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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion denominado “DISENO DE UN MODELO DE GESTION
POR PROCESOS PARA LA EMPRESA ETRADEV CIA. LTDA. UBICADO EN EL
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO DMQ.”, pretende optimizar la gestion de la
organizacion mediante una adecuada organizacion de sus actividades, asi como con una
apropiada definicion de roles y funciones. Para ello, se propone en primer lugar realizar un
diagnostico interno de la empresa, esto con el fin de levantar informacion y datos referentes a
la situacion actual de la organizacion. A partir de la obtencion de estos datos se plantea
identificar, levantar y organizar los procesos existentes, clasificados en tres grupos:
Gobernantes, Sustantivos y Adjetivos, mismos que seran organizados a través del disefio de un
Mapa de procesos, un Catdlogo de procesos, Matrices de caracterizacion, Manuales de
procesos, asi como la formulacion de indicadores de gestion que permitan realizar un control

y seguimiento adecuado.

PALABRAS CLAVE: Check List, procesos, actividades, cadena de valor, indicadores.
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ABSTRACT

The present degree work called "DESIGN OF A PROCESS MANAGEMENT MODEL FOR
THE COMPANY ETRADEV CIA. LTDA. LOCATED IN THE METROPOLITAN
DISTRICT OF QUITO DMQ.", aims to optimize the management of the organization through
an adequate organization of its activities, as well as an appropriate definition of roles and
functions. For this, it is proposed first of all to carry out an internal diagnosis of the company,
this in order to gather information and data regarding the current situation of the organization.
From the obtaining of these data, it is proposed to identify, raise and organize the existing
processes, classified into three groups: Rulers, Nouns and Adjectives, which will be organized
through the design of a Process Map, a Process Catalog, Matrices characterization, process
manuals, as well as the formulation of management indicators that allow adequate control and

monitoring.

KEY WORDS: Check List, processes, activities, value chain, indicators



INTRODUCCION

El sector de los electrodomésticos a nivel mundial, para el afio 2022 espera la
recuperacion del sector, después que tuvo un decrecimiento para los afios 2020 y 2021 con un
10% anual, causado por las restricciones a causa del Covid en Asia y especificamente en China,
siendo este pais el mayor productor y distribuidor de componentes eléctricos y también de
electrodomésticos, esto provoco la reduccién de la produccion en las fabricas de todo el mundo
especialmente en Asia y China, esto afectd a las empresas de electrodomésticos que importan
directamente los productos desde el pais de origen, se prevé que los principales sectores de los
electrodomésticos, la fotografia y las telecomunicaciones experimentaran el mayor descenso
ya que los consumidores estan aplazando o minimizando su gasto, sin embargo, a pesar de las
adversidades las empresas como Samsung, Panasonic, Revlon, Remington, Uniden, Hp, Sony,
Pioneer, Echef entre otras, han logrado mantenerse firmes debido a su fortaleza en su gestion
administrativa que ha permitido optimizar recursos en tiempos criticos y poder mantener su

volumen de ventas en medio de una situacion tan complicada como la pandemia.

En Ecuador, el sector de electrodomesticos fue uno de los mas golpeados por la
pandemia en el afio 2020, pero sin embargo, para el afio 2021 se provocé el efecto rebote lo
que provoco un recuperamiento en el sector de la manufactura y comercio de electrodomésticos
linea blanca, es asi que de acuerdo a (Ekos, 2022), hubo un crecimiento de un 36.9% en la
fabricacion con referencia al afio 2020, y en la venta de electrodomésticos crecié un 22.3% en
las ventas con respecto al mismo 2020. Por lo tanto, se espera que las perspectivas en este
sector reafirmen y se recupere, tal como lo sefiala, Leonardo Otatti, director de la Camara
Ecuatoriana de Comercio Electronico, en una entrevista dada a (EI Comercio, 2021) donde
sefiala que “este afio habra un 45% mas de comercios que entrarén a la ola digital. Existira una
gran competencia porque los almacenes y emprendimientos que no aprovecharon el 2020 para

vender por Internet, este afio apostaran por estrategias mas agresivas”.

Es asi, que la empresa Etradev Cia. Ltda., siendo una empresa dedicada a la
comercializacion de electrodomesticos provenientes de las marcas mayormente posicionadas a
nivel mundial, debe adoptar estrategias que fortalezca su organizacion y poder ser competitivo
con las demas empresas que ya existen en el mercado y una de esas acciones es la generacion
de un modelo de gestion por procesos, donde se identifique claramente los procesos y estos se
conviertan en una ventaja competitiva sobre los competidores. Por lo tanto, el proposito de este

proyecto de titulacion que lleva como titulo “Disefio de un modelo de gestion por procesos para
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la empresa Etradev Cia. Ltda. ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito DMQ”, para lo
cual se procede en un inicio con la construccion del marco tedrico, un marco metodoldgico que
guie la investigacion desde el inicio hasta la finalizacion de la tesis, a continuacion, se define
dos capitulos, el primer capitulo es el diagnéstico y levantamiento de los procesos actuales de
la empresa mediante la herramienta de observacion de campo y la realizacién de un check list,
en conjunto con la participacion del personal, en el segundo capitulo, se la generacion de la
arquitectura y el modelamiento de los procesos, a partir de la creacion de un mapa de procesos,
finalmente, se elabora las conclusiones y recomendaciones en base a los resultados hallados en

los dos capitulos descritos anteriormente y se adjunta la bibliografia.
Justificacion

Actualmente, en un mercado global, de desarrollo econémico mundial globalizado, las
empresas y organizaciones deben mayor competitividad para poder mantenerse y competir, es
asi, que las empresas que perduran en el tiempo alrededor del mundo son las que buscan generar
estrategias en la busqueda de crear ventajas competitivas sobre la competencia, una de esas,
es la implementacién de una gestion por procesos donde se busca mejorar y documentar los
procesos empiricos actuales de la empresa, para poder controlar y evaluar cada uno de ellos
validando de esta manera su efectivo desarrollo, control y mejora continua, de ahi la
importancia del control interno aplicando el manual de procedimientos, el mismo que es
también un instructivo de operacién de procesos de una organizacion, tal como lo sefiala los
autores (Rodriguez & Alpuin, 2014) al mencionar que el “enfoque de la gestion por procesos
surge a nivel operacional como una solucién para maximizar efectiva y optimizacion continua

de los procesos” (p.3)

En Ecuador, la gestion por procesos es un tema poco implementado e incluso conocido
para las pequefias y medianas empresas, por lo cual, consideran a este modelo como algo inutil
e incluso costoso, por cuanto, hasta el momento solo las grandes organizaciones implementan
estrategias de mejora continua como es la creacion de manuales de procesos, se conoce de
antemano que el camino para lograrlo es realmente fuerte; sin embargo, los resultados que
dichas empresas que se arriesgan a implementar estrategias novedosas han superado sus
expectativas, lo que ha permitido seguir a la siguiente fase, y poder lograr una estructura
organizacional eficiente, es por ello, que la empresa Etradev Cia Ltda., ha decidido aceptar el
reto y lograr una ventaja competitiva sobre sus competidores, esto a partir de disefiar una
gestion por procesos para fortalecer la administracion en todos los procesos existentes dentro

de la empresa, erradicar el manejo empirico, alcanzar la estandarizacion en las actividades
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diarias y conseguir una fluidez en la comunicacion horizontal y vertical, de manera que se tenga

la base para la implementacion de acciones de control, evaluacion y de mejora continua.

Adicional, el presente plan de titulacion, se enmarca bajo los lineamientos de la
Universidad Metropolitana del Ecuador, a la linea de la investigacion de la carrera de Gestion
Empresarial la cual es administracion, gestion y creacion de empresas como resultado de las
necesidades y problematicas del contexto econémico y social en Ecuador, Ademas al proyecto
de investigacion que lleva como titulo “Intervencion de la carrera de gestion empresarial de la
Universidad Metropolitana para impactar en la sostenibilidad y la competitividad
en MiPymes”, ademas, de estar alineado a la Constitucion del Ecuador, con los articulos 319,
320 y 327, los mismos que tratan de las diversas formas de organizacién de los procesos de
produccion y de la relacién laboral entre personas trabajadoras y empleadoras sera bilateral y
directa ; ademas, con el objetivo 1 del plan nacional de desarrollo “Creacioén de Oportunidades”
2021 -2025, mismo que refiere a “Incrementar y fomentar, de manera inclusiva, las
oportunidades de empleo y las condiciones laborales” (Ecuador, Secretaria Nacional de
Planificacion, 2021); toda empresa que tenga una estructura organizacional fuerte y se
mantenga competitiva en el mercado es generador de empleo; finalmente el presente plan de

disefio tiene influencia en la Zona 9 que corresponde al Distrito Metropolitano de Quito
(DMQ).
Planteamiento del Problema

Etradev Cia. Ltda., es una empresa ecuatoriana dedicada a la importacion vy
comercializacion de productos electronicos en linea menor para el hogar, la misma que fue
constituida en julio del afio 2005, ubicada en el distrito metropolitano de Quito DMQ. Segun
el andlisis efectuado mediante al &rbol de problemas dentro de la empresa Etradev Cia. Ltda.,
el principal problema es que tiene una débil gestion administrativa en los procesos de la
empresa, ademas, se identifica tres causas, la primera causa que se evidencia es el manejo
empirico en los procesos, la segunda causa es la escaza estandarizacion en las actividades
diarias y finalmente, la tercera causa son los altos problemas de comunicacion dentro de la
empresa, es asi, que el problema central provoca dos efectos tambiéen identificados por el arbol
de problemas, el primer efecto es la dificultad de la implementacién en las acciones de
evaluacion, control y mejora, el segundo efecto son los retrasos en la gestion y planificacion

financiera que generan peérdidas en el trabajo.



Grafico 1. Arbol de problemas
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Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
Formulacion del problema

¢Como se soluciona la débil gestion administrativa en los procesos de la empresa Etradev Cia.

Ltda., generando actividades de control, evaluacion y mejora continua?
Delimitacion del Plan de Investigacion
Delimitacion Espacial

La empresa Etradev Cia. Ltda., se encuentra ubicada en la provincia de Pichincha, en
el cantdn Quito, parroquia Cotocollao, en la direccion Enrique Iturralde y Av. Prensa tal como

se muestra en el grafico a continuacion.



Grafico 2. Delimitacion Espacial
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Delimitacion Temporal

El presente plan de tesis, tendra una duracion de seis meses iniciando en el segundo
semestre del afio 2022 hasta el primer semestre del afio 2023.
Objetivo

Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion por procesos en la empresa Etradev Cia. Ltda., mediante
un diagndstico situacional, levantamiento, arquitectura y modelamiento de procesos empiricos
actuales en la basqueda del mejoramiento de la gestion y planificacién administrativa.

Objetivos Especificos

Elaborar un diagnostico de los procesos empiricos de la empresa Etradev Cia. Ltda.,

mediante la aplicacion de herramientas que permitan el levantamiento de procesos en la
busqueda de la generacion de la situacion actual real de la empresa.
[ ]

Cia. Ltda.

Disefiar el modelo de procesos, en base al diagndstico situacional buscando el
mejoramiento de la gestion administrativa en los procesos dentro de la empresa Etradev



MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

El presente plan de tesis, se basa la investigacion de trabajos relacionados al tema
propuesto, es decir a la creacion de un modelo de gestion por procesos, después de una
investigacion secundaria se identifica tres tesis que sirven como antecedentes para la presente
investigacion; el primero proyecto pertenece al autor (Coaguila, 2017) de la Universidad
Catolica San Pablo de Peru, el segundo proyecto pertenece al autor (Mufioz, 2018) de la
Universidad Andina Simon Bolivar en Ecuador y el tercero proyecto corresponde al autor
(Rodriguez D. , 2017) de la Universidad Catdlica de Colombia.

De acuerdo con Coaguila (2017), el objetivo general de su tesis es “Realizar una
propuesta de implementacion de un modelo de gestion por procesos y calidad en la empresa
O&C Metals S.A.C. para lograr cumplir con los requerimientos del cliente, en cuanto a calidad

intrinseca, disponibilidad y precio/coste”. (pag. 7)
El mismo autor (Coaguila, 2017), determina las siguientes conclusiones:

e  Se realiz6 una propuesta de implementacién de un modelo de gestion por procesos y
calidad en O&C Metals S.A.C., se propuso el desarrollo de la Gestion por procesos, el cual
aportara la eficacia en la gestién de los procesos de la empresa, y como herramienta de
normalizacién la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015, el cual proporcionara la eficiencia a través de la normalizacién de los
procesos. Con la aplicacion de estas propuestas se lograria cumplir los requerimientos del

cliente al 100%, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y precio /coste.

e  Se realizo el diagnostico de la situacion actual de la empresa, en el cual se identificaron
gue los principales problemas en O&C Metals S.A.C. son tres (03): productos con error de
especificacion o mala calidad, tiempos de produccion no conformes (retrasos) y falta de
materia prima en momentos criticos y a través de los diagramas de Ishikawa, que las
principales causas de estos problemas identificados son cinco (05): Planificacion
inadecuada de tareas a realizar, falta de procedimientos de trabajo, metodologias
inadecuadas de reclutamiento de personal, falta de control a través de indicadores y falta

de mantenimiento.

e La propuesta de mejora que se plante6 para solucionar la problematica de O&C Metals
S.A.C. fue el desarrollo de la gestion por procesos con el soporte de normalizacién de los

requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, al aplicarlas a la problematica se puede corroborar
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gue es la mas adecuada para su solucion ya que provee ordenamiento a los procesos para

una mejor gestion y enfoque de estos hacia la satisfaccion del cliente (calidad).

o  Serealizd el desarrollo de la propuesta de mejora seleccionada, a partir del cual se puede
evidenciar que la gestion de los procesos de la empresa se puede mejorar, siguiendo ambos
lineamientos, tanto de la Gestidn por Procesos (Eficacia) como los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 (Eficiencia); evidenciando que la propuesta mejora el desempefio de los
procesos de O&C Metals S.A.C.

e A partir del andlisis econémico se evaluo la propuesta concluyendo que es viable, ya que
es obtiene un VAN de S/. 73,477.99, asimismo el anlisis costo-beneficio arrojé una ratio
de 1.39, lo cual demuestra que la empresa se beneficiara con el desarrollo de la Gestidn

por procesos Yy la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Lo que se puede rescatar del trabajo de (Coaguila, 2017), es que un disefio de un modelo
de gestidn por procesos siempre sera viable para el mejoramiento continuo de una empresa ya
que el costo beneficio de esta siempre favorecera al desarrollo y crecimiento de la empresa,
tomando también en cuenta que habra una mejora en el cumplimiento de sus tareas sin retraso

€n Su pProceso.

De acuerdo con el autor Mufioz (2018), el como objetivo general de su tesis es el
“Disefiar un Sistema de gestion por procesos para la compafiia de servicios de ingenieria y
construccién orientada a la industria CDM S.A. para mejorar su desempefio empresarial y

ejecucién de proyectos.” (pag. 12)
El mismo autor (Mufioz, 2018), determina las siguientes conclusiones:

e Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se efectu6 un estudio de campo, y, de
acuerdo con los instrumentos de investigacion aplicados, se pudo comprobar que la entidad
ha experimentado un crecimiento importante desde sus inicios, pero que, en este momento,
requiere una nueva manera de organizacion interna que le permita gestionar con agilidad

su servicio valorado en el mercado.

e Mediante la investigacion a través de entrevistas y encuestas, se realizo el diagndstico de
la empresa, observando que, desde sus inicios, ha manejado su gestion de manera empirica,
0 segun se iba requiriendo, lo cual pudo haber funcionado de manera adecuada en sus
primeros afos; sin embargo, al crecer su cartera de clientes, personal y servicios ofertados,
se evidencio la necesidad de implementar un modelo que permita delimitar funciones de
los colaboradores, estandarizar procesos y garantizar la calidad en la que se ha concentrado

la empresa como ventaja competitiva.
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o El disefio de un sistema de gestion por procesos, que permita a CDM S.A. mejorar su
administracion y ejecucion de proyectos, se estructurd considerando como procesos
estratégicos a la direccién empresarial y a la gestion de calidad, para que supervisen,
controlen y dirijan los procesos operativos compuestos por el flujo de operaciones que
intervienen en la planificacion, disefio y ejecucion de proyectos; mediante el soporte de
cuatro procesos de apoyo. Por lo tanto, se espera el incremento de la productividad,

mientras se mejora y mantiene un alto grado de calidad en los servicios de esta empresa.

e El manejo empirico que ha sido caracteristico de la empresa por varios afios, y que, a pesar
de sus falencias, les ha permitido crecer y posicionarse como un servicio de calidad; serd
una de las principales barreras ante la implementacién de un sistema de gestién por
procesos; pues en parte limita la forma de proceder en las operaciones mas relevantes, pero
con el tiempo, para el personal serd perceptible que el manejo de procesos reduce el
consumo de recursos, aumenta la productividad y rentabilidad y reduce el riesgo vy las fallas

de coordinacion.

e Mediante el sistema de gestion por procesos la empresa formalizara sus operaciones, por
lo cual, debera desarrollar e implementar documentacion complementaria a cada proceso,

de acuerdo con las especificaciones que se detallan en el Anexo 2.

e Para la implementacion del sistema de gestion propuesto, la empresa CDMSA debe
incorporar a su némina un Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad, que se haga
cargo del sistema de gestién, la informacion que se genera, las auditorias y evaluaciones

indicadas, lo que garantizard el éxito del modelo planteado.

e Mediante el sistema de gestién por procesos se apoya la generacion de recursos y el
aprovechamiento de la mano de obra, mejorando la calidad general de las operaciones, sin
embargo, hay que considerar que, durante la ejecucion de proyectos, interviene personal
temporal, los cuales desconocen la manera en que la empresa trabajara una vez
implementados los procesos, por lo cual se recomienda que el personal operativo que se
encuentra bajo némina empresarial, actie como coordinador con el personal temporal,

apoyando la direccion de operaciones bajo el esquema de procesos propuesto.

e  Por altimo, hay que tomar en cuenta que el desarrollo de procesos implicara una inversion
para la organizacion, sobre todo de tiempo, pues el proceso de adaptacion del personal, al
manejo de operaciones estandarizadas, al uso de formatos y documentacion establecida,

requerird un periodo de adaptacién prudente.

La tesis de (Mufioz, 2018), nos aporta que al implementar un disefio de un modelo de

gestion por procesos las personas van a tener una mejor perspectiva de lo que hacen ya que al
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no tener algo en que basarse, desconocen y no lo ejecutan de una manera acorde a lo que la
empresa requiere por lo cual genera un consumo de recursos innecesarios, con el implemento

de los procesos habrd una mejora con lo cual se obtendrd una buena administracion.

Finalmente, de acuerdo con el autor Rodriguez (2017), determina como objetivo general
en su tesis es la “Propuesta de implementacion de la gestion por procesos en las actividades

misionales y de apoyo de la fundacion desayunitos creando huella.”. (pag. 20)
El mismo autor (Rodriguez D. , 2017), determina las siguientes conclusiones:

e Elestablecimiento y documentacion de los procesos de la fundacién constituyen un aporte
esencial tanto para la conformacion del sistema de gestion como para el cumplimiento de
los requisitos de norma 1SO 9001:2015.

e  Lapropuesta de implementacion de la gestion por procesos elaborada conforma la base de
estandarizacion de los procesos misionales y de apoyo de la fundacién, de igual manera
constituye el documento formalizado en cumplimiento a los requisitos de la norma ISO
9001:2015.

e EIl mecanismo de seguimiento elaborada permite generar un control efectivo sobre los
procesos misionales y de apoyo de la fundacién, de esta manera se puede estimar el
cumplimiento de los objetivos y se pueden definir las acciones de mejora y/o correctivas a

implementar.

e Se identificaron falencias presentes en el desarrollo habitual de actividades de la
fundacion, debido a esto no existen evidencias del cumplimiento de metas y tampoco existe

manejo adecuado de la documentacion relacionada al sistema de gestion.

e Con base en el planteamiento formulado se puede concluir que, si se obtienen aportes
importantes tras la propuesta de implementacién desarrollada, teniendo en cuenta que
existirda mayor claridad y control en la ejecucion de actividades, al igual que se podra medir
el cumplimiento de cada proceso mediante los indicadores de gestion establecidos. Estos
elementos constituyen un mecanismo que permite la retroalimentacion y promueven la
mejora continua en la organizacion lo cual contribuye claramente al cumplimiento de los

propositos de la fundacion (Rodriguez D. , 2017).

El aporte de la tesis del autor (Rodriguez D. , 2017), brinda herramientas con las que se
puede mejorar y disefiar una gestion por procesos para la empresa Etradev Cia. Ltda., también
el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptarlo a las necesidades de la empresa,
adicional a esto se podra mejorar la calidad y el control en las actividades que se realice dentro

de cada area.
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Fundamentacion Contextual

Para comenzar con la fundamentacion contextual, hay que entender cémo se comporta
el mercado global de electrodomésticos, dicho mercado esté liderado por las economias fuertes
o0 las economias desarrolladas, por cuanto, en estos paises la demanda de electrodomésticos es
alta debido al llamado ciclo de sustitucion, donde los aparatos se cambian frecuentemente. En
cambio, a las economias emergentes, los factores de consumo son diferentes, en dichas
economias los procesos grandes de urbanismo, el aumento per cépita y el crecimiento de clase
media y media alta son factores que estimulan el consumo de electrodomésticos e inclusive el

cambio de los aparatos (Lejia, Chavez, Galindo, Martinez, & Nava, 2022).

La industria de los electrodomeésticos, se divide en dos grandes grupos: los mayores y
los menores, siendo el primero, los que se usan de manera estacionaria, son los dificiles de
mover tal como son las refrigeradoras, congeladoras, cocinas, hornos, secadoras y los menores
son los que se mueven mover con facilidad tales como méaquinas de te o café, procesadores de
jugos o alimentos, microondas, licuadoras, wafleras (Lejia, Chavez, Galindo, Martinez, &
Nava, 2022).

En cuanto, a las ventas es una industria millonaria donde en 2020 se vendieron 420.000
millones de dolares, las empresas lideres de esta industria son “el grupo aleman BSH Home
Appliances, la empresa sueca Electrolux y los gigantes surcoreanos The Samsung Group y LG
Electronics” (Lejia, Ch&vez, Galindo, Martinez, & Nava, 2022), de donde los mercados que
mas se incrementaron son los asiaticos mientras que Norteamérica los redujo. Las estadisticas
sefialan el “mercado de electrodomésticos tiene una expectativa de crecimiento. Se espera que
el volumen del mercado ascienda a 1,032,6 millones de unidades para 2026. Y que muestre un

crecimiento de volumen de 13% en este 2022” (Lara, 2022).

En Latinoamérica, los paises con mayor presencia en el mercado de los
electrodomésticos con México, Argentina, Colombia, Chile y Brasil, donde se encuentran las
plantas de algunas de los fabricantes mas grandes del mercado como son Whirlpool, Mabe,
Samsung, Electrolux, Bosch, LG, de los cuales el 70% de la produccién en la region lo
pertenece a Whirlpool, cabe sefialar, que cada una con diferentes desarrollos y productos como

se muestra en el grafico a continuacion.



Gréfico 3. Distribucidn de plantas en L.A.
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Otro punto contextual a nivel mundial, dentro de los electrodomeésticos es que las

empresas y los paises principalmente en Unién Europea donde se busca que los

electrodomésticos tendran que duras mas y deben gastar menos recursos, es decir se busca el

alargamiento de la vida atil, con un menor impacto ambiental y sobre todo el ahorro econémico

tanto en dinero como en recursos para los consumidores, esto basado en algunas encuestas

donde se muestra que:

Un 77% de los ciudadanos de la UE preferiria reparar sus bienes antes que comprar otros
nuevos, pero en Gltima instancia los reemplazan o se deshacen de ellos ante las dificultades para
subsanar las averias. Y mas del 90% estima que los productos deben estar claramente

etiquetados para indicar su durabilidad (El Pais, 2019)
Segun, la Empresa Engineering Simulation and Scientific Software (s.f.)

En el sector de los electrodomésticos, las expectativas de los consumidores son altas: los
usuarios exigen que un determinado producto se utilice dia tras dia y dure muchos afios. La
reputacion de fiabilidad y eficiencia energética es el principal argumento de venta de un
producto, por lo que es crucial que se prueben todas las posibles situaciones de fallas de un
nuevo producto antes de que entre en el mercado. Aunque la fiabilidad es esencial, los
consumidores esperan que los productos sean mas féciles de usar, tengan un tamafio méas

pequefio, pero con la maxima capacidad, consuman menos energia y emitan menos ruido.



12

Los clientes internos que son cada uno de los colaboradores de la empresa y externos
que son los clientes y proveedores son la parte fundamental de una organizacién, por lo tanto,
si tenemos la colaboracion de todos en la organizacion, se podréa elaborar de una manera

adecuada el disefio de un modelo de gestion por procesos para la empresa Etradev,
Segun France 24 en su entrevista (France 24, Espafiol, 2021) dice que:

Teléfonos celulares, ordenadores, automoviles, electrodomésticos y juguetes son algunos de los
productos que sufren la escasez de materias primas a nivel mundial. La paralizacion que vivio
el mundo en marzo de 2020 por la pandemia trajo la demanda poco usual de algunos productos,
entre ellos los insumos para los hogares como muebles y computadoras, necesarias para el
teletrabajo, muy comun por estos dias. En esta edicion de Europa Hoy analizamos la crisis en

la cadena de suministros.

Pero ademas de mas demanda que oferta, también hay escasez de semiconductores basicos para
todo tipo de productos electronicos, un problema que proviene de la falta de transportistas y de
la dependencia de China para fabricarlos. También el aumento de los precios del petréleo, del
gas y de la electricidad afectan a algunas empresas, que tardan mas en producir productos. Las
paralizaciones puntuales que se producen en algunos paises asiaticos a causa del Covid-19 o de
fendmenos meteoroldgicos adversos han provocado la tormenta perfecta en el mundo. Por todo
ello, se podria decir que el comercio vive un atasco global, en el que los barcos tardan a menudo
semanas en descargar y han sucedido embotellamientos en los puertos, provocando que los

productos no lleguen a las tiendas.

En el caso del Ecuador, se tiene datos que la linea de los electrodomésticos inicio en el
afio de 1964, con la primera empresa fundada en la ciudad de Cuenca, con la razén social
“Ecuatoriana de Artefactos S.A.”, en la actualidad, la misma empresa es conocida como el
Grupo Eljuri, creando cocinas e importando electrodomésticos mayores y menores; cabe
sefialar que a la par en la ciudad de Guayaquil, se crea Durex, la misma que crea vajillas

enlozadas (Jarrin & Ormaza, 2021).

Con referencia a las industrias que lideran actualmente el mercado, de acuerdo a la
revista (Ekos, 2022), sefiala como fuente a la Superintendencia de Compaiiias, Valores y
Seguros (SUPERCIAS), la misma que menciona que “Induglob S.A. es la empresa lider del
sector; sus ingresos en 2020 sumaron USD 172,71 millones. Le siguen, La G7angaR.C.A. S.A.
y Marcimex S.A. con USD 142,11 millones y USD 135,19 millones, respectivamente

Para Etradev, por ser una empresa de importacion y distribucion de electrodomésticos

en linea menor a nivel nacional, tiene una desventaja al no tener abastecimiento de varios
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productos, porque los proveedores no lo pueden suplir, igual los proveedores a nivel mundial

no tienen su materia prima para poder producir o elaborar los productos que comercializamos.

De acuerdo con Price Waterhouse Coopers (PWC Ecuador Asesores Empresariales,
2020), menciona la situacion antes de la pandemia en el sector de los electrodomésticos tal

como se sefala.

La crisis desencadenada por el coronavirus ha afectado a muchas empresas del Ecuador. Sin
embargo, previo a la pandemia, algunas industrias, mostraban técnicas de crecimiento positivas.
Como ejemplo, las 7 empresas mas grandes de electrodomésticos en Ecuador aumentaron sus
ingresos totales del afio 2016 al 2018 de igual manera del afio 2016 del 2017 la utilidad bruta
la industria, creci6 en el 62%. Debido a la actual crisis sanitaria, las empresas de este sector al
igual que otras en el pais, han tenido que acudir al e-commerce para continuar con sus
operaciones.

Es asi, que las estrategias del e-commerce provocaron que las empresas que se dedican
a la manufactura y al comercio tenga un crecimiento de ingresos en el afio 2021, superior a
muchos sectores, de acuerdo a (Ekos, 2022), los ingresos del sector de electrodomésticos “entre
enero y noviembre de ese afio- crecieron a un ritmo anual de 25,1%, superando el ingreso total
alcanzado en 2020 (periodo marcado por la crisis sanitaria del Covid-19)”, tal como lo sefiala

el grafico a continuacion.

Gréfico 4. Ingresos 2018 al 2021
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Fuente: (Ekos, 2022)
En cuanto a los ingresos, el comercio de electrodomésticos es mayor a los ingresos de
la manufactura, tanto como lo sefiala (Ekos, 2022)
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A nivel de su cadena productiva, los ingresos generados por las actividades de “comercio de
electrodomésticos y linea blanca” representan el 79% de los ingresos totales del sector. En tanto

gue la manufactura de este tipo de bienes alcanza el 21% restante.

En los primeros 11 meses de 2021, las empresas dedicadas a la “fabricacion de
electrodomésticos y linea blanca” registraron una recuperacion de sus ingresos en el 36,9%,
con respecto al mismo periodo de 2020. Mientras que las actividades comerciales de este sector
reportaron una recuperacion del 22,3% en sus ventas (Ekos, 2022).

Gréfico 5. Participacién segn segmento de la cadena productiva
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Fuente: (Ekos, 2022)

Otro tema de andlisis dentro de la fundamentacion contextual, es el tema relacionado
con el empleo, de acuerdo a (Primicias, 2022), “el sector también siente una reduccion.
Mientras en 2019 los almacenes empleaban 30.000 personas, la cifra cay6 a 25.000
trabajadores en 2022”.

En cuanto, a las tendencias que son parte de la fundamentacion contextual, durante la
pandemia y el confinamiento se mostré cambios en los habitos de los consumidores, entre los
que se vio que los electrodomésticos era el articulo mas comprado después de alimentos y

productos de la salud, ademas de acuerdo a (Portafolio, 2020)

La distribucion de tiempo entre cuidar a los hijos, trabajar y hacer las labores de la casa dejo al
descubierto que la tecnologia también es un aliado en el cuidado del hogar. Ademas, todo debe
estar muy limpio para que las familias no se infecten del COVID-19, por lo que la compra de
maquinas de excelente calidad, y con ahorro de consumo en agua y energia se convirtié en una

necesidad para los hogares.
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Es asi, que los aparatos inteligentes se volvieron una tendencia, donde las aspiradoras
y los procesadores de comida fueron los de mayor demanda en el mercado por cuanto, facilitan
las tareas dentro del hogar y mantienen la limpieza dentro del hogar y cuidando a la familia
del Covid -19.

Como se menciona, el afio 2022 para el sector de los electrodomésticos es un afio de
crecimiento, sin embargo, se ha visto un crecimiento mayor al afio 2020, con 11 millones extra
que el aflo 2021, este crecimiento se da principalmente por la venta de televisores para mirar
el mundial de futbol celebrado en Qatar, cabe destacar, que de acuerdo a datos mencionados
por (Primicias, 2022), “la industria local de ensamblaje tiene una participacion del 80% en la
venta de televisores del mercado ecuatoriano. EI 20% restante corresponde a mercaderia

importada”

En cuanto, a los requerimientos de televisores y equipos mas demandados de acuerdo
a (El Universo, 2022), existe una tendencia de “televisores de pulgadas grandes de 70, 75, 86
y ya los de pulgadas pequefias estan quedando un poco rezagadas, la gente esta cambiando sus
televisores por los de pulgadas grandes para ver de mejor manera el mundial”, como se
muestra el comportamiento de venta y demanda de electrodomésticos y es claro que las
empresas que se pueden adaptar de mejor manera para satisfacer las necesidades de sus
clientes son las que van a prevalecer en el tiempo, y una de las estrategias que pueden adoptar
las empresas es sin duda la implementacion de un sistema de gestion diferente que colabore
con el mejoramiento de las capacidades de reaccion frente a las necesidades de los clientes

que estan interesados en la compra de electrodomésticos.
Fundamentacién Legal

El presente disefio de un modelo de gestion por proceso, encuentra su fundamentacion
legal, bajo los documentos tales como la Agenda de Objetivos de Desarrollo Sostenible de
Naciones Unidas, la Constitucion del Ecuador 2008, el Plan Nacional de Desarrollo “Creacion
de Oportunidades 2021 — 2025, la Ley Orgéanica de la Defensa del Consumidor, y finalmente,
el Acuerdo Ministerial 1573 referente a la “Norma Técnica Prestacion de Servicios y

Administracion por Procesos”.

Para el inicio, se toma en consideracion los Objetivos de Desarrollo Sustentable,
después de la investigacion se toma en consideracion a los objetivos 8 y 9 tal como se describe

a continuacion:
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Con referencia al objetivo 8 que menciona al “trabajo decente y crecimiento

economico”, se toma en consideracion las metas 8.1, 8.2, 8.3 y 8.4 que mencionan lo siguiente.

8.1 Mantener el crecimiento econémico per cépita de conformidad con las circunstancias
nacionales y, en particular, un crecimiento del producto interno bruto de al menos el 7% anual

en los paises menos adelantados

8.2 Lograr niveles méas elevados de productividad econdmica mediante la diversificacion, la
modernizacion tecnolégica y la innovacion, entre otras cosas centrandose en los sectores con

gran valor afiadido y un uso intensivo de la mano de obra

8.3 Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades productivas, la
creacion de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento, la creatividad y la innovacién, y
fomentar la formalizacion y el crecimiento de las microempresas y las pequefias y medianas

empresas, incluso mediante el acceso a servicios financieros

8.4 Mejorar progresivamente, de aqui a 2030, la produccion y el consumo eficientes de los
recursos mundiales y procurar desvincular el crecimiento econdmico de la degradacién del
medio ambiente, conforme al Marco Decenal de Programas sobre modalidades de Consumo y

Produccion Sostenibles, empezando por los paises desarrollados (Naciones Unidas, s.f.)

Con referencia al objetivo 9, que menciona al “Industria, Innovacion e Infraestructura”,

se toma en consideracion las metas 9.1, 9.2, 9.3 y 9.4 que mencionan lo siguiente.

9.1 Desarrollar infraestructuras fiables, sostenibles, resilientes y de calidad, incluidas
infraestructuras regionales y transfronterizas, para apoyar el desarrollo econémico y el bienestar

humano, haciendo especial hincapié en el acceso asequible y equitativo para todos

9.2 Promover una industrializacion inclusiva y sostenible y, de aqui a 2030, aumentar
significativamente la contribucion de la industria al empleo y al producto interno bruto, de
acuerdo con las circunstancias nacionales, y duplicar esa contribucion en los paises menos

adelantados

9.3 Aumentar el acceso de las pequefias industrias y otras empresas, particularmente en los
paises en desarrollo, a los servicios financieros, incluidos créditos asequibles, y su integracién

en las cadenas de valor y los mercados

9.4 De aqui a 2030, modernizar la infraestructura y reconvertir las industrias para que sean
sostenibles, utilizando los recursos con mayor eficacia y promoviendo la adopcién de
tecnologias y procesos industriales limpios y ambientalmente racionales, y logrando que todos

los paises tomen medidas de acuerdo con sus capacidades respectivas (Naciones Unidas, s.f.)
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En los objetivos 8 y 9 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, con relacion al
crecimiento econdémico y fomentar la innovacion siempre con vistas a la mejora continua para
el desarrollo econémico, serd importante para la propuesta expuesta, ya que al implementar
procesos en la empresa sera de gran ayuda para el desarrollo, crecimiento y fortalecimiento
ademas de generar una ventaja competitiva sobre la competencia e incluso mantener e
incrementar los puestos de empleo y buscar el uso eficiente tanto de los recursos fisicos,

ambiental y humanos.

En segundo lugar, dentro de la fundamentacion legal se toma en consideracion a la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), de donde se identifica a los articulos 52, 54,
320 y 336, los mismos que sirven como fundamento legal para el presente plan de titulacion

expresa que:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de los consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion
e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la

interrupcidn de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

(...) Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no
estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcidn que incorpore. Las personas
seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesién, arte u oficio, en especial

aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.

(...) Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se
estimulara una gestion participativa, transparente y eficiente. La produccién, en cualquiera de
sus formas, se sujetara a principios y normas de calidad, sostenibilidad, productividad sistémica,

valoracidn del trabajo y eficiencia econémica y social.

(...) Art. 336.- El Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de acceso a
bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacion y promueva
la sustentabilidad. EI Estado asegurara la transparencia y eficiencia en los mercados y fomentara
la competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definira mediante ley

(Ecuador, Asamblea Nacional Constituyente, 2008)

Los articulos 52 y 54, mencionan que las personas tienen derecho a disponer de bienes,

productos y servicios de éptima calidad, mientras que los otros articulos, nos hace referencia a
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indemnizaciones por productos defectuosos, dafiados o de mala calidad, los cuales debemos
cumplir para no tener inconveniente con el cliente y a su vez con el consumidor final, ademas
de formas de organizacion que mejoren los procesos y mecanismos diferentes a la economia

tradicional.

El tercer documento, que se utiliza en el presente plan de tesis es la Ley Organica de la
Defensa del Consumidor, mediante investigacion se identifica al articulo 4, con los incisos 2,

4y 8, como se describe a continuacion:

Art. 4 Derechos del consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los
establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios internacionales,

legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

(...) 2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

(...) 4. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacién y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los

riesgos que pudieren prestar;

(...) 8. Derecho a la reparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios, por deficiencias y

mala calidad de bienes y servicios (Ecuador, Congreso Nacional, 2000)

Como se observa, la Ley Organica de Defensa al Consumidor ampara y defiende los
derechos concebidos por el consumidor, Etradev Cia. Ltda., como empresa para no tener que
lidiar con demandas y desacuerdos con los consumidores, debe tener procesos descritos,
formales y aplicables para que no haya este tipo de desacuerdos en los clientes el cual no

conlleve a dichos desacuerdos.

Seguln la secretaria nacional de la administracion (2016), en el Acuerdo Ministerial
1573 de la Norma Técnica Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos se identifica

cuatro articulos que sirven de fundamentos legales en el presente plan de investigacion:
Art. 33.- Operacion y Control.

Art. 33.1.- Monitoreo de los indicadores de desempefio. - Las instituciones deberan medir y
controlar los indicadores establecidos para conocer las tendencias y el rendimiento de los

procesos durante la operacion de estos.

Art. 33.2.- Analisis de resultados e implicaciones. - Las instituciones a través de sus

responsables, deberan analizar los resultados de los indicadores y evaluar las implicaciones
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periédicamente y tomar acciones correctivas y/o preventivas para eliminar, prevenir o mitigar
las causas de variacién. Los resultados deben ser presentados al responsable del proceso de

Gestidn Estratégica y servira para la fase de seleccion y priorizacién de los procesos a mejora

(...) Art. 35.- Evaluacion de la conformidad. - Se debera realizar la evaluaciéon de la
conformidad de los estandares y compromisos de calidad definidos para procesos estables que

hayan cumplido al menos un ciclo de mejora y que requieran certificacion. (pag.14)

Con base al articulo 33 literal 1, 2 y el articulo 35 para Etradev Cia. Ltda., menciona
que los procesos deben ser monitoreados y controlados para la evaluacion de los resultados

obtenidos en la empresa.
Fundamentacion Tebrica
Definicion de Calidad

Para el autor (Lyonnet, 1994), la calidad “Es la satisfaccion de las necesidades o del

servicio apreciada por el cliente o el usuario”. (pag.6)

Mientras que para los autores Calero, Moraga, & Piattini, (2010) considera que el
“Grado en que un producto, utilizado por usuarios especificos, satisface sus necesidades para
conseguir los objetivos establecidos de uso determinados.” p.64

En base a los conceptos que nos brindan los autores Lyonnet, Calero, Moraga & Piattini
se puede definir que la calidad es el grado de satisfaccion que un cliente percibe de un producto

0 servicio y que debe ser satisfecha.
Gestion de la Calidad

Para el autor (Duran, 1991), la gestion de calidad “es el conjunto de caminos mediante
los cuales se consigue la calidad; incorporando por tanto al proceso de gestion, que alude a

direccion, gobierno y coordinacion de actividades™ (pag.5)

Mientras que para el autor (Pérez, 1994), indica que “la gestion de la calidad contribuye
ademas a garantizar la competitividad de la empresa induciendo en el cambio de

comportamiento del personal frente a la mejora.” (pag.36)

De acuerdo, con los autores antes mencionados se puede definir como gestiéon de
calidad a todo el conjunto de actividades que se relacionan entre si para garantizar la
competitividad de una empresa promoviendo el mejoramiento continuo desde la direccion

hasta la operacion.



20
Modelo De Gestion

Para el autor (Raggio, 2021), expresa que “el modelo resultara ser una implementacién

de las politicas y estrategias que la organizacion sostiene para el desempefio de su negocio”
(pag.26)

Unificando los conceptos anteriores, se pude determinar que un modelo de gestion es
un conjunto de actividades que se relacionan entre si, basadas en las politicas y estrategias de
la organizacion que permite estandarizar procesos para obtener resultados eficientes y

garantizar la competitiva de la misma.
Principios de gestion de la calidad

Un principio de gestion de calidad de acuerdo a (Burckhardt, Gisbert, & Pérez, 2016),
se puede definir como “una regla basica utilizada para dirigir y operar una organizacion. Se
centra en la mejora continua del desempefio a largo plazo, enfocandose en los clientes y
determinando las necesidades de todas las partes interesadas”. Estos principios se los puede
encontrar en la norma 1SO 9001, con ciertas diferencias entre la version 2008 y 2015, la méas
notable es que existe ocho principios en la 1ISO 9001-2008 mientras que existe siete principios
donde se fundamenta el conjunto de normas ISO, estos principios se detallan a continuacion.

De acuerdo a los autores (Burckhardt, Gisbert, & Pérez, 2016)

o Enfoque al cliente: la gestion de la calidad esta centrada en cumplir los requisitos del cliente
y en esforzarse en sobrepasar sus expectativas

e Liderazgo: los lideres de las organizaciones establecen la unidad de propdsito y la
direccion, y crean condiciones necesarias para que las demas personas se impliguen en la
consecucidn de los objetivos de la calidad de la organizacion.

e Compromiso de las personas: resulta muy importante para cualquier organizacion que todas
las personas que la componen sean competentes y estén facultadas e implicadas en entregar

valor.

e Enfoque a procesos: el acto de entender y gestionar las actividades como procesos
interrelacionados que conforman un sistema coherente, hace que se consigan resultados

afines y previsibles de una forma mas eficaz y eficiente.

e Mejora: para que una organizacion pueda alcanzar el éxito se debe poner especial énfasis y

centrar sus esfuerzos en la mejora.
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e Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que se toman fundamentadas en
el andlisis y evaluacion de datos e informacion tienen una mayor probabilidad de producir
resultados esperados y deseados.

e Gestidn de las relaciones: la gestion de las relaciones con las partes interesadas pertinentes,
como por ejemplo con los proveedores, facilita la consecucién del éxito sostenido de la
organizacion (Burckhardt, Gisbert, & Pérez, 2016).

Enfoque sistémico

Para entender el enfoque sistémico, es necesario entender que todas las decisiones o
todos los problemas que tengan dentro de un area o de una organizacién va a afectar a las otras
areas y viceversa, por cuanto se debe entender a las areas y los procesos como una cadena, en
donde si un eslabon falla los otros eslabones fallan de igual manera, razon por lo cual, se debe
entender a la empresa como un proceso donde las areas son los eslabones y por lo tanto, todas

estan integradas en unidades interdependientes.
De acuerdo a los autores (Pantoja & Salazar, 2019), mencionan que

El pensamiento sistémico centra su paradigma en una visién integradora, de modo que les da
mayor importancia a las interacciones de las partes integrantes de una toda visién sistémica que

a las interpretaciones de las partes consideradas de manera separada o individual.

Por tanto, los mismos autores (Pantoja & Salazar, 2019), mencionan que un sistema se
entiende como “un conjunto de dos o0 méas elementos, de cualquier clase o naturaleza
interrelacionados entre si y con el medio o entorno que los contiene”, es decir un sistema se

integra como el conjunto de dos 0 mas elementos en el que:

a) el comportamiento de cada una de las partes tiene un efecto en el comportamiento del

sistema;

b) existe interdependencia entre el comportamiento de las partes y el efecto que producen en el

sistema, y

c) no puede existir independencia de subgrupos formados al interior del sistema con respecto a

su efecto sobre el mismo (Pantoja & Salazar, 2019)

Es por esto que una empresa, la suma de las partes e interrelacion de un o mas elementos
como un sistema puede generar un efecto multiplicador que puede favorecer el logro de las
metas y los objetivos que se haya planificado, ademas se genera un mejor ambiente que puede

provocar una ventaja competitiva con la competencia.
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Gestion del cambio

La gestion del cambio busca facilitar y conseguir la implementacién exitosa de los
procesos de transformacion, lo que implica trabajar con y para las personas en la aceptacion y
asimilacion de los cambios y en la reduccion de la resistencia a los mismos, es asi, que el autor

(Fundacio Factor Huma, 2011) menciona como gestion del cambio

Al proceso global y holistico de liderazgo que impulsa el cambio de paradigma y de enfoque
estratégico en una organizacion. Normalmente se asocia el cambio en acontecimientos como
fusiones, adquisiciones, reestructuraciones, crisis econémicas... pero lo cierto es que toda

organizacion esta en cambio permanente.

Incluso las organizaciones estaticas estan abocadas al cambio porque su entorno es siempre

cambiante.

Hablamos de un proceso global y holistico porque el cambio implica al personal, sistemas,
estructuras, cultura y ritmos de una organizacion. Las organizaciones y las personas tienen sus
ritmos inerciales y todo proceso de cambio supone en un primer momento forzar la marcha de

este ritmo, descubrir nuevos ritmos y conductas.
El mismo autor menciona como factores claves del proceso de cambio a:

e Los miembros del equipo estan involucrados

La confianza reemplaza a la burocracia
e Exactitud de las estimaciones iniciales de coste

e El cambio tiene objetivos a medio y largo plazo, pero no olvida que el sesgo perceptivo de

los principales stakeholders es hacia el corto plazo
o Las habilidades y conocimientos del equipo de proyecto
e Disponibilidad de recursos
o Planificacion eficaz, seguimiento y control del proyecto (Fundacié Factor Huma, 2011).
Gestion por Procesos

Para el autor Fernandez (2003), indica que la gestion de procesos ‘“consiste en
concentrar la atencion en el resultado de cada una de las transacciones o procesos que realiza

la empresa, en vez de en las tareas o actividades” (pag.37)

Al implementar la gestion por procesos en la empresa Etradev Cia. Ltda., se busca que

los procesos empiricos usados durante toda la vida de la empresa dejen de serlos y pasen a ser
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formales mediante manuales de procesos donde queden registrados el funcionamiento y la
evaluacion de los mismos, de esta manera se busca generar la mejora continua dentro de la

empresa.
Proceso

Segun (Cervera, 2001) expresa que los procesos es el “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”. (pag.29).

Mientras que para los autores (Macias, y otros, 2007), el proceso “es un conjunto de
actividades y recursos interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos

de salida aportando valor afiadido para el cliente o usuario”.

Gréfico 6. Elementos de procesos
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Fuente: (Macias, y otros, 2007)

Analizando las definiciones y entendiendo que un proceso es un conjunto de actividades
por lo que podemos asimilarlo al contexto de gestion, por lo que en el mapa de proceso se
detallaria como gestién comercial y de marketing, gestion de recursos humanos, etc., acorde al

objeto comercial d cada empresa.
Tipos de Procesos

Segun (Fernandez M. , 2003), se distingue los procesos por su mision y propone la
siguiente clasificacion; procesos operativos, de apoyo, de gestion y direccion los mismos que
son explicados a continuacion.

Procesos operativos: Combinan y transforman recursos para obtener el producto o

proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, son procesos que comienzan y

termina en el cliente.
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Procesos de apoyo: Proporcionan a las personas los recursos fisicos necesarios por el resto de

los procesos y conforme a los requisitos de los clientes internos.

Procesos de Gestion: Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicién

aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas de proporcionarlos la

informacidn que necesitan para tomar decisiones.

Procesos de direccion: Son aquellos que tienen caracter transversal, es decir, los que tiene un

rol decisivo como agentes de cambio.

Mientras que para (Macias, y otros, 2007) describe como tipos de procesos lo

siguientes.

Procesos claves: Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan, y por
tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es
percibido directamente por el cliente/usuario (se centran en aportarle valor). En estos
procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales en su ejecucion y son los que
pueden conllevar los mayores recursos. En resumen, los procesos claves constituyen la
secuencia de valor afiadido del servicio desde la comprension de las necesidades y
expectativas del cliente / usuario hasta la prestacion del servicio, siendo su objetivo final la

satisfaccion del cliente /usuario.

Procesos estratégicos: Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la Alta
Direccion y definen cémo opera el negocio y como se crea valor para el cliente / usuario y
para la organizaciéon. Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y
mejoras en la organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los
procesos. Ejemplos: Comunicacion interna, comunicacion con el cliente, marketing,

disefio, revisién del sistema, planificacion estratégica, disefio de planes de estudios.

Procesos de apoyo o soporte: Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte los
procesos claves. Sin ellos no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos
procesos son, en muchos casos, determinantes para que puedan conseguirse los objetivos
de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes / usuarios.

Ejemplos: Formacién, compras, auditorias internas, informatica.

Por lo tanto, se puede definir que los procesos se caracterizan por definicidn, entre ellos

existen los procesos gobernantes que son aquellos que tiene un rol de direccion, politicas y

estratégicas, los procesos que realizan las actividades esenciales para proveer los servicios y

los productos que ofrece a los clientes tienen como definicion ser sustantivos, y por ultimo los

procesos de apoyo son todos aquellos que proporcionan servicios al cliente interno es decir a

los procesos de direccion y de gestion.
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Mapa de Procesos

De acuerdo a (Fernandez M. , 2003), expresa que el mapa de procesos es “una

herramienta que permite mostrar las interacciones a nivel macro”. (p4g.89)
Mientras que (Macias, y otros, 2007), menciona que el mapa de procesos es

El mapa de procesos proporciona una perspectiva global-local, obligando a “posicionar” cada
proceso respecto a la cadena de valor. Al mismo tiempo, relaciona el proposito de la
organizacion con los procesos que lo gestionan, utilizdndose también como herramienta de

consenso y aprendizaje

Gréfico 7. Mapa de procesos
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Fuente: (Macias, y otros, 2007)

En base a lo mencionado por los autores antes descritos, se puede decir que el mapa de
procesos es un conjunto de procesos que permite ver de manera macro su interaccion y
funcionamiento, para lo cual se describe el concepto de proceso y los tipos de procesos como

se muestra a continuacion.
Caracterizacion de procesos

La caracterizacion del proceso se considera como una herramienta tactica las misma
que sirve y facilita mediante un analisis profundo el funcionamiento de dicho proceso, para lo
cual se identifica elementos esenciales que permitan caracterizar al proceso desde el inicio
hasta el final (Ive Consultores, n.d.). Esta técnica se caracteriza por ser integral y participativa
involucrando a todos los actores involucrados dentro del funcionamiento del proceso, para lo

cual se debe identificar como minimo lo siguiente:
e ldentificacién del proceso y del subproceso

e Responsables del proceso
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e Cliente del proceso
e Objetivos del proceso
e Alcance

e Actividades

Gréfico 8. Ejemplo de matrix de caracterizacion
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Fuente: (lve Consultores, n.d.)
Manual de procesos

Como se menciona anteriormente, una ventaja competitiva es el manejo de las
organizaciones mediante procesos, esto debido a que es importante entender que un proceso
afecta al siguiente, por lo tanto es necesario controlar, evaluar y mejorar cada proceso buscando
siempre la eficiencia, para lograr este control interno es necesario una herramienta para lo cual

se usa los llamados manuales de procesos o procedimientos.
De acuerdo a la autora (Vivanco, 2017), el manual de procedimientos es:

El manual de procedimientos es un documento del sistema de Control Interno, el cual se crea
para obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y

procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una organizacién

Es asi, que los Manuales de Procedimientos o procesos son documentos que detallan en
forma ordenada y sistematica a los procesos existentes dentro de una empresa, ademas, muestra
informacidn y/o instrucciones sobre su historia, organizacion, politica y procedimientos, los

mismos que son necesarios para el funcionamiento de la misma, cabe destacar que el manual



27

se lo redacta de manera sencillo, 16gico para que pueda ser entendido por cada uno de los
trabajadores ademas de ser flexible para poder generar cualquier modificacion de acuerdo a

nuevas politicas o Unicamente para el mejoramiento de los procesos.

Como todo manual debe tener algunos elementos basicos, cabe destacar que no existe
uniformidad por cuanto cada empresa lo realiza de acuerdo a sus propios requerimientos,
objetivos y propositos, sin embargo, a continuacion se mencionan algunos elementos que se

consideran como primordiales en la construccion de dicha herramienta.
e ldentificacion
e Indice
e Introduccién
e Objetivo(s) del Manual
e Desarrollo de los procedimientos

MARCO METODOLOGICO

Paradigma de la Investigacion

De acuerdo con (Gonzélez, 2005), “Un paradigma de investigacion es una concepcion
del objeto de estudio de una ciencia, de los problemas para estudiar, de la naturaleza de sus
métodos y de la forma de explicar, interpretar o comprender los resultados de la investigacién

realizada.”

De acuerdo con el autor el paradigma de investigacion nos ayudara a comprender de
forma objetiva la metodologia y herramientas que se usara para el estudio de un disefio por

proceso Yy dara un enfoque claro para la ejecucion de esta.
Tipos de paradigmas
De acuerdo con (Ramos, 2015), indica que:

Es importante que un investigador sepa en cual de ellos se posiciona para poder tener claridad
en la concepcion de la realidad de su fendmeno de estudio, la relacién que debe mantener con
el fendbmeno de interés y la metodologia que debe seguir para responder a las preguntas de

investigacion propuestas. (pag.9)

Los tipos de paradigmas sefialados por el autor son: positivismo, post positivista, teoria

critica, constructivismo. De acuerdo con el tema propuesto se utiliza el paradigma
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constructivista, segun Ramos (2015), indica que “Este paradigma marca su aparecimiento en
la busqueda de contrastar las disciplinas naturales o exactas con las de tipo social; siendo las
ciencias cuestionadas, posibilitadas de almacenar el conocimiento y aplicar métodos
investigativos experimentales” (pag.14)

El mismo autor (Ramos, 2015), sefiala que “Ante la pregunta ontologica el paradigma
constructivista no intenta controlar, predecir o transformar el mundo real, sino reconstruirlo,

solamente en la medida en que éste existe en la mente de los constructores” (pag.14)

En la presente investigacion se usa el paradigma constructivista porque para un disefio
de un modelo de gestion por procesos para la empresa Etradev Cia. Ltda. no solo se busca
transformar lo que ya existe, sino reconstruirlo, mejorarlo y de esta manera se pueda mejorar
los tiempos la eficacia la eficiencia en cada uno de los procesos definidos en el modelo de
gestion.

Enfoque de la Investigacién

En base al paradigma constructivista, el enfoque de la investigacion a realizar sera el

enfoque cualitativo:
De acuerdo con (Galeano, 2004), explica que:

El enfoque cualitativo a pesar de la hegemonia del enfoque cuantitativo de investigacion social,
desde mediados del siglo XX se dieron “intentos” por introducir otras formas de acceder al
conocimiento de la realidad social que, aunque coyunturales, lograron sembrar semillas que se
constituyen en elementos histéricos de la investigacion cualitativa, y que germinaron décadas

después.

Desde este punto de vista, se plantea que la investigacién cualitativa puede ser Util para
familiarizarse con un contexto, unos actores y unas situaciones antes de proceder “en serio” a
los procesos de muestreo y de aplicacion de instrumentos de medicién. por tanto, tiene sentido
cuando se conoce poco del tema o de la situacion que se va a estudiar, cémo “inmersion” inicial

que aporta elementos en la formulacion del problema o en la fase descriptiva de la investigacion.

A veces se asimila el enfoque cualitativo con la utilizacion de técnicas interactivas de
recoleccion de informacion como la entrevista, el taller, el grupo focal, el grupo de discusion,
sin previa consideracion de la perspectiva metodoldgica y tedrica donde se inscriben estas
técnicas. La metodologia cualitativa consiste en mas que un conjunto de técnicas para recolectar
datos: es un modo de encarar el mundo de la interioridad de los sujetos sociales y de las

relaciones que establecen con los contextos y con otros actores sociales. (pag.15-16)



29

Se podria decir que el enfoque cualitativo es la opcion que se podra aplicar a este
proyecto ya que busca la informacion recolectada por medio de entrevistas, esta informacion
sera recopilada de cada colaborador que de una manera empirica ya lo tiene, el cual va a otorgar
los materiales necesarios para la creacion del presente disefio de un modelo de gestion por

procesos.
Tipo de la Investigacion

Para el presente estudio se utiliza tanto fuentes de investigacién primarias cualitativas

como también secundarias como se muestra a continuacion.
Fuente de investigacion primaria

De acuerdo con los autores (Bermldez & Rodriguez, 2013), los mismos expresan que
las fuentes primarias “implican la realizacion de una muestra que debe especificarse en aquellos
proyectos donde se piensa aplicar un instrumento de recolecciéon de datos primarios a un

conjunto de personas, organizaciones, situaciones o lugares.” (pag.143)

De acuerdo con (Bermudez & Rodriguez, 2013), en la investigacion primaria, se define
que se debe plantear un instrumento de recoleccion de datos el cual nos de acceso a las fuentes
de informacion primaria como son entrevistas directas, organizar, almacenar y depurar la

informacidn obtenida. La informacion primaria se va a recolectar por medio de entrevista.

Para el presente plan de tesis, como fuentes primarias se usan entrevistas, observacion

directa en campo y finalmente un check list.
Fuentes de investigacion secundarias

Segin el autor (Fernandez A. , 2004), las fuentes secundarias “proporcionan
informacién ya recogida y elaborada previamente como son (estadisticos, libros, revistar,
estudios anteriores). En ocasiones este tipo de fuentes proporciona la informacién necesaria

para la realizacion del estudio”. (pag.24)

Ademas (Fernandez A. , 2004), sefiala que en las fuentes de investigacion secundaria
nos da a notar que para seguir con el proceso debemos tener claro lo que recopilamos en las
fuentes de investigacion primaria para asi lograr tener una introduccion, un objetivo de trabajo,
desarrollar el proceso planteado y por ultimo determinar las conclusiones del tema, en este case

seria plasmar los procesos de cada area en la empresa.
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Para el presente plan de tesis, las fuentes de informacion secundaras son relacionadas
con revistas especializadas en administracion tales como Ekos, Lideres, ademas de articulos
cientificos en revistas indexadas en Latindex, para el campo legal se toma en consideracion la
Agenda de desarrollo sostenible 2030, la Constitucion del Ecuador elaborada en el afio 2008,
el Plan Nacional de Desarrollo “Creacion de Oportunidades 2021 — 2025, la Ley Organica de
la Defensa del Consumidor, y finalmente, el Acuerdo Ministerial 1573 referente a la “Norma
Técnica Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos”. En cuanto, a la informacion

secundaria también se toma documentos internos de la empresa Etradev Cia. Ltda.
Herramientas de recoleccion
Entrevistas

De acuerdo con el autor (Huaman, 2005), indica que una entrevista “es un método
especialmente adecuado cuando no tenemos una teoria exacta sobre el tema, mientras que por

el contrario estamos expectantes para conocer nuevos puntos de vista (pag.21)

Tomando en consideracidn el concepto del autor Huaman, las entrevistas se realizan a
los colaboradores de cada &rea, para asi lograr obtener la mayor informacién posible y poder
generar el levantamiento de los procesos existentes dentro de la empresa, ademas de los

problemas existentes.
Check list

La segunda herramienta de recoleccion de informacion primaria para el presente plan
de tesis, es el check list; esta herramienta de acuerdo a la autora (Bichachi, n.d.) se entiende
“por lista de chequeo (check-list) a un listado de preguntas, en forma de cuestionario que sirve
para verificar el grado de cumplimiento de determinas reglas establecidas a priori con un fin

determinado”.

Otro autor como (PDCA Home, n.d.) mencionan o definen al check list como “«listas
de control», «listas de chequeo», «check-lists» u «hojas de verificacion», son formatos creados
para realizar actividades repetitivas, controlar el cumplimiento de una lista de requisitos o

recolectar datos ordenadamente y de forma sistematica”.

En base a estos dos autores se puede decir que un check list o lista de revision es tan
solo una lista que sirve para comprobar y esquematizar la informacién concerniente sobre un

tema particular, en el caso de la presente investigacion sirve para realizar un diagndstico de la
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empresa con respecto a los procesos establecido en la empresa Etradev Cia. Ltda., es decir

comprobar el cumplimiento o no cumplimiento de algunas variables.
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CAPITULO |

1.  ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA ETRADEV CIA.
LTDA.

1.1. Generalidades de la empresa.

En la actualidad Etradev Cia. Ltda., es una empresa que llega a muchos clientes a nivel
nacional, fue fundada en el afio 2005, por dos jévenes emprendedores que decidieron unir sus
esfuerzos para crear y desarrollar una compafiia propia, dedicada a la importacion y
comercializacion de articulos tecnolégicos; Etradev Cia. Ltda., comenz6 sus actividades en el
garaje de uno de los socios, para a futuro irse expandiendo y brindado plazas de empleo a los

que ahora son sus colaboradores.

Etradev Cia. Ltda., significa “Ecuadorian Trade Development” y en un sentido méas
global la empresa busca el desarrollo y el dinamismo del comercio ecuatoriano de
electrodomésticos menores. La empresa inicia con la venta de tres marcas de electrodomeésticos
que son Coby, Supersonic y Samsung, a la par, la empresa asiste a ferias, convenciones y tiene
reuniones directas con distribuidores internacionales, lo que permitid el crecimiento gradual de
la empresa; actualmente, la empresa Etradev Cia. Ltda., maneja méas de 20 importantes marcas
globales, siendo EChef PRO, Uniden, Revlon, Panasonic, la mejor carta de presentacion de

productos confiables y de calidad.
1.2. Ubicacion

La empresa Etradev Cia. Ltda., se encuentra ubicada en el Distrito Metropolitano de
Quito, en el sector norte, especificamente en la avenida Enrique lturralde OE3-25 y avenida de

La Prensa, en esta locacion funciona las oficinas y las bodegas de la empresa.
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Grafico 9: Ubicacion de la empresa

Fuente: (Google Earth, 2022)
1.3. Instalaciones

La empresa Etradev Cia. Ltda., cuenta con varias areas dentro del local donde
actualmente se encuentra ubicado, a continuacién, se presenta graficos que representan a cada

una de las areas.

Graéfico 10. Area de Recepcion y despacho

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia
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Gréfico 11. Area de bodega de producto

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia

Gréfico 12. Oficinas admininistrativas

-

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia
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Grafico 13. Logistica
)

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia

Gréfico 14. Ventas

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia



1.4. Productos comercializados

La empresa Etradev Cia. Ltda. comercializa a nivel nacional alrededor de veintidds
marcas reconocidas entre ellas las principales como Sony, Samsung Revlon, Xiaomi, Echef,
Coby, Remington, Aerospeed, Hewlett Packard entre otras; dichas marcas cuentan con una

variedad de productos en audio, video, belleza y linea electrodoméstica menor como se detalla

en la Tabla 1.

Tabla 1. Tabla de principales productos

Categoria Nombre Marca
VENTILADORES VENTILADOR DE PEDESTAL DE 16 PULGADAS, POLAR Aerospeed
TECLADOS KIT INALAMBRICO TECLADO + MOUSE, ALTEC ALTEC
MOUSE MOUSE, CONEXION USB, ALTEC ALTEC
PARLANTES ECHO SHOW 5 (2DA GENERACION) PANTALLA INTELIGENTE HD,| AMAZON
CALCULADORAS CALCULADORA DE ESCRITORIO, 12 DIGITOS, CASIO Casio
ANTENAS ANTENA DIGITAL AMPLIFICADA, COBY Coby
DESPERTADORES RELOJ DESPERTADOR DISENO RETRO PANTALLA LCD, AZUL, COBCoby
RADIO/GRABADORAS RADIO GRABADORA AM/FM, CD, MP3, AUXILIAR DE AUDIO, 11JCoby
AUDIFONO AUDIFONO DE INSERCION DEPORTIVOS, BLUETOOTH, MICROFN{Coby
AUDIFONOS AUDIFONO DE INSERCION BLUETOOTH, MICROFONO, NEGRO, dCoby
GRABADORA DE VOZ GRABADORA DE VOZ CASSETTE, COBY Coby
FILMADORAS FILMADORA PORTATIL PARA AUTO, COBY Coby
CEPILLOS ALISADORES CEPILLO SECADOR DE AIRE CALIENTE, CONAIR CONAIR
CORTADORAS DE CABELLO KIT CORTADOR DE CABELLO, 10 PIEZAS, CONAIR CONAIR
PERIFERICOS COMPUTACION HUB USB 3 PUERTOS DE CONEXION (USB 3.0/USB 2.0), RANURAS HEBASIX
SOPORTES SOPORTE PLEGABLE PARA LAPTOPS, TABLETS Y CELULARES CON{EBASIX
TRIPODES TRIPODE PARA CAMARAS & CELULARES ALTURA 35 - 105 CM, EBEBASIX
FREIDORAS FREIDORA DE AIRE 3.5 LITROS ECHEF PRO ECHEF
REPUESTOS ACCESORIO PARA APLASTAR LA FRUTA ECHEF PRO ECHEF
CABLES CABLE DE PODER EXTRACTOR DE JUGOS E CHEF ECHEF
EXTRACTOR JUGOS EXTRACTOR DE JUGOS ECHEF PRO BIG MOUTH 700W ECHEF

CAFETERAS Y TETERAS

CAFETERA CON CAPACIDAD PARA 12 TAZAS CON FILTRO DESE

Hamilton Beach

LAPTOPS

LAPTOP HP 17-BY4061 CORE I5-1135G7 17.3"(1920x1080)IPS SSD

Hewlett Packard

TARJETAS MEMORIA

MEMORIA MICRO SD 32 GBFORMATO MICROSDXC CLASE 10, UJ

Hewlett Packard

MEMORIAS FLASH

MEMORIA FLASH 16 GB, USB 2.0, DISENO DESLIZANTE PARA PRO]

Hewlett Packard

CAMARAS DIGITALES CAMARA WI FI INTELIGENTE IVIEW IVIEW
FOCOS FOCO INTELIGENTE IVIEW IVIEW
ESTUCHES KIT ACCESORIOS PARA CAMARA KODAK Kodak
OLLAS Y SARTENES ELECTRICOS [SARTEN ELECTRICO 12" DURACERAMIC, OSTER Oster
LICUADORAS LICUADORA CLASICA CROMADA DE 500W, OSTER Oster
BATIDORAS BATIDORA DE MANO 5 VELOCIDADES, OSTER Oster
HORNOS HORNO TOSTADOR COMPACTO DE 10 LITROS, OSTER Oster
CARGADOR DE PILAS CARGADOR DE PILAS EVOLTA, PANASONIC Panasonic
PILAS PILAS RECARGABLES x 2AAA Ni-MH, PARA TELEFONOS INALAMB|Panasonic
RADIOS RADIO PARA AUTO, REPRODUCTOR DVD/MULTIMEDIA, BLUETO(Pioneer
PARLANTE AUTO PARLANTE COAXIAL DE 2 VIAS DE 6" X 9" 650W, PIONEER Pioneer
SECADORAS DE CABELLO SECADOR DE PELO, CERAMICA, TECNOLOGIA PERLA, 3 AJUSTEJREMINGTON
PLANCHAS CABELLO CEPILLO ALISADOR REMINGTON CON REGULADOR DE TEMPERAREMINGTON
AFEITADORAS AFEITADORA TITANIUM , REMINGTON REMANUFACTURADA REMINGTON
RULEROS PINZA DE CABELLO 3/4", ACERO, PROTECTOR SILICONA, NEGRORevlon
ACCESORIOS CORPORALES SPA HIDROMASAJE, PARA PIES CON BURBUJAS, REVLON Revlon
MAQUINAS DE COSER MAQUINA DE COSER, 6 PUNTADAS OJALES EN 4 PASOS SINGER|Singer
PLANCHAS DE ROPA PLANCHA A VAPOR PROFESIONAL, CERAMICA, 1775 WATIS, PA|Singer

BLU RAY REPRODUCTOR BLURAY , CABLE HDMI INCLUIDO, SONY Sony
CASSETTE CASSETTE MINIDV DVC, 63 MINUTOS, SONY Sony
FILMADORA BLOGGIE FILMADORA HD 8GB TOUCH COLOR SILVER SONY Sony
NINTENDOS MP3 16GB 2.4"LCD VIDEO SONY Sony
CELULARES SMARTPHONE POWERSS 4+32GB COLOR CARBON, UMIDIGI UMIDIGI
EQUIPOS MEDICOS MONITOR DE PRESION SANGUINEA PANTALLA LCD DE 2.1", PERNUniden
RADIO/RELOJ RADIO RELOJ DESPERTADOR DIGITAL FM CON PUERTO DE CAR{(Uniden
TELEFONOS ALAMBRICOS TELEFONO ALAMBRICO DE ESCRITORIO C/ID, ALTAVOZ DE UNA |Uniden
TELEFONOS INALAMBRICOS TELEFONO INALAMBRICO DECT 6.0 LCD BACKLIT, ALTAVOZ, C/IQUniden
CARGADORES CARGADOR UNIDEN TELEFONO Uniden
RELOJ MI BAND 5 PULSERA INTELIGENTE, NEGRA, XIAOMI XIAOMI
ASPIRADORAS MI ASPIRADORA G10, XIAOMI XIAOMI
TRANSMISORES REPRODUCTOR MULTIMEDIA CON ASISTENTE DE GOOGLE 4K HDXIAOMI
TABLETAS MI TABLETA DE ESCRITURA LCD, XIAOMI XIAOMI
ACCESORIOS EXHIBIDOR GIRATORIO SOLAR

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




37
1.5. Proveedores

Etradev Cia. Ltda. cuenta con proveedores de mercaderia a nivel mundial, los
principales estdn en Estados Unidos, China y Panama. Entre los principales se encuentra
Sennari, ubicado en Estados Unidos, esta empresa es proveedor de teléfonos Panasonic,
calculadoras Casio, el segundo proveedor es la empresa Fresco, el cual provee de la linea
Revlon, Coby, Charge Worx, Supersonic, etc, y otros proveedores pequefios que son como
Makro, Twin, Tokio, Planet celular, Nektoba, nos proveen de productos electrénicos como son

audifonos, celulares, tabletas, computadoras, laptops, parlantes, aparatos inteligentes etc.

En China, se encuentra la empresa Zhen Zehn el cual provee de los extractores de jugos
con la marca propia registrada Echef-Pro, también, se cuenta con el proveedor Hopsfor el cual
comercializa todo lo que son teléfonos inalambricos y alambricos en la marca Uniden, y por
ualtimo el proveedor Unitech, el cual entrega productos de marca Xiaomi ofreciéndonos una

amplia gama de productos.

Actualmente, la empresa cuenta con contactos en Panama, con el cual se ha iniciado el
proceso de importacion a inicios del afio 2022, mediante la empresa Motta, con la cual se ha
logrado negocios para la distribucion de productos electrénicos en linea menor para el hogar,

por ejemplo: Oster, Hamilton Bech, Casio, Panasonic, etc.
1.6. Clientes

Los principales clientes de la empresa Etradev Cia. Ltda., son grupos y corporaciones

como:
e LaFavorita
e TVentas
e Pycca
e Comohogar
e PA-CO
e Etafashion
e Gloria Saltos

Estos clientes se convierten en los principales aliados por cuanto representan el 60% de

las ventas mensuales; ademas, se cuenta con alrededor de 300 clientes que tienen su propio
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almacén, los cuales estan a nivel nacional, estos clientes representan el restante 40% de las
ventas mensuales, podemos decir que por medio de estos clientes llegamos a satisfacer las

necesidades de muchos consumidores los cuales adquieren los productos que se comercializa.
1.7. Ingresos

En cuanto, a los ingresos producidos por la empresa Etradev Cia. Ltda., se recolecta la
informacion de ingresos totales desde el afio 2018 hasta el afio 2021, como se observa, los
ingresos de la empresa se mantienen constantes, unicamente en el afio 2020 se tiene una
reduccion considerable con respecto al afio anterior, sin embargo para el afio 2021 el
crecimiento es importante, pero se puede decir que no existe un crecimiento por lo que se debe

mejorar los procesos dentro de la empresa.

Gréfico 15. Ingresos
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Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
1.8. Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico de la empresa Etradev Cia. Ltda., esta basado en la

filosofia empresarial que se detalla a continuacién:
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1.8.1 Misién

Ser un aliado estratégico para los clientes, brindando una atencion personalizada,
poniendo a disposicién una amplia gama de equipos electronicos de alta calidad con un servicio

postventa que genere confianza.
1.8.2 Vision

Ser una empresa lider en el mercado nacional, en la importacion y distribucion de

equipos electrdnicos para el hogar.
1.8.3 Valores corporativos

Etradev cia. Ltda., es una empresa innovadora siempre en busca de nuevas tendencias
tecnoldgicas que apoyen al crecimiento de los distribuidores y contribuir con la calidad de vida

de las personas.

e Mejoramiento continuo

Etradev se caracteriza por el afan del mejoramiento continuo en los procesos con el fin
de llegar a los aliados comerciales de mejor manera y asi crear un vinculo de confianza que

logre de crecer de manera conjunta.
e Logistica eficiente

Estamos enfocados en fortalecer la logistica para cumplir con mayor eficiencia las

expectativas de los clientes en distribucion y envios.
e Servicio técnico

Etradev Cia. Ltda., se encuentra comprometidos con garantizar cada uno de los
productos a través del servicio técnico, para consolidar la relacion comercial con los

distribuidores.
1.9. Competencia

Etradev Cia. Ltda., siendo una Empresa de electrodomésticos en linea menor tenemos
una amplia lista de competidores entre los cuales estan las marcas reconocidas como es Mabe,

TCL, Indurama, Cartimex, Juan el Juri, Gerardo Ortiz, Siglo XXI,
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1.9.1. Estructura organizacional

La estructura organizacional, comprende la forma en que la organizacién divide el
trabajo y realiza su posterior coordinacion, buscando la concordancia entre los procesos

internos y el entorno, a continuacion se presenta la estructura organizacional de la empresa.

Gréfico 16. Estuctura organizacional

. ]
Estructura Organizacional ETRADEV

C

Jorge Villacreses

MarcoVela

Stalin Enriguez

Abogado
Externg | - == ===========
Jsan Vela Auditor
Externo
Stakn Moreno
% W JEfE EC‘”"E’E'--'ﬂ m
Paulina Carrera Francisca kn're'u| Stalim Eneigquez Cantador Extennn
I l
Técnico A Chofer Bodeguera Vendedar 1 Vendedor 2 Auiliar
Contable
| Eduardo Mlada |Angel Quinagallo || Xavier Caiza | Migel Endara | Lists Wias | ErkaCongo

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia

Como se observa, en la estructura organizacional dentro de la empresa Etradev Cia.
Ltda., trabajan 12 personas vinculadas directamente en la empresa, existen 3 personas externas
a la empresa que ocupan los puestos de abogado, contador y auditor externo, ademas, se
observa que se repiten cargos como es el contador externo y el jefe contable, ademas se observa
que existe una persona ocupando dos funciones diferentes lo que sin duda representan

problemas en el momento de generar un mapeado de funciones y de procesos.
1.10.  Diagnostico de la situacion problematica

Para realizar el diagnostico referente a la situacion problematica se realiza un check list
de auditoria de procesos en la empresa Etradev Cia. Ltda., dicha herramienta tiene 25 preguntas
y se realiza a dos personas que ocupan cargos directivos, la primera persona es el gerente

general, el sefior Marco Antonio Vela Marifio, y la segunda persona es el gerente operacional,
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el sefior Stalin Wladimir Enriquez Simbafa, ademas, se realiza entrevistas a la mismas personas

con el objetivo de verificar algunos criterios que quedan en incertidumbre con el check list.

Grafico 17. Check list gerente general

Cargo:

CHECK LIST SITUACIONAL

Nombre: Marco Antonio Vela Marifio

Gerente General

El objetivo del presente check list, es realizar un diagnostico situacional de la empresa Etradey
Cia Ltda  con respecto a sus operaciones, procesos, indicadores v mejora continua

ITEMS

NO

Los objetivos, metas, son nedibles v se commican adecuadamente?

(Identifica sus actividades de éxito?

;Los responsables de cada ireallevan a cabo una pl aneacidn efectiva?

;Cuenta la empresa Eradev Cia. Lida., conuna adecuada estruciura orgamzacional?

;LaempresaEtradev Cia. Ltda., cuenta con gestion por procesos?

;LaempresaEtradev Cia. Ltda., cuenta conmapa de procesos?

;LaempresaEfradev Cia Ltda , cuenta con catil ozo de procesos?

;LaempresaEtradev Cia. Ltda., cuenta conmamiales?

;Conoce el concepto de proceso?

;Conoece las caracteristicas que debe tener los procesos?

;Sabe qué importancia tiens el control ar procesos?

(Identifica el alcance de sus procesos?

;Conoce las actividades o ecutadas en su drea?

;Sabes que es un diagrama de flujo?

e

;Identificala interrelacion de sus procesos, procedim entos por irea?

(Realiza acciones de mejora en la empresa Etradev Cia_ Lida.?

;Establece comnirol en sus procesos (ind cadores de gestion)?

;Sabe como implementar un modelo de gestion?

v [

;Conoce los procesos criticos de la empresa Etradev Cia. Lida.?

;Conoce 1a cadena de valor de | a empresa Etradev Cia Ltda ?

;Tiene procesos estandanzados v sabe odmo control arlos?

(Identificalos procesos gobemantes, los que agregan valor v de apoyo?

;Identificalas politicas que tiene cada proceso enun documento formal?

;Sabe cuiles sonl as enfradas v salidas de los procesos ejecutados?

iLos gjecutores del proceso conocen el resultado de sutrabajo?

Elaborado

por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
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Gréfico 18. Check list gerente operacional

CHECK LIST SITUACIONAL

El objetivo del presente check list, es realizar un diagnostico sifuacional de la empresa Etradev
Cia. Ltda., con respecto a sus operaciones, procesos, indicadores v mejora continua.

Nombre: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia

Cargo- Gerente operacional

ITEMS
Los objetivos, metas, son medibles y se comuni can adecuadamente?
;Identifica sus actividades de éxita?
;Los responsables de cada area llevan a cabo una planeacion efectiva?
.Cuenta la empresa Etradev Cia. Lida.. con una adecuada estructura organizacional ?
;La empresa Etradev Cia. Ltda.. cuenta con gestion por procesos?
;La empresa Etradev Cia. Ltda.. cuenta con mapa de procesos?
iLa empresa Etradev Cia Ltda | cuenta con catdlogo de procesos?
;La empresa Etradev (ia. Ltda., cuenta con manunales?
. Conoce el concepto de proceso?
.Conoce las caracteristicas que debe tener los procesos?
;. Sabe qué importancia tiene el controlar procesos?
(Identifica el alcance de sus procesos? X
;Conoce las actividades ejecutadas en su area?
;. Sabes que es un diagrama de flujo?
JJdentifica la interrelaci 6n de sus procesos, procedimientos por area? X
;Realiza acciones de mejora en la empresa Etradev Cia. Lida.? X
;Establece control en sus procesos (indicadores de gestion)?
.Sabe como impl ementar un modelo de gestion?
;Conoce los procesos criticos de la empresa Etradev Cia. Ltda.?
;Conoce la cadena de valor de la empresa Etradev Cia Ltda?
iTiene procesos estandarizados v sabe como controlarlos?
;ldentifica los procesos gobernantes_ los que agregan valor v de apovo?
;Identifica las poliicas que tiene cada proceso en un documento formal 7
.Sabe cuales son las entradas v salidas de los procesos ejecutados?
;Los ejecutores del proceso conocen el resultado de su trabajo?

v |

|

|

b

e Eal e El

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia

Como se observa, las respuestas obtenidas en los check list son similares, Unicamente
en la pregunta de existencia de manuales se obtienen respuestas diferentes, sin embargo
después de la entrevista se considera la diferencia por una malinterpretacion de la palabra
manual, por lo cual, se visibiliza que los factores negativos se relacionan con la gestion de
procesos, al evidenciar que no existe una gestion por procesos, no cuenta con catadlogos de
procesos, manuales, no existen interrelacién de los procesos, no existe indicadores y no se
conoce como implementar un modelo de gestion diferente, razén por la cual es indispensable
el presente proyecto de titulacion que brinde una solucion para los factores negativos

encontrados en el diagnostico de la empresa Etradev Cia. Ltda.
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CAPITULO II

2. ARQUITECTURA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTO

Segun (Pefia GOmez & Rivera Martinez, 2016), la administracién por procesos “es una
disciplina administrativa que trata los procesos de negocio como activos organizacionales.
Ademas, presupone que los objetivos organizacionales pueden lograrse por medio de la
definicion, ingenieria, control y mejora continua de los procesos de negocio”. En la arquitectura
de procesos se establece la delineacion de la estructura de un modelo de procesos mismo que

permite mostrar tanto el esquema de negocio como la configuracion de valor.

El presente trabajo de titulacién propone disefiar una arquitectura de procesos Yy
procedimientos para la empresa Etradev Cia. Ltda., misma que permita direccionar la gestion
de la organizacion, asi como potenciar la mejora de su desempefio. Para ello, se pretende
generar una estructura que facilite la identificacion y el relacionamiento de los procesos
gobernantes, sustantivos y de apoyo, mismos que se consideran en el modelo de planeacion y

ejecucion de la Cadena de Valor, tal como se detalla a continuacion:
2.1. Mapa de procesos

Segun (Pardo Alvarez, 2017) un mapa de procesos constituye “la representacion grafica
de la secuencia e interaccion de todos los procesos de la organizacion” y ademas muestra de
una manera metddica y concisa los procesos. Para la empresa Etradev Cia. Ltda., realiza por
primera vez el levantamiento y establecimiento de estos y para ello se considerd una estructura
de elementos que afiadan valor al cliente sea de manera indirecta, como son los procesos
Gobernantes y Adjetivos, o directa como son los procesos Sustantivos, tal como se detalla a

continuacion:

Gréfico 19. Mapa de Procesos Etradev Cia. Ltda.

Gestion Estratégica

Gestion de Comercio Exterior > Gestién de Comercializacién

Procesos
Gobernantes

Procesos
Sustantivos

Procesos
Adjetivos

Gestién del
Talento
Humano

Gestién
Administrativa
Financiera

O O

Gestién de
Marketing

N

Gestién de
Logistica

O

Gestion de
Cartera

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
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2.1.1. Macro Procesos Gobernantes

Conocidos también como “procesos de direccion, pues en ellos la direccién tiene un
papel relevante. Suelen estar relacionados con la estrategia y su evolucidn, y con el control
global de la organizacion” (Pardo Alvarez, 2017), “se originan de la mision, la vision, los
objetivos y la estrategia corporativa; representan la esencia misma de la empresa teniendo en
cuenta la finalidad, la diferenciacién que ofrece y los beneficios que otorga a los diversos
grupos de interés” (Louffat, 2017). En el caso de la empresa Etradev Cia. Ltda., se ha
identificado un macro proceso principal: Gestion Estratégica, mismo que contiene dos

procesos: Planificacion Estratégica y Gestion y Control, segun siguiente detalle:

Gréfico 20. Macro proceso Gestidn Estratégica

Procesos
Gobernantes

Gestion Estratégica

Gestion
Estratégica

* Planificacion Estratégica
* Gestiony Control

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia
2.1.2. Macro Procesos Sustantivos

Conocido también como operativos, se establecen como aquellos mediante los cuales
una organizacion “genera los productos o servicios que entrega a sus clientes. Su conjunto
constituye la cadena de valor de la organizacion, lo que significa que un desajuste en los
mismos puede tener repercusiones importantes en los resultados de la misma” (Pardo Alvarez,
2017). En el caso de la empresa Etradev Cia. Ltda., se han identificado dos macro procesos
principales: Gestién de Comercio Exterior y Gestion de Comercializacion, con sus respectivos
procesos, segun se detalla a continuacion:
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Grafico 21. Macro proceso Gestion de Comercio Exterior

Procesos
Sustantivo

Gestion de Comercializacion

Gestion de
Comercio Exterior| | * Gestion de proveedores

* Adquisiciones

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia

Gréfico 22. Macro proceso Gestion de Comercializacion

Procesos ., ; _
: Gestion de Comercio Exterior
Sustantivo
Gestion de
Comercializacion * Ventas

* Servicio postventa

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia

2.1.3. Macro Procesos Adjetivos

Denominados también como auxiliares, “dan apoyo a los estratégicos, a los especificos
0 a otros de soporte. En numerosas ocasiones estan relacionados con el suministro o
mantenimiento de los recursos necesarios para el funcionamiento de la organizacion” (Pardo
Alvarez, 2017) dado que “se encargan de establecer las relaciones secuenciales de soporte, de
auxilio y de complemento, y buscan principalmente la atencion del cliente interno” (Louffat,
2017). Para el caso de la empresa Etradev Cia. Ltda., se han identificado cinco macro procesos
principales: Gestion del Talento Humano, Gestion Administrativa Financiera, Gestion de
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Marketing, Gestion de Logistica y Gestidon de Cartera, con sus respectivos procesos, segin se

detalla a continuacion:

Gréfico 23. Macro proceso Gestion del Talento Humano

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia

Gréfico 24. Macro proceso Gestion Administrativa Financiera

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
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Grafico 25. Macro proceso Gestion de Marketing

="}

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia

Gréfico 26. Macro proceso Gestion de Logistica

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia

Grafico 27. Macro proceso Gestion de Cartera

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




2.2. Catalogo de procesos
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Una vez que se ha construido el mapa de procesos y se han definido los diferentes macro procesos y procesos, es necesario realizar la

estructuracién de un catalogo de procesos, que segun (Ecuador, Secretaria Nacional de Administracion Publica, 2016) constituye “un instrumento

ordenado y organizado de los procesos definidos por la institucion en sus diferentes niveles o jerarquias”. Para el caso de la empresa Etradev Cia.

Ltda., se propone disefiar un Catalogo de Procesos a partir de la construccién del Mapa de Procesos, tal como se detalla a continuacion:

Gréfico 28. Catalogo de Procesos Etradev Cia. Ltda.

CATAL OGO DE PROCESOS ETRAVED CIA. LTDA.

MACROPROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

CODIFICACION

OBJETIVO

PRODUCTO

TIPO

ESTADO

RESPONSABL E

FECHA

Gestion Estratégical

Planificacion
Estratégica

GEPE-001

Definir la
secuencia ha
seguir para
formular la
planificacion
estratégica

Plan
Estratégico

Gobernante

Levantado

Gerente General

22/12/2022

Gestion Estratégical

Gestion y Control

GEGC-001

Medir la
efectividad de los
procesos con el
fin de mejorarlos

Cuadro de
Mando Integral

Gobernante

Levantado

Gerente General

22/12/2022

Gestion de
Comercio Exterior

Gestion de
proveedores

GXGP-001

Establecer
lineamientos para
la generacion de

alianzas
estratégicas en
mercados
extranjeros

Estudios de
mercado

Sustantivo

Levantado

Jefe
Adquisiciones

22/12/2022

Gestién de
Comercio Exterior

Adquisiciones

GXAD-001

Establecer
lineamientos para
una adecuada
gestion de
compras

Insumos
disponibles
para la venta

Sustantivo

Levantado

Jefe
Adquisiciones

22/12/2022

Gestion de
Comercializacion

Ventas

GCVT-001

Gestionar las
necesidades de
los clientes
acogiendo sus
demandas
necesidades

Pedido del
cliente

Sustantivo

Levantado

Jefe Comercial

22/12/2022

Gestion de
Comercializacion

Servicio
postventa

GCPV-001

Generar una
relacion de
confianza con el
cliente atraves del
acompanamiento
antes, durante y
después de la
compra

Medicién de la
satisfacciéon
del cliente

Sustantivo

Levantado

Jefe Comercial

22/12/2022
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CATALOGO DE PROCESOS ETRADEV CIA. LTDA.
No MACROPROCESO PROCESO suBPRoOcCEsSO | cobiFicacion OBJIETIVO PRODUCTO TIPO NS ESTADO RESPONSA BL E FECHA
Formalizar la
incorporacion de
- los colaboradores
Gesti del Talent 0 Pe 1 Jefe de Talent
7 estion del Talento Incorporacion A THIN-OO1 cumpliendo con el rSona Adjetivos 1.0 Levantado cte de Talento 22/12/2022
Humano © contratada Humano
perfil solicitado
segun la normativa
respectiva
Establecer la
brecha entre el
desemperio v las
Gestion del Talent tati d Plan d Jefe de Talent
8 eston del Talento Desarrollo /A THDS-001 S EPEEEELS G an de Adjetivos 1.0 Levantado ete de Talento 22/12/2022
Humano cada colaborador desarrollo Humano
con el fin de llevar
a cabo acciones
de mejora
Cubrir las .
- . Expediente
o Gestion del Talento | L enhsaciones N/A THCM-001 EEiFEeEEn=s @@ = personal del Adijetivos 1.0 Levantado e E@ = 22/12/2022
Humano empresa frente a Humano
colaborador
sus colaboradores
Establecer los
procedimientos
que permitan
S ERE identificar, medir y Plan de
10 EEstEn el TElsmED salud /A THSS-001 SUEIMEY? (=55 SSELEERE] &7 Adjetivos 1.0 Levantado S EIS TEISES 22/12/2022
Humano < factores de riesgo salud Humano
ocupacional :
en los diferentes ocupacional
procesos
que ejecuta la
empresa
Proporcionar
- informacion
Gestion Jefe
> " . contable oportuna Estados o =c )
11 Administrativa Contabilidad A AFCO-001 . Adjetivos 1.0 Levantado Administrativo 22/12/2022
- ! vy confiable para Financieros d !
Financiera Financiero
apoyar la toma de
decisiones
Planiticar la
correcta
Sestion S s R Jere
12 Administrativa Presupuestos /A AFPR-001 . - = Adjetivos 1.0 Levantado Administrativo 22/12/2022
- ! financieros en Maestro d !
Financiera Financiero
funcion de la
planificacion
formulada
Realizar pagos
Gestion internos y A
13 Administrativa Tesoreria N/A AFTS-001 externos para la :Drgpro antes Adijetivos 1.0 Levantado 22/12/2022
Financiera gestion adecuada € pago Financiero
de la empresa
Establecer
.
Seston ServiEes los procedimisntos | Acclones Jete
14 Administrativa : : /A AFSA-001 = administrativas | Adjetivos 1.0 Levantado Administrativo 22/12/2022
: ! Admnistrativos varios dentro de la - : :
Financiera b realizadas Financiero
gestion
administrativa
Establecer
- neamientos para .
1s EEsion E= EsiED e NA MKEM-001 realizar un estudio s c= Adijetivos 1.0 Levantado = e 22/12/2022
Marketing Mercado mercado marketing
de mercado
interno
I =] i Disen TPl =l T
16 Sestion de anifieacion de A MKPF-001 isefiar sl plan de an de Adjetivos 1.0 Levantado Jefe de 22/12/2022
Marketing marketing marketing anual marketing marketing
Establecer
. A lineamientos para
17 Ee=ion G SEEUIRTIANKD 37 A MIKFB-001 el monitoreo de las MFEF=S E Adijetivos 1.0 Levantado L& e 22/12/2022
Marketing control ! seguimiento marketing
acciones
establecidas
Establecer
Coction de Administracion neamientos para
is A de Bodegas e /A LOGEB-001 el adecuado Adijetivos 1.0 Levantado Jefe de Logistica 22/12/2022
cgistica INnventarios manejo de bodega
e inventarios
Dert las
Gestion de condiciones Transporte de o i
19 on Transportes A LOGT-001 Adjetivos 1.0 Levantado Jefe de Logistical 22/12/2022
Logistica adecuadas de la productos
distribucion
Establecer -
Indice de
neamientos para . e
20 Gestion de Cartera Cobranzas N/A GccB-oo1 gestionar cuentas por Adijetivos 1.0 Levantado ete 22/12/2022
cobrar vy Cobranzas
adecuadamente :
vencidos
las cobranzas

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




2.3. Matrices de Caracterizacion
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Denominada también como “ficha de proceso o ficha de determinacion del proceso es un

documento que contiene los datos bésicos del proceso” (Pardo Alvarez, 2017) que permite

definir los elementos constitutivos de un manual de procesos que a la postre debera ser disefiado

con los siguientes componentes: macro proceso, proceso, duefio del proceso, fecha, cddigo,

objetivo, alcance, requerimiento de normativa interna y externa, entrada, proveedor,

procedimiento, salidas, beneficiario, facilitadores y recursos, tal como se detalla a

continuacion:

Gréfico 29. Modelo de Matriz de Caracterizacion

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

Dia, mes, afio de
MACROPROCESO: Nombre del Macroproceso en cuestion | FECHA: elaboracién
Carécter
Nombre de la actividad que se lleva a identificador
PROCESO: cabo CODIGO: asignado

DUENO DEL PROCESO:

Responsable del proceso

OBJETIVO:

Fin que busca alcanzar el Proceso en Cuestién

ALCANCE:

Define las actividades con las que se inicia y finaliza el Proceso

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Normativa interna de la empresa

Normativa externa a la empresa

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Recurso que dispara el
inicio del Proceso

Responsable de
entregar el
recurso

Conjunto de

el procedimiento a
sequir

actividades que detalla

Producto final obtenido

Instancia
favorecida con el
producto final

FACILITADORES

RECURSO

S

Instancias involucradas en la elaboracién del Procesos

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 30. Matriz de Caracterizacion: Planificacion Estratégica
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestidn Estratégica

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Planificacion Estratégica

CODIGO:

GEPE-001

DUENO DEL PROCESO:

Gerente General

OBJETIVO:

Definir la secuencia a seguir para formular la planificacion Estratégica

ALCANCE:

Inicia con informacidn y datos internos y externos y finaliza con la formulacion del plan

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Plan Estratégico tiene que reformularse cada

tres afios

ENTRADA/REQUISITOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Dar cumplimiento a los
lineamientos establecidos
por los propietarios de la

empresa

PROVEEDOR | PROCEDIMIENTOS
1. Definir Filosofia
empresarial
2. Realizar
diagnostico

interno y externo

Definir objetivos

estrategias, metas

e indicadores

4. Realizar el mapa
estratégico

5. Socializar

6. Implementar

Todas las areas | 3.
de la empresa

Plan Estratégico

Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Responsables de cada area

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia




Gréfico 31. Matriz de Caracterizacion: Gestion y Control
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion Estratégica

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Gestion y Control

CODIGO:

GEGC-001

DUENO DEL PROCESO:

Gerente General

OBJETIVO: Medir la efectividad de los procesos con el fin de mejorarlos
Inicia con informacidn contenida en Plan Estratégico y finaliza con el disefio del Cuadro de
ALCANCE: Mando Integral

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Plan Estratégico tiene que reformularse cada

tres afios

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Dar cumplimiento a los
lineamientos establecidos en
el Plan Estratégico

Plan
Estratégico

1.

2.

4.

o

Definir Perspectiva
Financiera

Definir Perspectiva
de cliente

Definir Perspectiva
Interna

Definir Perspectiva
de persona

Definir indicadores
Establecer formatos
para seguimiento y
monitoreo

Cuadro de Mando Integral

Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Gerente General

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Grafico 32. Matriz de Caracterizacion: Gestion de Proveedores
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO: Gestion de Comercio Exterior FECHA: 22/12/2022

PROCESO: Gestion de proveedores CODIGO: GXGP-001

DUENO DEL PROCESO: Jefe de Adquisiciones

OBJETIVO: Establecer lineamientos para la generacion de alianzas en mercados extranjeros
Inicia con informacién sobre demanda interna de productos y finaliza con la recepcion del

ALCANCE: producto en el pais

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Definir proveedores extranjeros de calidad | Deben cumplir con requisitos exigidos por organismos de control publico

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR | PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

1. Revision de
demanda interna
de productos

2. Busqueda de
empresas
extranjeras

Estudio de exportadoras

demanda 3. Contacto con

interna empresas
extranjeras
exportadoras

4. Gestion de compra
entrega

5. Recepcion de los
productos

Demanda interna de
productos

Productos recibidos Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Jefe de Marketing

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wiladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 33. Matriz de Caracterizacion: Adquisiciones
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO: Gestion de Comercio Exterior FECHA: 22/12/2022
PROCESO: Adquisiciones CODIGO: GXAD-001
DUENO DEL PROCESO: Jefe de Adquisiciones
OBJETIVO: Establecer lineamientos para una adecuada gestion de compras
ALCANCE: Inicia con informacion de pedidos realizados por clientes y finaliza con la recepcion del producto
REQUERIMIENTOS-NORMATIVA
INTERNAS EXTERNAS
Definir proveedores extranjeros de calidad Deben cumplir con requisitos exigidos por organismos de control publico

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR PROCEDIMIENTOS SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

1. Revisar pedido de

productos
Pedidos realizados por Estudio de 2. Realizar solicitud a
. P demanda proveedor Productos recibidos Etradev Cia. Ltda.
clientes - : .
interna 3. Gestionar compra: pago
y entrega

4. Recepcién de productos

FACILITADORES

RECURSOS

Jefe de Marketing

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Grafico 34. Matriz de Caracterizacion: Ventas
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion de Comercializacién

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Ventas

CODIGO:

GCVT-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe Comercial

OBJETIVO: Gestionar las necesidades de los clientes acogiendo sus demandas y necesidades
Inicia con la recepcion de informacidn de pedidos de los clientes y finaliza con la entrega
ALCANCE: del producto

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Cumplir con lineamientos de venta de

productos

Acoger lineamientos de Ley del Consumidor

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

Pedidos realizados por
clientes

Proveedores

1. Recibir informacion

base de clientes

Presentar propuesta

Recibir respuesta

4. Gestionar pago y
entrega

5. Entregar producto

wmn

Productos recibidos

Clientes

FACILITADORES

RECURSOS

Asesor de Ventas

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros
necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
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Grafico 35. Matriz de Caracterizacion: Servicios Postventa

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO: Gestion de Comercializacion FECHA: 22/12/2022
PROCESO: Servicio postventa CcODIGO: GCPV-001
DUENO DEL PROCESO: Jefe Comercial

Generar una relacion de confianza con el cliente a través del acompafiamiento antes,

OBJETIVO: durante y después de la compra
Inicia con la asignacién de entrega de productos a clientes y finaliza con el seguimiento a
ALCANCE: clientes

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS EXTERNAS

Cumplir con la calidad en el servicio al

. Acoger lineamientos de Ley del Consumidor
cliente

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR | PROCEDIMIENTOS | SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

1. Comunicarse con
cliente para
coordinar entrega

2. Comunicarse con

Asesor de cliente para
Lista de clientes confirmar recepcion | Medicion de satisfaccion Clientes

ventas

y novedades

3. Comunicarse con
cliente para
determinar quejas o
necesidades
FACILITADORES RECURSOS
L. Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

Logistica

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 36. Matriz de Caracterizacion: Incorporacion
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion del Talento Humano

FECHA: 22/12/2022

PROCESO:

Incorporacion

CODIGO: THIN-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe de Talento Humano

Formalizar la incorporacion de los colaboradores, cumpliendo con el perfil solicitado

OBJETIVO: segln la normativa respectiva
Inicia con la definicion del perfil adecuado y finaliza con la contratacion de los
ALCANCE: colaboradores

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Manual de procedimientos

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

Solicitud de requerimiento

Area interesada

gk w =

™~

10.
11.

Definir perfil
Realizar
convocatoria
Agrupar perfiles
Revisar perfiles
Realizar
preseleccion
Aplicar entrevista
Aplicar evaluacion
Seleccionar
candidato

Elaborar contrato
Firmar contrato
Realizar proceso de
induccion

Colaborador contratado | Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Area interesada

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros
necesarios

Elaborado por: Stalin Wiladimir Enriquez Simbafia




Grafico 37. Matriz de Caracterizacion: Desarrollo
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion del Talento Humano

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Desarrollo

CODIGO:

THDS-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe de Talento Humano

Establecer la brecha entre el desempefio y las expectativas de cada colaborador con el fin de

OBJETIVO: llevar a cabo acciones de mejora
Inicia con el proceso de induccion del colaborador y finaliza con la propuesta del plan de
ALCANCE: desarrollo laboral

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Manual de procedimientos

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR| PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

=

Andlisis del perfil

2. Reunién con
colaborador para
definir propuesta

3. Elaboracién de plan de
desarrollo laboral

4. Revision final con el
colaborador

5. Generar instrumento

de evaluacion

Aplicar evaluacion

7. Realizar informe

Perfil del colaborador Area interesada

o

Plan de desarrollo laboral Colaborador

FACILITADORES

RECURSOS

Area interesada

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros
necesarios

Elaborado por: Stalin Wiladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 38. Matriz de Caracterizacion: Compensaciones
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion del Talento Humano

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Compensaciones

CODIGO:

THCM-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe de Talento Humano

OBJETIVO:

Cubrir las obligaciones de la empresa frente a sus colaboradores

ALCANCE:

Inicia con la elaboracion del rol de pagos y finaliza con la emision de solicitud de pago

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Manual de procedimientos

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Solicitud de pago

Jefe de Talento
Humano

Lo

Elaborar roles de pago

2. Realizar calculo de
valores a pagar

3. Verificar procesos de

pago

Revisar variaciones

Realizar informe de

pago

6. Emitir solicitud de

pago

o s

Roles pagados

Colaborador

FACILITADORES

RECURSOS

Talento Humano

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 39. Matriz de Caracterizacion: Seguridad y Salud Ocupacional
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion del Talento Humano

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Seguridad y Salud Ocupacional

CODIGO:

THSS-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe de Talento Humano

evaluar los factores de riesgo en los diferentes procesos

Establecer los procedimientos que permitan identificar, medir y

OBJETIVO: que ejecuta la empresa
Inicia con la elaboracion del plan anual de actividades y finaliza con la entrega del informe
ALCANCE: anual de actividades

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Manual de procedimientos

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

1. Elaborar plan de
actividades anuales

2. Elaborar calendario
para cumplimientos

Solicitud de plan anual de | Jefe de Talento de alqtlwdades Informe anual de q a Ltd
actividades Humano 3. Req \zar actividades Etradev Cia. Ltda.

socializacion

4. Ejecutar actividades
planificadas

5. Realizar informe
final de actividades

FACILITADORES RECURSOS

Talento Humano

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Grafico 40. Matriz de Caracterizacion: Contabilidad
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO: Gestion Administrativa Financiera FECHA: 22/12/2022
PROCESO: Contabilidad CODIGO: AFCO0-001
DUENO DEL PROCESO: Contador

Proporcionar informacién contable oportuna y confiable para

OBJETIVO: apoyar la toma de decisiones

Inicia con la recepcidn de documentos contables y finaliza con la entrega de estados

ALCANCE: financieros

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Manual de procedimientos Lineamientos de entes de control

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

1. Recepciony
recoleccion de
documentos
Elaboracion de
estados financieros
3. Entrega de estados
financieros

Solicitud de elaboracion de | Todas las areas
" 2.
la contabilidad de la empresa

Estados Financieros Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Todas las areas de la empresa

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros
necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 41. Matriz de Caracterizacion: Presupuestos
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO: Gestion Administrativa Financiera FECHA: 22/12/2022
PROCESO: Presupuestos CODIGO: AFPR-001
DUENO DEL PROCESO: Jefe Administrativo Financiero

Planificar la correcta asignacion de recursos financieros en funcion de la planificacion

OBJETIVO: formulada

ALCANCE: Inicia con la recepcion de documentos contables y finaliza con la entrega del presupuesto anual

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Manual de procedimientos Lineamientos de entes de control

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

1. Considerar Plan
Estratégico
Considerar necesidades
departamentales
Realizar proyecciones
Elaborar flujos
Elaborar presupuestos
Socializar

Realizar seguimiento y
monitoreo

8. Elaborar informes

n

Solicitud del Gerente Todas las areas
General de la empresa

Nogk~ow

Plan Anual Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Todas las areas de la empresa

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros
necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
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Grafico 42. Matriz de Caracterizacion: Tesoreria

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO: Gestion Administrativa Financiera FECHA: 22/12/2022
PROCESO: Tesoreria CODIGO: AFTS-001
DUENO DEL PROCESO: Tesorero
OBJETIVO: Realizar pagos internos y externos para la gestion adecuada de la empresa

Inicia con el registro de informacién para solicitud de pago y finaliza con la elaboracion de
ALCANCE.: informes

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS EXTERNAS

Manual de procedimientos Lineamientos de entes de control

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR PROCEDIMIENTOS |SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

1. Registro de
informacion de
solicitud de pago

2. Recibir informe del
administrativo
financiero

Jefe 3. Revisar documentos

Administrativo de respaldo Pagos Etradev Cia. Ltda.

Financiero 4. Elaborar
documentacion para
pago

5. Solicitar
transferencia al
banco

6. Elaborar informe

Solicitud del jefe
Administrativo Financiero

FACILITADORES RECURSOS

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

Jefe Administrativo Financiero .
necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Grafico 43. Matriz de Caracterizacion: Servicios Administrativos
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion Administrativa Financiera

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Servicios Administrativos

CODIGO:

AFSA-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe Administrativo Financiero

OBJETIVO:

Establecer lineamientos para los procedimientos varios dentro de la gestion administrativa

ALCANCE:

Inicia con el diagnostico de necesidades y finaliza con la elaboracion de informes

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Manual de procedimientos

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Solicitud de las areas de la
empresa

1. Diagnostico de
necesidades

2. Levantamiento de

informe sobre

necesidades

identificadas

Solicitar proforma

Realizar contrato

Supervisar ejecucion de

contrato

6. Presentar informe para
solicitud de pago

7. Elaborar informe final

Todas las areas

gk w

Requerimientos atendidos

Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Jefe Administrativo Financiero

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
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Grafico 44. Matriz de Caracterizacion: Estudio de Mercado

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO: Gestion de Marketing FECHA: 22/12/2022
PROCESO: Estudio de Mercado CODIGO: MKEM-001
DUENO DEL PROCESO: Jefe de Marketing

OBJETIVO: Establecer lineamientos para realizar un estudio de mercado interno
ALCANCE: Inicia con la elaboracion de la encuesta y finaliza con la entrega de resultados

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS EXTERNAS

Manual de procedimientos

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR PROCEDIMIENTOS |SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

1. Preparacion del
proceso de encuesta

2. Elaboracion de
encuesta

3. Aplicacion de Datos de la demanda del
encuesta mercado

4, Sistematizacion de
resultados

5. Presentacion de
resultados

Solicitud de Jefe Comercial | Area Comercial Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES RECURSOS

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

Mercado potencial .
necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 45. Matriz de Caracterizacion: Planificacion de marketing
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO: Gestion de Marketing FECHA: 22/12/2022
PROCESO: Planificacion de marketing CODIGO: MKPF-001
DUENO DEL PROCESO: Jefe de Marketing

OBJETIVO: Disefiar el plan de marketing anual

ALCANCE: Inicia con informacion y datos internos y externos y finaliza con la formulacion del plan

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Manual de procedimientos

ENTRADA/REQUISITOS | PROVEEDOR PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS | BENEFICIARIO

1. Definir Filosofia
empresarial

2. Realizar diagnostico
interno y externo

3. Definir objetivos

Area Comercial estrategias, metas e
indicadores

4. Realizar el mapa
estratégico

5. Socializar

6. Implementar

Dar cumplimiento a los
lineamientos establecidos
por los propietarios de la

empresa

Plan de Marketing Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Todas las areas de la empresa

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 46. Matriz de Caracterizacion: Seguimiento y monitoreo
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion de Marketing

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Seguimiento y monitoreo

CODIGO:

MKFB-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe de Marketing

OBJETIVO: Medir la efectividad de los procesos con el fin de mejorarlos
Inicia con informacién contenida en Plan de Marketing y finaliza con la entrega de informe
ALCANCE: de seguimiento y monitoreo

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Plan de Marketing tiene que reformularse cada

afio

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Dar cumplimiento a los
lineamientos establecidos en
el Plan de Marketing

1. Definir metodologia
para seguimiento y
monitoreo

2. Definir herramientas

Plan de para levantamiento
Marketing de informacion
3. Ejecutar
seguimiento y
monitoreo

4. Realizar informes

Seguimiento y monitoreo

Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Marketing

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 47. Matriz de Caracterizacion: Administracién de bodegas e inventarios
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion de Logistica

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Administracion de bodegas e inventarios

CODIGO:

LOGB-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe de Logistica

OBJETIVO:

Mantener control de existencias

ALCANCE:

Inicia con el control de mercaderia y finaliza con la entrega de informe de movimientos

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Segln normativa interna

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Solicitud de mercaderia

Area comercial

1. Realizar registro

de entradas de
mercaderia
Realizar revision
de stock
Realizar el
correspondiente
embalaje
Realizar registro
de salidas de
mercaderia
Trasladar al
transporte

Salida de mercaderia

vendida

Etradev Cia. Ltda.
y clientes

FACILITADORES

RECURSOS

Comercial

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

Elaborado por: Stalin Wiladimir Enriquez Simbafia




Gréfico 48. Matriz de Caracterizacion: Transporte
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion de Logistica

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Transporte

CODIGO:

LOGT-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe de Logistica

OBJETIVO: Definir las condiciones adecuadas de la distribucion
Inicia con la recepcion de la solicitud de pedido y finaliza con la firma de aceptacion del
ALCANCE: cliente

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Segln normativa interna

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Solicitud de mercaderia

Area comercial

1.

Receptar
solicitud de
pedido

Enviar
informacion al
cliente con datos
del transporte
Registrar salida
de vehiculo
Transportar
mercaderia
Realizar descarga
en el punto
Revisar
mercaderia
Hacer firmar
documentacion
de aceptacion

Salida de mercaderia
vendida

Etradev Cia. Ltda.
y clientes

FACILITADORES

RECURSOS

Comercial

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wiladimir Enriquez Simbafia




Grafico 49. Matriz de Caracterizacion: Cobranzas
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DIAGRAMA DE CARACTERIZACION ETRADEV CIA. LTDA.

MACROPROCESO:

Gestion de Cartera

FECHA:

22/12/2022

PROCESO:

Cobranzas

CODIGO:

GCCB-001

DUENO DEL PROCESO:

Jefe de Cobranzas

OBJETIVO:

Establecer lineamientos para gestionar adecuadamente las cobranzas

ALCANCE:

Inicia con definicidn de estrategias de cobranzas y finaliza con elaboracidn de reportes

REQUERIMIENTOS-NORMATIVA

INTERNAS

EXTERNAS

Segun normativa interna

ENTRADA/REQUISITOS

PROVEEDOR

PROCEDIMIENTOS

SALIDAS/REQUISITOS

BENEFICIARIO

Tesorerfa solicita realizar
cobranza

Tesoreria

1.

Definicién de
los planes,
métodos,
politicas y
estrategias de
cobranzas
Definicién de
indicadores,
reportes y
KPI's
Gestién de
documentos,
facturas,
pagares y otros
documentos
Proceso de
cobranza
Realizar
reportes de
rendimiento y
control

Deudas pagadas

Etradev Cia. Ltda.

FACILITADORES

RECURSOS

Tesoreria, Comercial

Recursos Humanos, Fisicos y Financieros

necesarios

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
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2.4. Manuales de Procesos

Un manual de procesos es un documento “instrumental de informacion detallada e
integral que contiene, en forma ordenada y sistematica, instrucciones, responsabilidades e
informacion sobre politicas, funciones, sistemas y reglamentos de las distintas operaciones o
actividades que se deben realizar individual o colectivamente en una organizacion” (Orddfiez
Arias, Suarez Huertas, & Velasquez Galeano, 2016), estos son disefiados con la finalidad de
documentar el modelo de gestion por procesos que se pretende implementar en la empresa
Etradev Cia. Ltda., con el fin de definir de forma adecuada la secuencia de actividades en la
ejecucion de los procesos internos permitiendo garantizar altos niveles de satisfaccion al

cliente y forjar asi una ventaja competitiva empresarial.

La ventaja de construir manuales de procesos radica en el hecho de que estos apoyan
en resolver problemas relacionados con las actividades operacionales, asi como potenciar una
adecuada optimizacion de recursos que permitan disminuir desperdicios lo que influye
directamente en la productividad organizacional. Por otra parte, la implementacion de estos
instrumentos aporta en la mejora continua de los procesos internos accion que se logra con la
formulacién y aplicacion de controles que permitan reformular y reestructurar las acciones
establecidas dado que por un lado se encuentran identificadas de manera clara los responsables

de cada actividad, asi como el procedimiento que se debe seguir.

A continuacion, se detalla el formato utilizado, dado que la totalidad de manuales se

encuentran incluidos en el Anexo 1:
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Grafico 50. Formato de Manual de Procesos

Cadigo:

Version:

Fecha:

‘. ot

NOMBRE DEL PROCESO

Pagina: 72 de 121

INDICE:

b w

oo NoWU

OBIJETIVO: propésito del manual.

ALCANCE: detalla las actividades con las que inicia y finaliza el proceso en
cuestion.

POLITICAS: detalle de politicas internas y externas.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO: responsable del
proceso.

ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: recursos que permiten iniciar el proceso.
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES: detalle del proceso con actividades incluidas.
SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO: resultados obtenidos.

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: formato grafico detallado del proceso.
IDENTIFICACION CONTROL: factores que apoyan el cumplimiento del proceso.

. REGISTROS Y FORMULARIOS: documentos que respaldan la ejecucién del

proceso.

Modificacion respecto a la edicién anterior

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha: Fecha:

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbafia
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2.5. Indicadores de Gestion

Los Indicadores de Gestion, constituyen “instrumentos de medida que proporcionan datos objetivos del desempefio de los procesos” (Pardo
Alvarez, 2017) y permiten determinar la efectividad o no de los procesos. Para la empresa Etradev Cia. Ltda., se ha establecido la siguiente

propuesta:

Grafico 51. Tablero de Indicadores

CALIFICACION CALIFICACION PARAMETROS
) NOMENCLATURA >90% OPTIMO
INDICADORES DE GESTION
NOMENCLATURA | 85% Y 90% NORMAL
PROCESOS GOBERNANTES
No | MACROPROCESO PROCESO OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA lZLCAC’\:(l)DI\'IE
Definir la secuencia
e que se ha de seguir . .- Un plan estratégico
1 | Gestion Estratégica PElgzgtcéaﬁ::c;n para formular la Porcentajefgre*lljllggoEstrateglco formulado e 100 Anual
9 planificacion implementado
estratégica
(Numero
Medir la efectividad Porcentaie de cumplimiento de actividades
2 | Gestién Estratégica Gestién y Control | de los procesos con Jactividadgs cumplidas/Numero 85 Anual
el fin de mejorarlos actividades totales)
*100
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PROCESOS SUSTANTIVOS
Establecer .
lineamientos para la (glsl:ggoig:
Gestion de Comercio Gestion de generacion de Porcentaje de alianzas eneradas/?\ll]mero 85 Trimestral
Exterior proveedores alianzas estratégicas estratégicas generadas 9 d .
en mercados e (_estrateglas
extranjeros planificadas) *100
Establecer (Monto de compras
Gestién de Comercio Adquisiciones lineamientos para Porcentaje de compras realizadas/Monto 85 Trimestral
Exterior q una adecuada realizadas de compras
gestién de compras planificadas) *100
Establecer
- . lineamientos para | Gestionar las demandas de los (Monto de ventas
Gestion de Comercio ial i iend realizadas/Monto . |
Exterior Ventas contacto comercial clientes acogiendo sus de ventas 85 Trimestral
corrlla?ltjrr;%gas necesidades planificadas) *100
Generar una
relacion de
confianza con el (Numero de clientes
Gestién de Comercio - cliente a través del Porcentaje de clientes satisfechos/Numero .
- Servicio postventa PO . . 85 Trimestral
Exterior acompafiamiento satisfechos de clientes totales)
antes, durante y *100
después de la
compra




PROCESOS ADJETIVOS

Formalizar la
incorporacion de los
colaboradores,

Numero de perfiles de

Numero de perfiles
de candidatos

7 Gestl(l)_lnu?neellr'll'oalento Incorporacion cumpliendo con el candidatos que ingresan al contratados y que 100 Anual
perfil solicitado proceso de seleccion realizan la
segun la normativa induccion
respectiva
Establecer la brecha
entre el desempefio (Numero de
Gestion del Talento y las expectativas de Porcentaje de evaluaciones de e_valuauor)es
8 Humano Desarrollo cada colaborador desempefio aplicadas realizadas/Ndamero 100 Anual
con el fin de llevar a de evaluaciones
cabo acciones de solicitadas) *100
mejora
Cubrir las
9 Gestién del Talento c . obligaciones de la e d de némi (Montg/pagado del |
Humano ompensaciones empresa frente a Porcentaje de pago de nomina | némin Morlto total 100 Mensual
sus colaboradores a pagar) *100
Establecer los
procedimientos que .
permitan identificar, cgl\laubrgggocigs
Gestion del Talento Seguridad y salud medir y Porcentaje de colaboradores | satisfechos/Nimero
10 . evaluar los factores - 100 Anual
Humano ocupacional de riesgo en los satisfechos total de
diferentes procesos colabg:{ggores)
gue ejecuta la
empresa
Proporcionar
Gestion informacion contable Numero de Estados
11 Administrativa Contabilidad oportunagrgonﬂable Estados financieros publicados Financieros 100 Anual
Financiera P publicados

apoyar la toma de
decisiones
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Planificar la correcta
asignacion de

(Monto anual

Gestion recursos financieros ejecutado/Monto
12 Administrativa Presupuestos L Monto total anual ejecutado anual 90 Anual
h ) en funcién de la
Financiera R presupuestado)
planificacion 100
formulada
L . Realizar pagos (Monto anual
Gestion internos y externos a0ado/Monto
13 Administrativa Tesoreria para la gestion Monto de pagos pag - 90 Mensual
) ) anual planificado)
Financiera adecuada de la “100
empresa
Establecer ’
. lineamientos para (Numgro de
Gestion - g . h necesidades
e . Servicios los procedimientos Porcentaje de necesidades -
14 Administrativa Administrativos varios dentro de la atendidas y resueltas resueltas/Numero 90 Mensual
Financiera it y de necesidades
gestion ) .
- . atendidas) *100
administrativa
Establecer . .
. ) . . Ndmero de estudios
15 | Gestion de Marketing | Estudio de Mercado Ilne_amlentos para Namero de estudios de de mercado 90 Anual
realizar un estudio mercado :
- realizados
de mercado interno
Un plan de
16 | Gesti6n de Marketing Planmcac[on de D|senar‘el plan de Porcentaje del Plan de marketing 100 Anual
marketing marketing anual marketing formulado formulado e
implementado
Establecer (Ndmero
Seguimiento lineamientos para el Porcentaje de cumplimiento de actividades
17 | Gestion de Marketing 9 Y monitoreo de las Je de cump cumplidas/Numero 85 Trimestral
control ) actividades .
acciones actividades totales)
establecidas *100
(Monto de
Administracion de Mantener control de Porcentaje de existencias existencias
18 | Gestion de Logistica bodegas e existencias ejstiona das ejecutadas/Monto 100 Mensual
inventarios 9 de existencias

programadas) *100
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Definir las Ndmero de
19 | Gestion de Logistica Transportes condiciones Requerimiento de transporte requerimientos de 100 Mensual
adecuadas de la transportes
distribucion atendidas
Establecer
lineamientos para (l\goggoag/eM(;lﬁgtg(se
20 | Gestién de Cartera Cobranzas gestionar Porcentaje de cartera vencida (F:)ugntas or pagar) 100 Mensual
adecuadamente las *fOO pag
cobranzas

Elaborado por: Stalin Wladimir Enriquez Simbarfia
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CONCLUSIONES

En relacion al diagnostico interno realizado para la empresa Etradev Cia. Ltda., se
puede establecer que la misma presenta problemas relacionados especificamente con la gestion
de planificacion de donde resaltan, sobre todo, las dificultades a nivel operacional y operativo,
sobre los cuales no existen controles lo que genera reprocesos, mismos que termina influyendo
en el incremento de costos. El diagnostico inicia con la iidentificacion de las instalaciones, se
identifica que son amplias y adecuadas para la mision de la empresa Etradev Cia. Ltda., se
identifica cerca de seis marcas importantes que comercializa la empresa dentro del mercado,
ademas los proveedores de la empresa en su mayoria son de Estados Unidas, China y Panama,
se identifica clientes mayoristas con un 60% y minoristas con un 40%, se identifica que la
empresa cuenta con mision, vision, objetivos y valores, ademas se identifica mediante los
ingresos un crecimiento sostenible de la empresa. Por ello, se considera imprescindible realizar

el levantamiento e implementacion de procesos.

La implementacion de procesos, permite que la empresa Etradev Cia. Ltda., cuente con
una estructura definida y organizada, misma que defina roles, actividades y responsabilidades
tanto para el ambito de la ejecucion como en el control. Es asi, que el segundo capitulo es la
propuesta del disefio de procesos, la misma que inicia con la elaboracion del mapa de procesos,
donde se identifica a los procesos gobernantes, sustantivos y adjetivos; el proceso gobernante
identificado es la gestion estratégica, en cuanto, a los procesos sustantivos existen dos los
cuales son la gestién de comercio exterior y la gestion de comercializacion; los procesos
adjetivos identificados son gestion de talento humano, administracion financiera, marketing,
logistica y gestion de la cartera, a continuacion, se realiza el catalogo de procesos identificando
en total 20 procesos, en esta matriz se coloca el objetivo, producto, estado y responsables entre
otras indicadores, se genera el diagrama de caracterizacion de cada uno de los procesos, la
penultima actividad dentro del capitulo dos, es la construccion de los indicadores de gestion,
donde se coloca el nombre, formulas, meta para poder controlar a cada uno de los procesos

dentro de la empresa Etradev Cia. Ltda.



79
RECOMENDACIONES

Es importante llevar a cabo, periédicamente, un diagnostico situacional esto con el fin
de mantener informacién y datos actualizados que permitan realizar ajustes a la propuesta

presente, asi como tomar decisiones a tiempo.

La importancia de llevar a cabo un adecuado seguimiento se da en el sentido de realizar
reformulaciones y reajustes a las actividades que presenten novedades y que influyan en un

inadecuado funcionamiento de los procesos.
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ANEXOS

Anexo 1. Manuales de Procesos Gobernantes

S
Cbd. GEPE-001 EMDEV Version: 001
Fecha: 22/12/2022 ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO Pagina: 1 de 3
1. OBJETIVO: Definir la secuencia a seguir para formular la planificacion Estratégica.
2. ALCANCE: Inicia con informacion y datos internos y externos y finaliza con la formulacion del plan.
3. POLITICAS: El Plan Estratégico debera elaborarse y/o reformularse y/o revisarse de manera anual.
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Gerente General
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Diagnoéstico situacional del macro y micro entornos
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Realizar un diagnéstico situacional
2 Asistente 2 Formular la Matriz FODA
3 Gerente General Formular Filosofia Empresarial: Misiéon, Vision y VValores
4 Gerente General Formular objetivos, estrategias y metas
5 Asistente 2 Formular indicadores de gestion
6 Gerente General Elaborar Mapa Estratégico
7 Gerente General Elaborar Plan Estratégico
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Plan Estratégico
— -
C6d. GEPE-001 S 2 I N Version: 001
Fecha: 22/12/2022 ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO Pagina: 2 de 3

1. FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO:
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Fecha: 22/12/2022 ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO Pagina: 3 de 3

9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Plan Estratégico para revision y reajuste
C2: Gerente General aprueba plan

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Diagndstico situacional

Matriz FODA

Mapa Estratégico
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Cdd. GEGC-001 ELIRADEN Version: 001
Fecha: 22/12/2022 GESTION Y CONTROL Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Establecer lineamientos para la formulacién del seguimiento al Plan Estratégico

2. ALCANCE: Inicia con la revision de los documentos del Plan Estratégico y Plan Operativo, y finaliza con su ejecucion

3. POLITICAS: El Control de la Gestion debera elaborarse y/o reformularse y/o revisarse en el Gltimo trimestre del afio que esta
finalizando.

4. INDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Gerente General

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Diagnéstico situacional del macro y micro entornos

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Gerente General Revisar Objetivos, estrategias y metas del Plan Estratégico
2 Gerente General Revisar metas y objetivos del Plan Operativo
3 Gerente General Establecer actividades
4 Asistente 1 Elaborar hoja de ruta
5 Gerente General Asignar responsables de actividades
6 Jefe Administrativo Asignar recursos
7 Asistente 1 Realizar seguimiento

7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Informe de seguimiento a ejecucion

—
Céd. GEGC-001 PR EX Version: 001
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Céd. GEGC-001 ELRADEY Version: 001

Fecha: 22/12/2022 CONTROL DE GESTION Pagina: 3 de 3

9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Seguimiento Plan Estratégico

C2: Seguimiento Plan Operativo

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Objetivos, Estrategias y Metas

Hoja de ruta

Actividades
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Anexo 2. Manuales de Procesos Sustantivos

Cod. GXGP-001

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

GESTION DE PROVEEDORES

Pagina: 1 de 3

en mercados extranieros.

1. OBJETIVO: Establecer lineamientos para la generacion de alianzas estratégicas

2. ALCANCE: Inicia con informacion sobre demanda interna de productos y
finaliza con la recepcion del producto en el pais.

POLITICAS: Realizar un analisis exhaustivo del potencial proveedor.
IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE:
ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Demanda interna de productos

Jefe de Adquisiciones

ok w

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE

DESCRIPCION

1 Asistente 1 Revision de demanda interna de productos
2 Asistente 2 Busqueda de empresas extranjeras

3 Gerente General Contacto con empresas extranjeras

4 Gerente General Gestion de compra-entrega

5 Asistente 2 Recepcion de los productos

7. SALIDAS DE

PROCEDIMIENTOS: Productos recibidos

Cod. GXGP-001

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

GESTION DE PROVEEDORES

Pagina: 2 de 3
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Cod. GXGP-001

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

GESTION DE PROVEEDORES

Pagina: 3 de 3

9.
C1: Historial de empresas

C2: Catalogo de productos

C3: Condiciones de negociacion

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Contratos de compra-venta

Formularios importacion

Formularios aduana

IDENTIFICACION DE CONTROLES:
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Co6d. GXAD-001 e = R Version: 001
Fecha: 22/12/2022 ADQUISICIONES Pagina: 1 de 3

recepcion del producto.

1. OBJETIVO: Establecer lineamientos para una adecuada gestion de compras.
2. ALCANCE Inicia con informacion de pedidos realizados por clientes y finaliza con la

3. POLITICAS: Realizar un analisis exhaustivo del proceso de adquisiciones.
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Adquisiciones
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Demanda interna de productos

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Revisar pedidos de productos
2 Gerente General Realizar solicitud a proveedor
3 Gerente General Gestionar compra: pago y entrega
4 Asistente 1 Recepcion de los productos

7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Productos recibidos

Céd. GXAD-001 = =
Fecha: 22/12/2022 ADQUISICIONES Pagina: 2 de 3
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Historial de empresas

C2: Catélogo de productos

C3: Condiciones de negociacion

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Contratos de compra-venta

Formularios importacion

Formularios aduana
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Coéd. GCVT-001 ETL EX AL E N\ Version: 001

-

Fecha: 22/12/2022 VENTAS Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Gestionar las necesidades de los clientes acogiendo sus
demandas.

2. ALCANCE Inicia con la recepcion de informacion de pedidos de los
clientes y finaliza con la entrega del producto.

3. POLITICAS: Realizar una adecuada gestion de ventas.

4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe Comercial
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Pedidos realizados por
clientes

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Vendedor Recibir informacion base de clientes
2 \Vendedor Presentar propuesta
3 \Vendedor Recibir respuesta
4 \Vendedor Gestionar pago y entrega
5 \Vendedor Entregar producto
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Productos entregados
———
Cdod. GCVT-001 B E T EE N K > B NS
Version: 001
Fecha: 22/12/2022 VENTAS Pagina: 2 de 3
1. FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO:
< >

| e g e =——— A= e .:—rc:-.:--_.es.ta|

i

| e o e DR b e e LN e = |

1

| B ———. |

i pee—

1

| = e e e e ol prc:—(:l-_lq:t-::-|

——

———
Ccéd. GCVvT-001 ISHE Mp S an El S - Version: 001
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Solicitud de clientes

C2: Solicitud de productos

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Proformas

Documentos compra venta
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Cod. GCPY\V-001 = K EZ AN D BN \Version: 001
Fecha: 22/12/2022 SERVICIO POSTVENTA Pagina: 1 de 3

1. OBJIJETIVO: Generar una relacion de confianza con el cliente a
traveées del acompanamiento antes, durante y despuées de la compra.
2. ALCANCE Inicia con la asignacion de entrega de productos a

clientes v finaliza con el seauimiento a clientes.
3. POLITICAS: Realizar una adecuada gestion de ventas.

4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe Comercial
5. ENTRADAS DEL. PROCEDIMIENTO: Pedidos realizados
por clientes

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Comunicarse con clientes
2 Asistente 1 Comunicarse con clientes
3 Asistente 1 Comunicarse con clientes
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Cliente atendido
cod. GEPWv-001 ——— \ersion: OO
Fecha: 22/12/2022 SERVICIO POSTVENTA Pagina: 2 de 3
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1l: Entrega de productos

C2: Recepcion de productos

10. REGISTRO Y FORMULARIOS

Acta entrega

Acta recepcion




Anexo 3. Manuales de Procesos Adjetivos

93

Cod. THIN-001 Version: 001

Fecha: 22/12/2022 INCORPORACION Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Formalizar la incorporacion de los colaboradores, cumpliendo con el
perfil solicitado segun la normativa respectiva.
2. ALCANCE Inicia con la definicion del perfil adecuado y finaliza con la

contratacion de los colaboradores.
3. POLITICAS: Realizar una adecuada contratacion de personal.

4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Talento Humano

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud de requerimiento

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION

Asistente Definir perfil

Asistente Realizar convocatoria

Asistente Agrupar perfiles

Asistente Revisar perfiles

Asistente Realizar preseleccion

Asistente Aplicar entrevista

Asistente Aplicar evaluacion

Asistente Seleccionar candidato

Asistente Elaborar contrato

Asistente Firmar contrato

PR
NN EENREINEANE
ANANNNNNREE

Asistente Realizar proceso de induccion

7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Colaboradores contratados

Ccod. THIN-001 Version: 001

———
= E T o N> B
- s

Fecha: 22/12/2022 INCORPORACION Pagina: 2 de 3
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Coéd. THIN-001

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

INCORPORACION

Pagina: 3 de 3

9.
C1:
Cc2:

Perfil solicitado del colaborador
Perfiles de los entrevistado

C3. Perfiles de los seleccionados

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Contratos firmados

IDENTIFICACION DE CONTROLES:
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Cdod. THDS-001

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

DESARROLLO

Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Establecer la brecha entre el desempefio y las expectativas de cada colaborador

con el fin de llevar a cabo acciones de mejora.

2. ALCANCE Inicia con el proceso de induccion del colaborador y finaliza con la propuesta del

plan de desarrollo laboral.

3. POLITICAS: Realizar un adecuado desarrollo profesional del personal.
. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Talento Humano

4
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Perfil del colaborador
6

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Analisis del perfil
2 Asistente 1 Reunion con colaboradores
3 Asistente 1 Elaborar plan de desarrollo laboral
4 Asistente 2 Revision final del plan
5 Asistente 2 Generar instrumento de evaluacion
6 Asistente 2 Aplicar instrumento de evaluacion
7 Asistente 2 Realizar informe
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Plan de desarrollo profesional
Ccéd. THDS-001 EL EXA I EN"
L__l,, Version: 001
Fecha: 22/12/2022 DESARROLLO Péagina: 2 de 3
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Perfil del colaborador

C2: Plan de desarrollo profesional

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Evaluacion
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Céd. THCM-001 ETARADEV Version: 001
Fecha: 22/12/2022 COMPENSACIONES Pagina: 1 de 3

. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE:

. OBJETIVO: Cubrir las obligaciones de la empresa frente a sus colaboradores.
. ALCANCE Inicia con la elaboracion del rol de pagos y finaliza con la emisién de solicitud de pago.
. POLITICAS: Realizar un adecuado proceso de gestion de compensaciones

Jefe de Talento Humano

. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud de pago

OO~ WDN P

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE

DESCRIPCION

1 Asistente 1

Elaborar roles de pago

Asistente 1

Realizar calculos

Asistente 1

Verificar procesos de pago

Asistente 2

Revisar variaciones

(620 E- (VR |\

Asistente 2

Realizar informes de pago

6 Asistente 2

Emitir solicitud de pago

7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Roles pagados

Cod. THCM-001 ) =00 88

Fecha: 22/12/2022

COMPENSACIONES

P&gina: 2 de 3
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Céd. THCM-001

——

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

COMPENSACIONES

P&gina: 3 de 3

9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Calculo compensaciones

C2: Valores finales

10. REGISTRO Y FORMULARIOS

Roles de pago
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Co6d. THSS-001 ET ERRATLI D> EN Version: 001
Fecha: 22/12/2022 SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Establecer los procedimientos que permitan identificar, medir y evaluar los factores de riesgo en los

diferentes procesos que ejecuta la empresa.

2. ALCANCE Inicia con la elaboracién del plan anual de actividades y finaliza con la entrega del informe anual de

actividades.

3. POLITICAS: Realizar un adecuado proceso de seguridad para los empleados
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Talento Humano
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud de plan anual de actividades

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Elaborar plan anual de actividades
2 Asistente 1 Elaborar calendario para cumplimiento de actividades
3 Asistente 1 Realizar socializacion
4 Asistente 2 Ejecutar actividades planificadas
5 Asistente 2 Realizar informe final de actividades

7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Informe anual de actividades

Cod. THSS-001
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Fecha: 22/12/2022

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Pagina: 2 de 3
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Fecha: 22/12/2022 SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Pagina: 3 de 3

9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Plan anual de actividades

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Informe anual de actividades
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Cod. AFCO-001 ELRBANIDDEN Version: 001
Fecha: 22/12/2022 CONTABILIDAD Pagina: 1 de 3

. OBJETIVO: Proporcionar informacién contable oportuna y confiable para apoyar la toma de decisiones.

. ALCANCE Inicia con la recepcion de documentos contables y finaliza con la entrega de estados financieros.
. POLITICAS: Realizar un adecuado proceso de contabilidad.

. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Contador

. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud de elaboracion de la contabilidad

oo~ W NP

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad

RESPONSABLE

DESCRIPCION

1

Asistente 1

Recepcion y recoleccion de documentos

2

Asistente 1

Elaboracién de Estados Financieros

3

Asistente 1

Entrega de Estados Financieros

7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Estados Financieros

———

Céd. AFCO-001

Fecha: 22/12/2022 CONTABILIDAD Pagina: 2 de 3

1. FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO:
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Céd. AFCO-001 " e DA Version: 001

Fecha: 22/12/2022 CONTABILIDAD Pagina: 3 de 3

9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Libros Contables

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Estados Financieros
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Ccod. AFPR-001 p =S |

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

PRESUPUESTOS

Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Planificar la correcta asignacion de recursos financieros en funcion de la

planificacion formulada.

2. ALCANCE Inicia con la recepcién de documentos contables y finaliza con la entrega del

presupuesto anual.

3. POLITICAS: Realizar un adecuado proceso para la gestion del presupuesto
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe Administrativo Financiero
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud del Gerente General

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE

DESCRIPCION

1 Asistente 1 Considerar plan estratégico

2 Asistente 1 Considerar necesidades departamentales
3 Asistente 1 Realizar proyecciones

4 Asistente 2 Elaborar Flujos

5 Asistente 2 Elaborar presupuestos

6 Asistente 2 Socializar

7 Asistente 2 Realizar seguimiento y monitoreo

8 Asistente 2 Elaborar informe

7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Presupuesto Anual

Cdéd. AFPR-001

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

PRESUPUESTOS

P&agina: 2 de 3

1. FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO:
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Fecha: 22/12/2022 PRESUPUESTOS Pagina: 3 de 3

9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Flujos

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Presupuesto anual
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Cdéd. AFTS-001

E—

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

TESORERIA

Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Realizar pagos internos y externos para la gestion adecuada de la

empresa.

2. ALCANCE Inicia con el registro de informacion para solicitud de pago y finaliza con

la elabor’acic’)n de informes.

3. POLITICAS: Realizar un adecuado proceso de pagos.

4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Tesorero

5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud del Jefe Administrativo

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Asistente 1 Registro de informacion de solicitud de pago
2 Asistente 1 Recibir informe de administrativo financiero
3 Asistente 1 Revisar documentos de respaldo
4 Asistente 2 Elaborar documentacion para pago
5 Asistente 2 Solicitar transferencia al banco
6 Asistente 2 Elaborar informe

7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Pagos

Cdod. AFTS-001
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Version: 001

Fecha: 22/12/2022

TESORERIA

Pagina: 2 de 3
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Version: 001

Fecha: 22/12/2022

TESORERIA

Pagina: 3 de 3

9.

IDENTIFICACION DE CONTROLES:

C1: Documentacion de solicitud de pago

10. REGISTRO Y
Recibos y facturas

FORMULARIOS
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Cod. AFSA-001
-

——————

Version: 001

Fecha: 22/12/2022

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Establecer lineamientos para los procedimientos varios dentro de la gestion administrativa
2. ALCANCE: Inicia con el diagnéstico de necesidades y finaliza con la elaboracién de informes.
3. POLITICAS: Realizar una adecuada prestacion de servicios administrativos.
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe Administrativo Financiero
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud adquisicidon producto o servicio
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Diagnostico de necesidades
2 Asistente 1 Levantamiento de informe sobre necesidades
3 Asistente 1 Solicitar proforma
4 Asistente 2 Realizar contrato
5 Asistente 2 Supervisar ejecucion
6 Asistente 2 Presentar informe para pago
7 Asistente 2 Elaborar informe final
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Productos o servicios entregados
Cod. AFSA-001 B =l B Version: 001
Fecha: 22/12/2022 SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Pagina: 2 de 3

1. FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO:
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Version: 001

Fecha: 22/12/2022
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Informe de levantamiento de necesidades
C3: Condiciones de negociacion

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Proforma

Contratos

Facturas
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C6d.MKEM-001 Version: 001
Fecha: 22/12/2022 ESTUDIO DE MERCADO Pagina: 1 de 3
1. OBJETIVO: Establecer lineamientos para realizar un estudio de mercado interno
2. ALCANCE: Inicia con la elaboracién de la encuesta y finaliza con la entrega de resultados.
3. POLITICAS: Realizar un adecuado estudio de mercado
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Marketing
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud Jefe comercial
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Preparacion del proceso de encuesta
2 Asistente 1 Elaboracion de encuesta
3 Asistente 1 Aplicacion de encuesta
4 Asistente 2 Sistematizacion de resultados
5 Asistente 2 Presentacion de resultados
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Estudio de mercado
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Encuestas

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Resultados obtenidos
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Fecha: 22/12/2022 PLANIFICACION DE MARKETING Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Disefiar el plan de marketing anual
2. ALCANCE: Inicia con informacion y datos internos y externos y finaliza con la formulacion del
3. POLITICAS: Realizar un adecuado plan de mercadeo
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Marketing
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud Jefe comercial
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Definir filosofia empresarial
2 Asistente 1 Realizar diagnéstico interno y externo
3 Asistente 1 Definir objetivos, estrategias, metas e indicadores
4 Asistente 1 Realizar el mapa estratégico
5 Asistente 2 Socializar
6 Asistente 2 Implementar
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Plan de marketing
—
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Documentos de apoyo

10. REGISTRO Y FORMULARIOS

Plan de marketing
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C6d.MKFB-001 EIRADEN Version: 001
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Fecha: 22/12/2022 SEGUIMIENTO Y CONTROL Pagina: 1 de 3
1. OBJETIVO: Establecer lineamientos para el monitoreo de las acciones establecidas
2. ALCANCE: Inicia con informacioén contenida en Plan de Marketing y finaliza con la
3. POLITICAS: Realizar un adecuado seguimiento al plan
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Marketing
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Dar cumplimiento a los lineamientos
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Definir metodologia para seguimiento y
2 Asistente 1 Definir herramientas para levantamiento de
3 Asistente 1 Ejecutar seguimiento y monitoreo
4 Asistente 2 Realizar informes
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Seguimiento y monitoreo
C6dMKFB-001 ELRAIDEY Versién: 001
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Plan de marketing

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Resultados obtenidos
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ETT B AL EN Version: 001

Fecha: 22/12/2022 ADMINISTRACION DE BODEGAS E INVENTARIOS Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Establecer lineamientos para el adecuado manejo de bodega e inventarios
2. ALCANCE: Inicia con el control de mercaderia y finaliza con la entrega de informe de movimientos.
3. POLITICAS: Realizar una adecuada administracion de bodegas e inventarios
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Logistica
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud de mercaderia
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Realizar registro de entradas de mercaderia
2 Asistente 1 Realizar revision de stock
3 Asistente 1 Realizar el correspondiente embalaje
4 Asistente 2 Realizar registro de salidas
5 Asistente 2 Trasladar al transporte
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Mercaderia vendida
Cad. LOGB-001 ETRADEV Version: 001
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Entrada y salida de mercaderia

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Registros de entrada y salida de mercaderia
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Cbd. LOGT-001 ETRAD!EV Versién: 001
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Fecha: 22/12/2022 TRANSPORTES Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Definir las condiciones adecuadas de la distribucion
2. ALCANCE: Inicia con la recepcion de la solicitud de pedido y finaliza con la firma de aceptacion del
3. POLITICAS: Realizar una adecuada gestion de transporte
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Logistica
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud de mercaderia
6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:
No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Receptar solicitud de pedido
2 Asistente 1 Enviar informacion al cliente
3 Asistente 1 Registrar salida de vehiculo
4 Asistente 2 Transportar mercaderia
5 Asistente 2 Realizar descarga
6 Asistente 2 Revisar mercaderia
7 Asistente 2 Hacer firmar recepcion
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Mercaderia entregada
Céd. LOGT-001 E T RBRANIDOEXN Version: 001
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:
C1: Salida de mercaderia

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Registros de entrada y salida de mercaderia
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C6d. LOGB-001 ETRADEV Versién: 001
Fecha: 22/12/2022 COBRANZAS Pagina: 1 de 3

1. OBJETIVO: Establecer lineamientos para gestionar adecuadamente las cobranzas

2. ALCANCE: Inicia con definicion de estrategias de cobranzas y finaliza con elaboracion de reportes.

3. POLITICAS: Realizar una adecuada gestion de cobranzas
4. IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE: Jefe de Cartera
5. ENTRADAS DEL PROCEDIMIENTO: Solicitud de cobranzas

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

No. Actividad RESPONSABLE DESCRIPCION
1 Asistente 1 Definir planes, métodos, politicas y
2 Asistente 1 Definicion de indicadores
3 Asistente 1 Gestion documental
4 Asistente 2 Proceso de cobranzas
5 Asistente 2 Realizar reportes
7. SALIDAS DE PROCEDIMIENTOS: Deuda cobrada
Caéd. LOGB-001 - > Version: 001
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2. FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO:
Céd. LOGB-001 ETRAIDENY Version: 001
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9. IDENTIFICACION DE CONTROLES:

C1: Cartera vencida

10. REGISTRO Y FORMULARIOS
Registros de gestiones de cobranzas
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