados
haciendo énfasis en perfeccionamiento de sus procedimientos, llevando a cabo un
control y estandarizacion de las actividades que desempefian en el cumplimiento de

sus labores y por consiguiente la satisfaccion de la clientela.
. TIPO DE INVESTIGACION.

El tipo de investigacion que se realizara es de caracter descriptiva debido que
mediante los datos obtenidos por observacion directa y entrevistas, detallaremos
cada uno de los procedimientos que realiza la institucion mencionada previamente,
especificando las actividades que se llevan a cabo en el area de ventas con la
finalidad de mejorar las condiciones administrativas en vista de las dificultades antes

especificadas.

UNIVERSO

El universo esta representados por todos los procedimientos efectuados por la

companfia Cubas Eléctrica S, A.
POBLACION

La poblacion esta comprendida por los procedimientos efectuados por la central de

operaciones (Edificio el Aguila) de la compafiia en cuestion.
MUESTRA

Para determinar el tamafio de la muestra para la elaboracion de este trabajo es
utilizada la muestra probabilistica, por lo cual significa que el criterio del investigador
escoge los elementos para analizar cada uno de los procedimientos realizados en

el proceso de ventas
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TECNICA

El propdsito del presente trabajo es la creacion de un manual de procedimientos
para la estandarizacion de las actividades desempefiadas en el area de ventas de
la empresa Cubas Eléctrica S, A. por lo cual se debio realizar un levantamiento de
cada una de las actividades, por tal razon se hizo uso de diferentes herramientas

para la recopilacion de la informacion.
Dentro de las técnicas de recopilacion de datos e informacion:

Arbol de fallos (problemas): el arbol de fallos fue de gran ayuda para poder
conocer los factores que provocaban las diferentes problematicas existentes en la
empresa y asi darnos una idea de los puntos en los cuales se debia realizar un

andlisis méas profundo.

Diagrama Ishikawa (causa-efecto): esta es otra de las herramientas que nos
ayudd a conocer cada uno de los factores que conllevaban a causar problemas con

la satisfaccion de los clientes.

Observacion directa: esta técnica fue la mas utilizada debido a que se observé de
forma muy minuciosa y estricta la manera en que se realizan cada una de las
actividades del area en cuestion sin intervenir en el proceso efectuado por los

colaboradores.

Entrevistas no estructuras: en vista de la necesidad de indagar mas y obtener
informacion mas precisa se realizaron entrevistas no estructuras a los jefes de

areas y personal de direccion.
INSTRUMENTOS

Libreta de notas: este elemento fue fundamental para anotar los datos de los
procesos obtenidos mediante la observacion directa y la informaciéon verbal
suministrada por las entrevistas realizadas a los encargados del area de almacén 'y

el gerente de logistica y ventas.
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MATRIZ DE DESCRIPTORES

OBJETIVO PREGUNTAS | FUENTE TECNICA INSTRUMENTO | HERRAMIENTAS
ESPECIFICO | DIRECTRICES
Identificar los | ¢ Como Supervisor | Observacion | Libreta de nota | Arbol de
problemas mas | Identificaran del area directa problema
comunes en el | 10S problemas _ _
area de ventas | Mas comunes Entrevista Diagrama causa
en el area de no y efecto
de la empresa | \ontas de la estructurada
Cubas empresa
eléctrica S.A Cubas
eléctrica S.A?
Analizar los | ¢ Como se | Supervisor | Observacion | Libreta de nota | Diagramas de
procedimientos | realizara un | del area directa flujo
que se realizan Andlisis de los Paquete de
en el proceso procedimientos | Jefe qle Entrevista office
que se | logistica no
de ventas de a | efectian en el estructurada
compania proceso de
ventas de la
compafia?
Crear un | ¢Qué Jefe de Observacion | Paquete de Word
manual de | beneficios logistica directa office
procedimientos | traera la _ _
exclusivo para creacion de un | Supervisor | Entrevista
, manual de del area no
el area de |, codimientos estructurada
ventas de la | exclusivo para
empresa cubas | el area de
eléctrica S.A ventas de la
empresa
Cubas

eléctrica S.A?

Fuente Propia
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Inicialmente se efectud la familiarizacion con la empresa y recopilacion de la

informacion.

Posteriormente el procesamiento y depuracion de la informacion, para luego

concluir con la elaboracion del manual de procedimientos

Etapas de desarrollo

1.

Familiarizacion con la empresa es el proceso en el cual el encargado de
almaceén explico las actividades que realiza la empresa en mencién y un tour
por las distintas areas de la empresa.

Recopilacion de la informacion se dio mediante entrevistas no estructuradas
con el responsable de almacén y el gerente de logistica y ventas, con lo que
nos proporcionaron la informacion necesaria para identificar los
procedimientos y actividades que efectla la empresa.

Observacion de los procedimientos y actividades para tener una mejor
apreciacion de las actividades para luego plasmarlas en apuntes.
Procesamiento de la informacién depurandola y poniendo interés en los
procedimientos mas serios.

Elaboracion del manual de procedimientos plasmando los procedimientos y
describiendo graficamente cada una de las actividades que los integran

mediante diagramas de flujos.
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Posteriormente se procedio al desarrollo del primer objetivo para el cual:

Se realiz6 a través de la observacion directa en las diferentes areas y entrevistas

con los encargados de &rea de compras-logistica y almacén.

Se realiz6 una serie de conversaciones con los encargados del area de ventas en
la cual brindaron valiosa informacién para la realizacion del trabajo, ademas de las
distintas problematicas y necesidades que presentaban, recalcaron que la
necesidad primordial era la de mejorar el desempefio de sus actividades y por

consiguiente la satisfaccion de la clientela.

Posteriormente se procedié a identificar los factores que de manera directa o
indirecta inciden en problemas que afectan la satisfaccion de sus clientes, siendo
muy observadores en las primeras dos semanas de permanencia en la empresa
pudimos obtener la suficiente informacion para poder analizar e identificar las
posible causas que generarian las ya conocidas probleméticas, se hizo uso de
herramientas como los son el &rbol de problemas y el diagrama Causa-Efecto para
expresar graficamente y de manera mas sencilla y entendible cada una de las

fuentes generadoras de problemas.
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DIAGRAMA CAUSA 'Y EFECTO
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Arbol de problemas (causa-efecto)

Ausentismo
elevado

productivida

Baja

Inconformidad
de los clientes

Tardanza en la
busqueda de
materiales

N/

Mano de obra
inconforme

Gran niumero de
devoluciones

Imprecisidon en el
corte de cables

Mala
disposicion de
stock

A

EFECTO

Mano de obra
incapaz

v

Alta cantidad de
productos defectuosos

Tiempos de entrega

tardios

Métodos inadecuados
de corte

Mala remuneracion
a los trabajadores

!

Medicidn imprecisa

de cables

Métodos inadecuados
de control de
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Fuente Propia
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Una vez conocidas las causas y los efectos se procedié a discutir con los
encargados del area sobre la manera con la cual se podrian mejorar el efecto de las
causas del problemas, por ello se procedié a generar alternativas y los posibles
cambios o0 mejoras que se lograran al implementarlas, posteriormente se procedio
a evaluarlas y elegir la propuesta mas conveniente, de igual manera para plasmar
lo antes mencionado se ascendié a utilizar herramientas graficas como el arbol de
objetivos para generar las alternativas y una matriz de evaluacion para como el

nombre lo indica evaluar las alternativas.

La alternativa mas viable y mas conveniente momentaneamente podria ser la

elaboracion de un manual administrativo.

Andlisis de los procedimientos que se realizan en el proceso de ventas de la
compafiia

A través de la informacién recopilada y con los aportes de los responsables de las
areas descritas anteriormente y de acuerdo a la naturaleza de las actividades de la
empresa ; se realizé una entrevista no estructurada al jefe de almacén y al gerente
de logistica y ventas, con la finalidad de determinar la operacion de la organizacion,
precisar la secuencia légica de los pasos que componen los procedimientos a
elaborar, definir la responsabilidad del personal en las areas de trabajo, describir
graficamente los flujos de las operaciones y mejorar el aprovechamiento de los

recursos con los que cuenta la empresa.

Asi mismo se entrevisté al personal involucrado en los procesos para que
describieran paso a paso las actividades que llevan a cabo en la realizacién del
proceso de ventas, indicando el alcance de su tarea. También se obtuvo informacion
por diversos medios tales como: publicaciones de Internet, bibliografia, documentos
de la empresa; esto con el fin de apoyar y facilitar la elaboracién del manual pero

sobre todo, para sustentarlo y fundamentarlo.
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Los procedimientos identificados en esta etapa del trabajo fueron los siguientes:

. Revision periddica del sistema de inventario
. Compra de materiales y equipos de stock

Logistica VB Compra de materiales de auto consumo
. Retiro de materiales

compras

. Ventas
. Cancelacion de factura
. Recepcién de materiales en bodega \
. Reporte de calidad y cantidad de materiales
. Almacenamiento de los materiales
.. Entrega de materiales
. Distribucién de materiales a proyectos
. Envio de materiales a sucursales o proyectos
. Devoluciones de materiales y equipos j

Después de recopilar la informacién, se prosiguié a analizar y depurar los datos o
informacion no relevante para el trabajo, con el firme propdésito de incluir los datos
que realmente debe contener el manual y evitar duplicidad de informacion. Asi se
procedié a unificar el tipo de terminologia empleada en el proceso para dar un
sentido de igualdad a los datos priorizando la coherencia y simplicidad de la

informacion.

Posteriormente se dio a conocer la informacion recopilada al personal involucrado
en los procesos para que de esta manera se realizaran correcciones inmediatas,
para posteriormente brindar la informacién ya depurada y filtrada a los encargados
de la revisiobn del trabajo para su evaluacion, con la finalidad de recibir

recomendaciones y sugerencias para luego realizar mejoras en los procesos. En
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este proceso intervinieron el jefe de bodega y el gerente de logistica y compras, ya

que ellos fueron los encargados de la revision del presente documento.

Al revisar la informacién se dieron cuenta que habian procedimientos repetidos,

tales como:

e Compra de materiales y equipos de stock

e Compra de materiales de auto consumo

e Distribucion de materiales de autoconsumo
e Distribucion de materiales a proyectos

e Envio de materiales a sucursales o proyectos

Los dos primeros llevan el mismo proceso, solo que algunas actividades se obvian
pero en teoria son iguales. Al igual que los tres ultimos procedimientos se llevan a

cabo de la misma manera.

La informacion ya depurada de maneja conjunta con los encargados de cada area
gueda de la siguiente manera:

1. Revision periddica del sistema de inventario
2. Compra de materiales y equipos de stock

3. Retiro de materiales

4. Reporte de calidad y cantidad de materiales
5. Almacenamiento de los materiales

6. Ventas

7. Cancelacion de factura

8. Entrega de materiales

9. Distribucion de materiales

10. Devoluciones de materiales y equipos.
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Este proceso fue de gran importancia para el trabajo ya que mediante la revision de

los procedimientos y actividades se pudo constatar que el trabajo y la informacion

recopilada era la mas indicada y necesaria para la posterior constitucion del manual.

Una vez revisada toda la informacion recopilada se procedio a describir y especificar

el objetivo de cada uno de los procedimientos seguido de las actividades que se

llevan a cabo en el proceso desempefiado por el departamento de ventas de la

compaiiia.

A continuacion se muestra la informacion requerida:

PROCEDIMIENTO Fecha
Version: 2
® VENTAS Pagina:
Cubas Eléctrica S.A
PROPOSITO

Proporcionar al cliente materiales y equipos de calidad recibiendo un servicio rapido eficaz y placentero

Documento de

Paso Responsable Actividad trabajo(clave)
Lic. Eveling . Recepcion de la informacion por (correo y Orden de pedido
6 Marin teléfono) del cliente requiriendo precios de

materiales

-~

=2
. Revision de la orden de pedido y

Elaboracién de oferta. ——
' : i

Orden de pedido

4
Orden de

- Desca e‘aar ofert e SIstema y enviar al _ ['requerimiento
Client \_ \ & §
" ’ .l - \ o

,1__ '- }(pg

. Cllente ré’wsa acepta realizar el pedido y Proforma
envra,@rden de Compra.

: Reb’egszlon e‘erden compras y revision Vs. | Proforma

dgal §
. Envio db pedido a caja para su facturacion Proforma
Cubas Eléctrica S.A s




Aca también se detallan cada uno de los responsables de llevar a cabo cada

actividad y los documentos que intervienen en el proceso.

Otro proceso que se llevd a cabo en esta etapa fue la redaccion de los diagramas
SIPOC los cuales contendran mas informacion de los procedimientos.

Para seguir con la secuencia se mostrara el diagrama SIPOC del mismo

procedimiento de ventas.

DIAGRAMA SIPOC

PROVEEDOR | ENTRADAS | PROCEDIMIENTO | OBJETIVO DEL SALIDAS CLIENTE
PROCEDIMIENTO
Responsable Factura VENTAS Proporcionar al Informe de Compras
de almacén cliente un servicio calidad de
rapido y eficiente productos
procurando suplir
Compras Orden de las necesidades de Informe de Proveedor
compras los mismos y inconformes
manteniendo su
fidelidad

Fuente Propia

Una vez concluida la redaccién y descripcion de los procedimientos se procedié a
una nueva revision de la informacion, cabe sefialar que en este proceso
nuevamente intervinieron el jefe de bodega y el gerente de logistica y compras, los
cuales revisaron que la redaccion fuera la correcta y adecuada para cumplir con los

fines esperados.
El siguiente paso es la descripcion grafica de los procedimientos:

Una vez analizada y revisada la informacion de los procedimientos y actividades
desempefiadas en el area, se procedi6 a la representacion grafica de cada uno de

los procedimientos, utilizando la simbologia ANSI para estandarizar los diagramas,
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de tal manera que se aprecie de forma clara y sencilla la secuencia cronologica de

las actividades y los responsables de llevarlas a cabo, esto sera de mucha ayuda

para la facil comprension de los procedimientos contenidos en el manual.

A continuacion se mostrara el correspondiente manual del procedimiento de entrega

de materiales que resulto del proceso correspondiente:

¢, Existen todos los materiales

Requeridos por el cliente ?

Inicio

|

Recepcion de la
informacidn por (correo y
teléfono) del cliente

l

Revision de la orden de
pedido y Elaboracién de la

oferta

Sl

l

Descargar oferta del
sistema y enviar al cliente

Orden de pedido

Se envia informacion al

\ 4

Cliente revisa, acepta
realizar el pedido envia
orden de comora

Recepcién de orden de
compra vs oferta

l

Envid de pedido a caja
para su facturacion

l

Final

Orden de
reauerimiento

Proforma

Proforma

(X
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Como podemos observar los diagramas de flujo son una forma muy vistosa y
sencilla de representar la informacion de manera secuencial. Una vez mas se
procedio a revisar cada uno de los diagramas por los encargados del &rea con la
finalidad de verificar que todos los procedimientos hayan sido graficados sin obviar
ninguna de las actividades y que estas sigan la secuencia cronologica
especificada anteriormente, también se reviso informacién para elaboracion de los
diagramas cumpliendo con la normativa previamente establecida.

Una vez concluida la redaccién de los procedimientos y la representacion grafica de
los mismos acomparfada de su respectiva revision, se procedié a la elaboracion del

formato que hara facil su consulta y revision.

Las partes del manual comprende: indice, introduccion, organigrama, graficas y

estructura procedimental.

Ya redactados y autorizados los procedimientos, se procedio estructurar el manual
para la presentacion del mismo, lo cual facilitard la lectura, consulta, estudio y

conservacion, ademas de inspirar confianza y orden de acuerdo a estructura.

Como ultimo paso a considerar en la elaboracion del manual de procedimientos, fue
la revision y aprobacion del mismo, por lo que se procedid a su presentacién ante
el gerente de logistica-compras y el jefe de bodega, dando una breve explicaciéon
del contenido del documento y de los procedimientos incluidos en éste, para su
aprobacion o en su caso, efectuar modificaciones necesarias a los procesos.
Posteriormente ellos realizaron la revision y aprobacion del manual como un
documento administrativo formal, para los procesos que realiza la empresa. En este
trabajo se excluyeron los pasos de distribucién y control y revisién y actualizacion,
por no aplicar al trabajo desarrollado, ya que el objetivo de éste es sélo la creacion

del manual de procedimientos.

El producto terminado es el manual de procedimientos ya concluido con sus debidas

revisiones y conclusiones, el cual se mostrara a continuacion.
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Cubas Eléctrica S.A

INTRODUCCION

El presente manual se elaboré con la finalidad de proveer a la organizacion de la
empresa Cubas Eléctrica S.A una herramienta muy valiosa para el control de los
procedimientos y actividades de la compaiiia, por lo cual se llevd a cabo una
observacion mrnucka de los, 5.procesos que se ejecutan en tal institucion con el
objetivo de- pJ;s?_n;Ia informacion mas veraz posible. 4

Es de suma‘fr}portaqma contar con Ia mtorm@ci'én propofuonada por un manual de
procedimientos en una |nst|tu0|on yﬁ qHQ,aﬁ‘é horékde msertar personal en dicho
organismo se podra brindar w?fgrmampn vefraz y precisa de Ios procedimientos y
actividades vinculadas a los procesps ahi ejecutados

En este documento encontrara;,s,mfor olon precisa y muy importante sobre la

historia, valores, organigrama y Ia fuh0|o alidad de la empresa por lo que debes de

aduefarte de tal informacion. \

Cubas Eléctrica S.A

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por: Aprobado por :
Br. Jader Urbina
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- o . - :F'r.
-» OB;lETI.VO" vk

Dotar a la empresa Cuba§ Electrlcatﬁ _Alde n m§hu,al de proceqﬁﬂentos para las

¢
distintas areas que intervienen en \Xprbe,eso de ventas, que MAas que ser un
documento es una herramienta adm\!nistra’uva atil para normar los procedimientos y
actividades que se ejecutan en q,"d e‘m “_,_ﬁo de sus labores y servir de guia para la

insercion de personal a Ia empresaya%]ue ‘plasman clara y detalladamente cada uno

de los procedimientos que se ejecutankgn departamento de ventas de la misma.
.~

Cubas Eléctrica S.A

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por: Aprobado por :
Br. Jader Urbina

Br. Wesly Arauz

46




Cubas Eléctrica S.A

Manual de procedimientos para la
empresa Cubas Eléctrica S,A

Fecha

Version: 1

Pagina: 5

duplicidad de actividades y func_ S, sir endo como guia para el desempefio de las

actividades del pe&nal mvolucrado en el servicio.

Cubas El’xctnt:a S.A
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VISTA DEL AREA DE ALMACEN DE LA EMPRESA CUBAS ELECTRICA S, A

] 1]
i d{nna
\- Almgcen AIm;cen . Almacén HCH?D
———— — RS : E;S 1 el
SEimm sl il
‘w Q ~HU\J_\~HHV\_ % e
Almacén | | L TeweE.
exterior | | O 1] ]|
| Q Almacén
Q exterior | D:\QD : DZZD
O T

Cuhvae Elar
- & . o=
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AREAS INVOLUCRADAS
Departamento de logisticay compras
Planificacion de las actividades que realiza la empresa relacionadas a la adquisicion y
distribucion de {os. x-‘cenales ofertados por la empresa en cuestion y actividades

dirigidas a Iasﬁemas labores que Ia |nst|tu0|on realiza como es de proveg,r trabajos a
otras instituciones. S~ e

l-

Almacén o ;ﬂ NTJ \P\ / \_%"

,.\ -

:

=

Encargado de llevar a cabo Ias actlwd des ertmentes a la recepcion, manejo de los
3

materiales y almacenamiento de Io mlsmos ademas de la entrega de materiales a

R

clientes y encargados de sucursales“ b 4
I '
Ventas

El principal objetivo es de dar promodipn de la disposicion y calidad de los materiales

5 ~

y productos para que & 3{1 ser adr_t_nrdos or, cllenteé y grar consumar la venta de
")I’ \-’,

lo ofertado por la emp
Caja

Desempeiniar las actividades relacionadas con operaciones de tipo monetario.
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DOCUMENTOS QUE INTERVIENEN
1. Proforma
2. Factura
3. Orden de compra
4, Formato d(—*@gl‘uéhk
5.

Formate-de-prodt Uefe‘etnm -
z e e | .

S
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DES‘QR—lEElONsDE LOS PROCEDIMIENTOS
DETAI:LANDO CLARAMENTE CADAUNA DE LAS
ACTIVIDADES Q@ES‘E EFECTUAN SUS
RESPONSABLES Y LOS DOCUMETOS QUE
INTERVIENEN EN’EL P“'; CESO ADEMAS DE LA
DESCRICION GRAHQA DE LOS MISMOS

APOYANRID,PE QS FlUIQGRAMAS DE
PROCESOS
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Cubas Eléctrica S.A

LISTADO DE PROCEDIMIENTOS QUE REALIZA LA EMPRESA CUBAS ELECTRICA S,A

A continuacién detallaremos cada uno de los procedimientos que efectla la Empresa Cubas Eléctrica S, A en
el desempefio de sus acti\d@j: gue como ya sabemos es el venta y distribuciéon de productos utilizados en
la instalacién y mantenimiento'de redes e@ctrlcas

Dentro de los proce_gt_'_mlentos que se reahzan en la empresa antes mencionadas podemos citar las siguientes:

T

Revision mﬁoﬂlca del sistema de mventa,po pi sy =

\,

Compra de materlalé‘syegwpos de stock \' P K \.,“
\L .
N‘"‘

Retiro de materiales en aduanas %puer \-

Reporte de calidad y cantidad de m@t’enalei
Almacenamiento de los materiales _}" \“ ~r" _.' .
Ventas -
Facturacion / Yy

Entrega de materiales

© © N o g s~ NP

Distribucion de materiales y equipos

=
©

Devoluciones de materiales y equipos

Cubas Elé i'lurl S.A
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Pagina:

12

PROPOSITO

Identificar las necesidades de stock para gestionar las compras de materiales y equipo.

Actividad Documento de
Paso Responsable trabajo(clave)
1 Ing. Nelson A. 1. Revision del Stock en sistemas de control de
Sequeira A. inventario.
\.._.-}} ,2._5@@_5{ del comportamiento de la demanda de
—-T .
I cada p oducto

Cubas Eléctnca S.A
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PROVEEDOR | ENTRADAS | PROCEDIMIENTO | OBJETIVO DEL | SALIDAS |CLIENTE
PROCEDIMIENTO
Compras Proceso de | Revision periddica | Identificar las Pedido Compras
revision . ['del sistema de necesidades de sugerido de
- ——tinventario™ stock para Compras
— - |gestionar las. ...l de /4
. - |compras de Materiales
Compras Lista de ey %q“:‘ rftéterléiesy | Pedido Compras
necesidaes L e qu1pos TN sugerldo de
de ol SRy - Compras
materiales GRECT 2 ol de
g,’,-} o BBk Materiales
» ; I.":?'!‘ b
’ .. ‘
\
Cubs [“ i' ica S
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DIAGRAMA DE FLUJO

=

!

Revision de sistemas de control
de inventarios sobre la

\ existencia del producto
\" -

Andlisis del comportamiento
de la demanda de cada
producto

Detencion de

prioridades

Propuesta de pedido
sugerido

‘\e N

Cub{ - JcaSA
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Cubas Eléctrica S.A
PROPOSITO

Realizar de compra de materiales y equipos de stock priorizando necesidades, ofertas de los proveedores y

tiempos de entrega.

Documento de

Paso Responsable Actividad trabajo(clave)
1. Solicitud de oferta a proveedores Nacionales o Propuesta de
2 Internacionales. orden de compra

Cu

¥

-~

bé

2. Revision, regateo de precios, tiempos de entrega
de materiales, INCOTERM.

3. Elaboracién de la orden de compra priorizando
necesidades

-

o .
4. .ReV|S|on y firma de la orden de compra

5.4 EnVIQ dela,orden de compra§ al proveedof

selbcuopa‘ﬂer £
comp‘zh Sistema. \‘

\—.L‘

6y In
7. %‘sta dle.nfe del envio de pedido solicitado.
AN

1s Elé itl 1 S.A

Propuesta de
orden de compra

Orden de compra

9rden de compra

‘Orden de compra

Orden de compra
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PROVEEDOR | ENTRADAS | PROCEDIMIENTO | OBJETIVO DEL SALIDAS |CLIENTE
PROCEDIMIENTO

Compras Pedido Elaboracion de Elaborar Orden Orden Logistica
sugerido.._ %rgenes Compras |compra de compra
— it materiales y Generada
Proveedores Ofertaé;;,:.’{’. - & |equipos emeniiNgreso al | Sistema
locales e Bl 7 ~prigrizando’ Sistema
internaciones i #7L7 5?.4 P qefCeSRafades ‘xL\'“‘"
R f»dfi Ofertas de los’ '
Al B proveedores y
“ . [|tiempos de
?Q} igentrega
i B
\

CM}AFIimmSI
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DIAGRAMA DE FLUJO
Inicio
Solicitud de oferta a
proveedores Nacionales o
Internacionales
S— ) Propuesta de
————— T ‘—."*\‘-&"‘; l orden de comnra
I a e e
d‘ﬂ i - ——" | - ) ' _ A
%{;- P = Revision, regateo de 4 ' S~ -

precios, tiempos de entrega
de materiales, INCOTERM.

Propuesta de

orden de comnora

|

Elaboracién de la orden de
1 compra priorizando

necesidades Orden de compra

% ]

Revisién y firma de la
orden de compra

Orden de compra

T‘e —

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por: Aprobado por :
Br. Jader Urbina

Br. Wesly Arauz




PROCEDIMIENTO

facha

COMPRAS

Cubas Eléctrica S.A

ELABORACION DE ORDEN DE

Version: 1

Pagina: 18

DIAGRAMA DE FLUJO

Envio de la orden de

compras al proveedor
seleccionado.

Ingreso orden de
compra al Sistema

Orden de compra

- ————;." - —y Y l
__,.—".—C'.Y."‘" o > 4 P, 4 ";-\ A
ﬂ:«, e < Estar pendiente del
’ envio de pedido
“ solicitado.

N~

T~

Cubas Eléctrica S.A

Orden de compra
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PROPOSITO

Retirar los productos de distintos lugares y trasladarlos hasta el almacén procurando mantener la integridad de los

mismos.
Actividad Documento de
Paso Responsable trabajo(clave)
Ing. Nelson 1 Solicitud de transporte por parte de Compras Factura
3 Sequeira
3 ) 2 Verificaron de carga(pesos y dimensiones) y Factura
Ing. Emilio Gémez direccién exacta(donde se encuentra la carga)
Eugenio Chavarria 3 Recepcion, revision de la documentacion
ulio Solis \ (Pdlizas y facturas) y la mercaderia. Factura
EdgarWilliam 4% del product idad
Walter-Lumbio. ,ycagr_ga el producto con sumo cuidado.
Donald—Herrera
“ = 5 Transporie de materlales haC|a eI alma.cen . /
Lo " -
. -
xt_"

Cu

~
h-.’f, )

Elé h caS.A
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Diagrama SIPOC

PROVEEDOR | ENTRADAS |PROCEDIMIENTO | OBJETIVO DEL | SALIDAS CLIENTE
PROCEDIMIENTO
Logistica Verificacion | Retiro de Retirar los Aprobacion para | Logistica
de . MNuateriales en productos de el
disponibiﬁdééF aduana " distintos lugares y | aprovechamiento
de trans (porte . |trasladarlos hasta, | de transporte
Compras Ordende " S e almaceri Formato de Encargado
compras e é,{( i;;_-\_% p&*ocu?qndo _  pedido recibido | de retiro
Encargado de | Pedido ¢ S mantenerfa” © % | Pedido Responsable
retiro recibido “. " lintegridad de los | entregado en de almacén
. . _|mismos almacén
zirees B
TR
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DIAGRAMA DE FLUJO

=

!

Solicitud de transporte
por parte de compra

Verificacién de carga (pesos
y dimensiones) y direccién
exacta

£

Factura

Recepcion, revision de la
1  documentacion (pélizas y
facturas) y la mercaderia

Carga del producto con
sumo cuidado

A liu C
Transporte de

materiales hacia el
almacén

caS.A

Cuby

0 W“')T‘: o

/

.

L
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PROPOSITO

Proveer al almacén de materiales priorizando la autenticidad y calidad de los mismos colocandolos en su lugar

especifico siguiendo las especificaciones del almacén

Documento de

Paso Responsable Actividades trabajo(clave)
4 LUIS COLOMER 1. Recepcion de los materiales y equipos. Factura
“w--_,\.-A 2. :Qescarga de los materiales
-f-:;:’ 1 3. Rewsnon e mspecmon de Materiales Listado de
L e e Lproductos
e 4. Regtstrodeﬂngre de mal erlaﬂes en el S|stema

A

i
-y <, m& .—-zr 2 ".A , X\
‘(‘:39 aCTa‘n (.hs materlales

A‘-l

6. EmISIQ

i' Cd l’?’.

%

é los codlgos y cantldad de productos

.

Formato de reporte
de calidad

Formato de
codificacién

Elaborado por:
Br. Jader Urbina
Br. Wesly Arauz

Autorizado por:
Ing. Nelson Sequeira

Revisado por:
Ing. Luis Colomer

Aprobado por :

64




Cubas Eléctrica S.A

Caracterizacion de los procedimientos
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Manual de procedimientos Cubas eléctrica S, A

PROVEEDORES | ENTRADAS | PROCEDIMIENTO | OBJETIVO DEL | SALIDAS CLIENTE
NG . PROCEDIMIENTO

Compras Orden ge’ Almacenamiento; | Proveer al Productos Responsable

compras " “fide materiales * . .almacén de codificados y | de almacen

ey . eﬁ.‘"’:;:.. r@étena(es ' |amacenados
Agencia de Orden de = 1’1 pnorlzando la® = % | Orden de Operario de
transporte compras S X au‘tentlmdady entrega almacén
Operario de Factura “ . |calidad de los Reporte de | Responsable
almacén r,:j '~ mismos calidad y de almacén
r; . '\ cColocandolos en | cantidad de
'su lugar especifico | materiales

siguiendo las
espeC|f|caC|ones

o del. alma&n/ \
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DIAGRAMA DE FLUJO

¢Existen imperfecciones?

Cub

=
'

Recepcion de los
materiales y equipos

Descarga de los
materiales

Listado de “
nroductos

Revision e inspeccién
de materiales

Pasar al procedimiento
de reporte de calidad

ica SA

Registro de ingreso de
materiales en el sistema
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DIAGRAMA DE FLUJO

Codificacion de los
materiales.

l

Hoja de codigos

-
-

Emisién de los cédigos
y cantidad de productos
en el sistema

Almacenamientos de los
materiales en los
distintos almacenes

~

Cubas Eléctrica S.A
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Cubas Eléctrica S.A PRODUCTOS
PROPOSITO

Proporcionar al departamento de compras la calidad de los productos recibidos por el cliente con la

finalidad de realizar los respectivos intercambios con los proveedores

Documento de

(

defec\unsos a proveedores

. }.ﬁ
I;'gmcmn dél (iescuento de la cantidad de
productos
Crédito)

7. Recepgi()n de Nota de Crédito

JbsasErstita S.A

Paso Responsable Actividad trabajo(clave)
Ing. Luis Colomer 1. Revision de la calidad y cantidad de FACTURA
5 productos
Ing. Nelson A. Sequeira
S — 2. lLevantamiento de cantidad de productos REPORTE DE
- “U‘éfe,ctuosos DEFECTUOSOS
p—
L e 3. Envm de reporte de producto§ defectuosos a R'EPORTE DE
N responsabfe de ﬁfmpras «|. DEFECTUOSOS
o “' .2 FAR 1 7
4. ‘Pueiléefg:?ﬁfgtcto con prOveedores N <
5. Reporte-ﬁe cantidad de productos REPORTE DE
DEFECTUOSOS
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Manual de procedimientos Cubas eléctrica S, A

PROVEEDOR | ENTRADAS | PROCEDIMIENTO | OBJETIVO DEL SALIDAS CLIENTE
PROCEDIMIENTO
Responsable | Factura Reporte de Proporcionar al Informe de | Compras
de almacén Pealidad de los departamento de calidad de
————productos” compras la calidad productos
Cliente Factyra: & delos productos.ss.,.| Repdrte de | Responsable
N, 3 ’A_.,C’— recibidos por el inconformes | de almacén
Compras Ordende | "% V&= cliente con la «| Informe de | proveedor
compras € M ‘*ﬁ ljalldad de realizal |inconformes
“ 4 llos Fespectivos
b intercambios con los
Zirisy ﬂroveedores
e O
S -
\
(rU!' ! [—‘f (*illwx’ S ,
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Cubas Eléctrica S.A PRODUCTOS

DIAGRAMA DE FLUJO

=
'

Revisidn de la calidad y

cantidad de productos

F

Levantamiento de cantidad | +f

M o =l .”__A

de productos defectuosos

Envio de reporte de

- productos defectuosos a
responsable de compras Reporte de

Anfartiincac

IR

Puesta en contacto con

proveedores

~

ica S.A

Reporte de cantidad de
productos defectuosos a
oroveedores
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~ Pagina: 29
Cubas Eléctrica S.A PRODUCTOS
DIAGRAMA DE FLUJO
Peticién del descuento de
la cantidad de productos
defectuosos
-_--“ _:
. Recepcion de la nota de
crédito '”9’ - ___,A
" & ':' f “~ ’, k
YA o S %
Jdd % <
N f ~
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PROPOSITO

Proporcionar al cliente materiales y equipos de calidad recibiendo un servicio rapido eficaz y placentero

Documento de

Paso Responsable Actividad trabajo(clave)
7. Recepcioén de la informacion por (correo y Orden de pedido
6 teléfono) del cliente requiriendo precios de

Cubas

materiales

8. '?ﬂvisi‘én de la orden de pedido y Elaboracion de

oferta.
‘_: "é;‘.-'
9. Descargar

.‘11‘ R ?" v

erta.de sis
.'"-,’ . SRA 'j.

I

g ’
tema-y,re'nl/i’ér al Cliente.

Eléctrica S.A

Orden de pedido

_ Orp(en de
__requerimiento

& ..'»,?—','“ ’}":r

Proforma

Proforma

Proforma
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Diagrama SIPOC
PROVEEDOR | ENTRADAS | PROCEDIMIENTO | OBJETIVO DEL | SALIDAS |CLIENTE
PROCEDIMIENTO
N
Responsable Factu,ra--f "VENTAS = | Proporcionar al Informe de | Compras
de almacén ,-rg Y a0 cllente un ser|V|c10 calidad/de
| ~ - |rapid yeflc‘iente productos
e Jﬂ pal urando suplir. L\f""
€ gsmecesmades o
“ "\ ldelos mismos y
‘f\ * Imanteniendo su
£ [fidelidad
Compras Orden de i, B Informe de | Proveedor
compras | \ inconformes
Cubas Eléctrica S.A
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DIAGRAMA DE FLUJO

Inicio

i

Recepcion de la

informacién por (correoy
. teléfono) del cliente

Revision de la orden de

pedido y Elaboracién de la
oferta

W’“)’I&. . _—_;A
APIEL. A k‘:k
Orden de :
nedidodo ‘

¢Existen todos los materiales
por el cliente ?

Se envia informacién al
cliente
‘ l
Descargar oferta del
sistema y enviar al cliente

Orden de

reauerimiento

Cubsg

Cliente revisa, acepta

realizar el pedido envia

orden de comora

1
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CONCLUSIONES

Al realizar este estudio se pudieron identificar algunos problemas que la empresa
presenta en su estructura organizativa, lo que origina un problema directamente en
la atencion al cliente, siendo este uno de los aspectos mas importantes que debe

cuidar la organizacion.

Haciendo uso del diagrama de causa y efecto, como una herramienta que nos
permite analizar graficamente la probleméatica para conocer causas principales y
subcausas asi como el efecto del mismo, resultando que el factor que mas repercute
en el efecto del problema es métodos, en el cual se presentan las subcausas de
mala planeacion de actividades, sistema de control de inventario, e inadecuado

control de materiales.

Al realizar el andlisis de los procedimientos en el area de mayor importancia de la
misma como es ventas, encontramos que para garantizar una excelente atencion
al cliente, el proceso pasa por una serie de procedimientos repetitivos, lo que
ocasiona demora para la compra de materiales, recepcion de material,
almacenamiento, facturacion y entrega del producto, por lo que consideramos

necesario proponer un manual para mejorar el servicio.

En vista que la empresa quiere mejorar su servicio a los clientes, para mantener y
aumentar sus ingresos, elevar el perfil de la misma y posicionarse como empresa
lider en el ramo de ese tipo de servicio, se cred un Manual de Procedimiento el que
contiene la informacién necesaria para que la organizacion y sus operarios realicen
las actividades de una manera estandarizada y puedan cumplir las metas de

productividad al realiza la implementacion y seguimiento del mismo.

A manera de propuesta, para la implementacién del Manual en la empresa Cubas
Eléctrica S, A, la administracién de la misma debe retomar como un instrumento
que debe ser consecutivamente revisado y monitoreado entre las distintas areas,

debe de existir sinergia entre ellas para su ejecucion.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar los métodos con los que actualmente la empresa realiza sus
actividades, se recomienda mejorar la planeacion integral dentro de la estructura
organizacional de la misma mediante la implementacion de la metodologia del ciclo
de Deming el cual consiste en: Planear, Actuar, Verificar y Controlar cada uno de
los procedimientos que se llevan a cabo en cada una de las areas de manera que

retroalimente el desarrollo de sus objetivos, metas y politicas.

Implementar y dar seguimiento al manual de procedimientos en el area de ventas lo

cual servira para:

e Mejora en el servicio
¢ Incremento en la productividad
e Control del personal

e Guia para el personal
Entre otros beneficios.

Ademas se podria crear e implementar un manual de procedimientos para cada
area de la organizacion, manual de funciones de los colaboradores lo cual
serviciaria de gran manera para incrementar la productividad y competitividad de la

empresa de una forma éptima y eficiente.
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