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PREFACIO

Este trabajo surge de la necesidad de la empresa Bebidas Preparadas S.A. de ordenar sus
operaciones y con eso reducir el tiempo dedicado al proceso de liquidacién de rutas. Durante la
realizacion de este trabajo se contd con la facilidad de tener acceso a cada uno de los procesos, y

las personas involucradas en los mismos explicaron como se llevaban a cabo las actividades.

Agradezco a Dios por hacerme posible la culminacion de estos estudios con la fuerza que me
da cada instante de mi vida. A mis padres, quienes sin su apoyo y esmero no seria la persona
formada de hoy, por tanto amor, sacrificio y buen ejemplo que me han brindado durante toda mi
vida. A a mis hermanos Axel, Paola y Manuel por su apoyo incondicional, motivacién para seguir
adelante y comprension durante la realizacion de este trabajo. También agradezco a todo el
personal de Bebidas Preparadas S.A. por aportar, a partir de su experiencia, ideas para la
elaboracién del manual de procedimientos. Por ultimo, pero no menos importante, a mis

catedréaticos, por sus ensefianzas, y por siempre motivarnos a superarnos y a seguir adelante.
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RESUMEN

Bebidas Preparadas, S.A. es una empresa del Grupo Industrias Licoreras de Guatemala dedicada a la

produccién y distribucion de agua purificada desde 1,994 bajo la marca Scandia.

La distribucion de los productos se encuentra a cargo del Departamento de Ventas, y se realiza
mediante rutas propias de distribucion. Estas rutas de distribucién son abastecidas por el Departamento de
Bodega, el cual con ayuda del Departamento de Ventas, es el encargado de controlar que la informacién de

ambos departamentos coincida basdndose en las operaciones de cada dia.

Las personas involucradas en el proceso de liquidacion conocen sus responsabilidades, sin embargo,
han aprendido empiricamente ya que no reciben ningln tipo de capacitacion y tampoco existen
procedimientos claros y ordenados que les indiquen cdmo debe ser el proceso. Esto provoca que en
ocasiones los empleados no realicen sus tareas de forma adecuada y como consecuencia el tiempo para
realizar la liquidacion sea bastante largo haciendo que todo el personal permanezca trabajando mas tiempo

de lo necesario.

Con el proposito de reducir el tiempo, y por consiguiente costos, en este proceso, se elaboré un
manual de procedimientos en el cual se establece la forma adecuada de ejecutarlo y los responsables de

cada una de las actividades.

Por medio de la implementacion de manuales de procedimientos en el proceso de liquidacion de rutas
se logré una reduccion en los tiempos de atencion a rutas individuales y atencién a todas las rutas de 30.7%
y 28.7% respectivamente. Este manual de procedimientos facilita el proceso de induccién para las nuevas
contrataciones y el de capacitacién para los empleados actuales, ya que asigna responsables a cada una de
las actividades del proceso permitiendo asi que los empleados estén comprometidos y familiarizados con

sus responsabilidades, incluso antes de empezarlas a cumplir.

Xl



l. INTRODUCCION

El problema a resolver en la empresa es que se invierte demasiado tiempo en el proceso de
liquidacion de rutas y existe un descontrol en la papeleria que se recibe. En el proceso, a pesar de que todos
los operarios conocen sus actividades no existe una forma estandar de realizarlas, por lo que cada persona

lo realiza a su manera.

La empresa ha calificado el proceso urgente de atender, debido a que esta alta inversién de tiempo
provoca que los operarios no tengan el tiempo suficiente para realizar el resto de actividades que

corresponden a su puesto de trabajo. Es por esto que se decidid realizar el siguiente trabajo.

El proceso se inici6 con la descripcién del problema y un diagndstico de la situacidn actual, con este
diagndstico se encontrd6 que una de las causas principales al problema planteado eran la falta de
estandarizacion en el proceso. Para la elaboracién del manual de procedimientos se realiz una descripcion

de puestos, para identificar los responsables para cada una de las actividades del proceso.

Luego de ya elaborado el manual de procedimientos se prosiguio a la implementacion en la cual se
observo la reduccién notoria del tiempo de atencion a rutas individuales y el tiempo de atencion a todas las

rutas



Il.  JUSTIFICACION

En cualquier empresa u organizacion es importante que todas las labores, operaciones y actividades
necesarias para el funcionamiento correcto de la misma sean realizadas a cabalidad y de una manera

estandar.

Los manuales de procedimientos, son herramientas que permiten a la organizacién componer una
serie de acciones encaminadas a disminuir el tiempo de trabajo y mejorar la calidad del servicio, ademas

son la base del sistema de calidad y del mejoramiento continuo de la eficiencia y eficacia.

Actualmente la empresa Bebidas Preparadas S.A. enfrenta inconvenientes en el proceso de liquidacion
de rutas, ya que tanto el personal de Ventas como el de Bodega han mostrado su inconformidad con
respecto a la gran cantidad de tiempo que le dedican a este proceso y el descontrol que existe en el mismo.
Estos departamentos han intentado solucionar el problema por separado, sin embargo, al ser un proceso

realizado en conjunto es necesario que la solucién los incluya a ambos.

En el proceso de liquidacidn de rutas de Bebidas Preparadas S.A. un manual de procedimientos es
indispensable ya que es una herramienta que brinda informacion répida al empleado acerca de las
operaciones a realizar, también porque con ayuda de éste el descontrol y el tiempo de atencion a las rutas
disminuye ya que cada persona sabe exactamente lo que tiene que hacer y en qué momento debe hacerlo.

Con la implementacién de un manual de procedimientos, se espera que cuando entren nuevos
empleados no surjan inconvenientes, ni deficiencias internas en el proceso por falta de informacion en

cuanto a sus funciones y que se disminuya el tiempo de atencion a rutas.



I1. OBJETIVOS

A. Objetivo general:

Reducir los costos en el proceso de liquidacion de rutas de la empresa Bebidas Preparadas S.A.

mediante la implementacion de un manual de procedimientos operativos.
B. Objetivos especificos:

o  Disminuir 30% en el tiempo del proceso de liquidacion de rutas en 30 dias.

e Proporcionar una herramienta que facilite el proceso de induccién y capacitacion del personal

nuevo y existente del departamento de ventas y del departamento de bodega.

o Identificar responsables para cada una de las operaciones realizadas en el proceso de liquidacion

de rutas.



IV. MARCO TEORICO

A. ANTECEDENTES

Industrias Licoreras de Guatemala es una organizacion que se compone de un Ingenio y una destileria
(situados en Cuyotenango), un centro de afiejamiento en Quetzaltenango, dos plantas de envasado y una
distribuidora a nivel nacional. Para el mercado de Exportaciones cuenta con una alianza con DIAGEO, el
mas importante distribuidor de licores a nivel internacional, que comercializa la marca Ron Zacapa

Centenario.

Como negocios alternos, Industrias Licoreras de Guatemala también se dedica a la produccién y
comercializacion de Levadura con las marcas FEDERAL, RED STAR, FREEMANN Y FLEISCHMANN
y Agua Pura con la marca SCANDIA.

Es una empresa que cuenta con politicas, normas y procedimientos que orientan las acciones de cada
uno de sus colaboradores. Fomenta el desarrollo personal y profesional de sus colaboradores a través de
programas formales de educacion que tienen como objetivo principal elevar el nivel académico de sus

colaboradores para que puedan continuar con un plan de carrera en la empresa.

Bebidas Preparadas, S.A. es una empresa que pertenece al Grupo Industrias Licoreras de Guatemala,
ésta se dedica, desde 1994, a la produccion y distribucidn de agua purificada, bajo la marca Scandia. El
agua es distribuida a nivel nacional, para empresas, instituciones, mayoristas, sector domiciliar y de ayuda

social.

Esta empresa opera con dos plantas de produccion ubicadas en Mixco y Quetzaltenango, cubriendo a
través de ellas los requerimientos del area centro, sur y nororiente a través de BEPRESA Mixco Yy las areas
suroccidente a través de BEPRESA Xela.

El departamento de distribucion de la organizacidon estd disefiado para garantizar la calidad del

producto y del servicio al mismo tiempo. La distribucion se realiza mediante:

e Rutas propias de distribucidn en vehiculos con carroceria abierta o cerrada.
e Rutas de distribucion subcontratadas en vehiculos con carroceria abierta. Incluye canales

mayoristas, institucional, detallista y domiciliar.



B. MARCO DE REFERENCIA

1. Manual de procedimientos. Un manual de procedimientos es una guia de accién que

especifica la forma exacta bajo la cual las actividades de cierto proceso establecido deben
realizarse.

«Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada una de las actividades a seguir en un

proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucién de errores». (Melinkoff R., 1990)

El manual de procedimientos define las actividades necesarias que deben desarrollar los miembros del
area, su intervencion en las diferentes etapas del proceso, sus responsabilidades y formas de participacion;
finalmente, proporciona informacién basica para orientar al personal respecto a la dinamica funcional de la

organizacion.

Segun Francisco Gémez Ceja, autor del libro Sistemas Administrativos Disefio y Analisis define el

manual de procedimientos, como:

«Documento que contiene la descripcién de las actividades que deben seguirse en la realizacion de las
funciones del proceso. Suelen contener informacién y ejemplos de formularios o unidades administrativas,
autorizados o documentos necesarios, maquinas, equipos de oficina a utilizar y cualquier otro dato que

pueda auxiliar en el correcto desarrollo de las actividades». (Gomez, Francisco, 1993)

El manual de procedimientos es un manual que contiene una breve descripcion de las actividades que
deben realizarse en la ejecucion de funciones de un area especifica. Incluye ademas los puestos o unidades

administrativas que intervienen.

Los manuales de procedimientos, por sus caracteristicas diversas, pueden clasificarse en manuales de

procedimientos de oficina y de fabrica.
También puede referirse a:

a. Atareasy trabajo individuales, por ejemplo, cdmo operar una maquina de contabilidad.

b. A précticas departamentales en que se indican los procedimientos de operacion de todo un
departamento.

c. A practicas generales en un area determinada de actividad, como manuales de procedimientos

comerciales, de produccidn y financieras.

Segin Gomez Ceja los manuales de procedimientos en su calidad de instrumento administrativo

tienen como objetivo:



e Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo evitar su alteracion arbitraria.
e Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

e Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia.

e Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como deben

hacerlo. (Gémez, Francisco, 1993)
Un manual de procedimientos permite:

e Conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcién de tareas, ubicacién,
requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

e Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del personal ya que
describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

e Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

e Establecer un sistema de informacién o bien modificar el ya existente.

e Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria.

e Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades, por fallas o errores.

e Facilitar las labores de auditoria, evaluacién del control interno y su evaluacién.

e Aumentar la eficiencia de los empleados, indicAndoles lo que deben hacer y cdmo deben
hacerlo.

e Ayudar a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

e Construir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas,

procedimientos y métodos. (Melinkoff R., 1990)

Los manuales de procedimientos generalmente contienen un texto que sefiala las politicas y
procedimientos a seguir en la ejecucién de un trabajo, con ilustraciones a base de diagramas, cuadros y

dibujos para aclarar los datos.

Es necesario destacar los requisitos que debe reunir la documentacién que se genere de los manuales
de procedimientos, asi como los datos necesarios para analizar los manuales de procedimientos,

instrucciones y estudios de diagnostico del procedimiento.

El manual de procedimientos esta integrado por los procedimientos que se dan en el &ambito de accion

del departamento.
El manual de procedimientos contiene:

e Caratula: es la cubierta exterior del documento donde se identifica el contenido, el

logotipo, el nombre de manual y la organizacién responsable.



e Portada: ésta continGa después de la caratula, lleva el nombre del manual, de la
organizacién responsable de su aplicacién y el lugar y la fecha de edicion.

e Indice general: es la presentacion resumida y ordenada de los elementos constitutivos del
documento.

e Presentacion: Es la explicacién clara y concisa de los objetivos del manual y la
exposicion de la estructura del documento; incluye un mensaje y la autorizacion del

titular.

Cada uno de los procedimientos tendra:

e Objetivos de procedimiento e Diagrama de flujo
e Base juridica e Registros / Anexos
e Organos que intervienen e Glosarios

e Descripcidn de operaciones

A través del establecimiento de estos requerimientos minimos de informacion, se estard en
posibilidades de emitir juicios que orienten a los departamentos en lo referente a la instrumentacion y

aplicacion de las medidas de mejoramiento que incrementen su eficacia y eficiencia operativas.

C. MARCO CONCEPTUAL

1. Herramientas de analisis de procesos

a. Diagrama de Flujo. Es una representacion grafica de la secuencia de todas las operaciones
que ocurren en un proceso. Incluye, ademas, la informacion que se considera deseable para el analisis, por

ejemplo el tiempo necesario o responsable de la operacion.

Describe las actividades entre estaciones de trabajo intentando representar los flujos del proceso.
Estos diagramas ayudan a descubrir los conocimientos del producto innecesarios o la duplicidad de

esfuerzos, cuya eliminacién permitird mejorar la eficiencia.

b. Diagrama causa- efecto. Método desarrollado por el Dr. Kaoru Ishikawa que consiste en
definir la ocurrencia de un evento o problema no deseable, esto es, el efecto, como la “cabeza del pescado”
y, después, identificar los factores que contribuyen a su confirmacion, esto es, como las causas como las

“espinas del pescado” unidas a la columna vertebral y la cabeza del pescado.

La division de las causas principales y las sub causas se hacen en relacién al problema a resolver y se

adaptan a la situacion para la cual se implementa.



c. Estudio de tiempos. Es una técnica de medicién de trabajo que representa la mejor forma de
establecer estandares de tiempo de operacion, lo cual hace posible incrementar la eficiencia del equipo y

personal operativo. Esto puede significar la diferencia entre el éxito y el fracaso de un negocio.

En un estudio de tiempos se debe tomar en cuenta la responsabilidad del analista, del supervisor, del

sindicato (si lo hubiera) y la del operario.
2. Herramientas de justificacion de disefio

a. Diagrama de campo de fuerzas. Es una herramienta empleada para facilitar el cambio. El
analisis del cambio de fuerzas ve el cambio como andlisis de fuerzas diferentes que compiten entre si. Se

trabaja con fuerzas impulsoras que facilitan el cambio y las restringentes las que lo dificulta.

En un andlisis de fuerzas, un cambio se justifica si la suma resultante de las fuerzas impulsoras es

mayor que la suma resultante de las fuerzas restringentes.
3. Herramientas de analisis financiero

a. Valor presente neto. El Valor Presente Neto representa la medida actualizada del valor de un
proyecto compuesto por el valor en el presente de los beneficios menos el valor en el presente de sus
costos, determina el precio de un activo con base en la capacidad generadora de ingresos que éste posea en

el futuro.
4. Administracion de procesos

a. Descripcidon de puestos. Herramienta que permita que un trabajador conozca sus funciones
dentro de una organizacion. Consiste en un documento en el que se describan las tareas, responsabilidades
y requerimientos con los que debe cumplir cada trabajador. A ese documento se le llama cédula de

descripcion de puesto.

La cédula de descripcidn del puesto debe ser modificado de manera periddica, cada afio o al revisar el

contrato del trabajador.

Los datos que incluye la cédula de descripcién del puesto, establecen los deberes que debe cumplir el

trabajador y no le puede exigir méas alla de lo que establece el documento.

Poder asignar un proceso a un colaborador de la empresa implica que el proceso se pueda encajar o
ajustar a la descripcion de puesto del operario, en caso de no poder hacerse asi se debera esperar a la
revision de cédulas para incluirlo o bien crean una plaza de trabajo que incluya la descripcién del puesto

deseada.



Existen varios métodos para realizar una descripcion de puestos entre los cuales se pueden

mencionar la observacidn, el cuestionario, la entrevista directa y los métodos mixtos.



V. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

A. Descripcion situacion actual

Actualmente el proceso de liquidacion es uno de los més importantes en la empresa, ya que es en
10este proceso en el que se controla la venta, el inventario y la cantidad de producto consignado a cada una
de las 40 rutas de la empresa. Es importante mencionar que a pesar que los colaboradores de las diferentes
areas realizan las actividades que les corresponden, no existe un procedimiento estandarizado para las

mismas.

El tiempo promedio de atencidn a una ruta es de 4 horas 35 minutos y el tiempo total requerido para
atender a las 40 rutas es de 9 horas 42 minutos, segin registros del Departamento de Ventas y del
Departamento de Bodega (Anexo A). Esta inversion de tiempo representa mas del 60% del tiempo
disponible para laborar dentro del horario establecido (8 horas diarias), provocando que para que todas las
actividades asignadas a estos departamentos puedan ser cumplidas es necesario invertir en horas extra de

trabajo, aumentando asi el costo operativo de estos departamentos.

El proceso de liquidacién de rutas es un proceso que se realiza diariamente. En general, el proceso
consiste en el registro y control de mercaderia consignada a la ruta. En primer lugar se realiza el registro
del producto vendido en el dia, para luego ir a liquidarlo al departamento de Cobros y Créditos con el
respectivo depdsito en el banco. Ya liquidado el producto, se procede a la descarga de envases vacios y
producto en mal estado que tenga la ruta, y luego la carga de la mercaderia solicitada en el pedido.

A continuacién se describen los departamentos que intervienen en el proceso de liquidacion de rutas y
las actividades que cada uno de estos debe realizar durante el mismo.

1. Departamento de Ventas. Es el departamento responsable de la distribucion y venta de
los productos y de dar seguimiento dia a dia a las diferentes rutas. Esto con el fin de garantizar la cobertura
total y abastecimiento a los diferentes segmentos que la empresa atiende, siendo estos: Sector Residencial,
Sector Institucional y Mayoristas.

En el proceso de liquidacién las actividades que realiza son las siguientes:

a. Preparacion y entrega de papeleria
1) El representante de ventas llena el formato de pre liquidacion, con la informacién

concerniente al producto vendido en el dia.

10
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Figura No. 1. Formato pre liquidacién

PRE LIQUIDACION

Nombre:
Fecha: Ruta:
Codigo Descripcion Cantidad| Precio | Total

TOTAL

2) Se llena el formato de crédito y descuento de facturas con la informacién referente a las

facturas emitidas en el dia.

Figura No. 2. Formato de crédito y descuento de facturas

CREDITO Y DESCUENTO DE FACTURAS

Nombre: Fecha:
Ruta: Unidad:
No. Factura Nombre NIT Fecha Valor

TOTAL
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3) Se entregan las facturas junto con el formato de pre liquidacion y el formato de
crédito y descuento de facturas, ambos llenos, en la ventanilla de cobros y créditos.
b. Deposito
1) Se realiza el depdsito de la cantidad correspondiente a los documentos entregados en
el departamento de cobros y créditos.
c. Pedido, cargay descarga de producto
1) Elrepresentante se dirige con su camidn al area de Bodega.
2) El representante se avoca con un contador del area de Bodega Yy realiza su pedido de
producto para el siguiente dia.
3) Espera a que un contador del area de Bodega realice la toma de inventario,
completando el siguiente formato de la hoja de toma de inventario, Figura No. 3.
4) El representante verifica que la hoja de toma de inventario contenga la informacién
correcta.
5) El representante espera a que descarguen los envases vacios y el producto en mal
estado y a que carguen el pedido del siguiente dia en el camidn.
d. Digitacion
1) El representante recibe la hoja de toma de inventario y el pedido del siguiente dia.
2) Sedirige a la ventanilla de digitacion del area de Bodega.
3) Entrega su papeleria completa, que incluye: hoja de toma de inventario, pedido del
siguiente dia, bonificaciones, prepagos, reclamos y comodatos.
4) Espera a que el digitador del departamento de Bodega ingrese su papeleria al sistema.

5) Recibe su papeleria, incluyendo el pase de salida.

e. Corte del dia
1) Elrepresentante se dirige con su papeleria al Departamento de Cobros y Créditos
2) Entrega su papeleria en la ventanilla de cobros y créditos, esta papeleria incluye el
formato de pre liquidacion, el formato de crédito y descuento de facturas y las
facturas emitidas durante el dia.
3) Espera a que corroboren los datos en el sistema con los de la papeleria.
4) Recibe su corte del dia.
f.  Estacionamiento
1) El representante se dirige al estacionamiento con su camion.

2) Estaciona su camidn cargado, listo para salir en ruta al siguiente dia.
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2. Bodega. Es el departamento responsable de mantener un stock suficiente de producto para la

distribucion, organizar y mantener actualizado el inventario, presentar informes mensuales a la gerencia

acerca de los movimientos de producto y la entrega de producto previa la solicitud correspondiente.

En el proceso de liquidacién las actividades que realiza son las siguientes:

a. Revision del vehiculo

1)
2)

3)

El contador revisa la limpieza y el orden del vehiculo

Observa el kilometraje marcado en el tablero del transporte y lo anota en la hoja de
toma de inventario (Figura No. 3).

Marca todos los racks que se encuentran en el vehiculo con el nimero de ruta.

b. Recepcién y verificacion de documentos

1)

2)

3)

El contador recibe: envios, bonificaciones, reclamos, prepagos, comodatos y
combos.

Verifica que los documentos que recibe cumplan con los requerimientos estipulados
para estos.

Registra en la Hoja de toma de inventario (Figura No. 3) los datos de los

documentos recibidos.

c. Contabilizacion y registro del producto

1)

2)

3)

El contador contabiliza la cantidad de producto en buen y mal estado y envases
vacios que el vendedor transporta en la Hoja de toma de inventario (Figura No. 3).
Solicita verbalmente al representante de ventas la cantidad de cada producto que
facturd y lo anota en la Hoja de toma de inventario (Figura No. 3).

Verifica que los datos en la Hoja de Toma de Inventario (Figura No. 3) sean
correctos, comprobando que la suma de los documentos recibidos, el producto en
buen estado, en mal estado, devoluciones y producto facturado coincida con el

producto consignado a la ruta.

d. Pedido, carga y descarga de producto

1)

2)

3)

4)
5)

El contador solicita al representante de ventas el pedido del siguiente y anota estos
datos en la Hoja de pedido (Figura No.4) y en la Hoja de toma de inventario.
Entrega Hoja de toma de inventario (Figura No. 3) y Hoja de pedido (Figura No. 4)
al representante de ventas.

El despachador revisa la Hoja de pedido (Figura No. 4) y se dispone a cargar los
productos pequefios: Vikingas, Pachoncitos, Pack 600 ml.

Verifica la carga fisica contra Hoja de Toma de inventario (Figura No. 3).

El usuario de montacargas descarga del producto en mal estado y racks con envases

vacios.
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Figura No. 4. Hoja de Pedido

No. 000000001

Nombre: Fecha:
Ruta: 718 Unidad: Transaccion:
CODIGO PRODUCTO CANTIDAD
13001304 |AGUA DESMINERALIZADA GARRAFON 5 GAL UN
13001305 |AGUA PURA SCANDIA 3 GALONES UN
13001306 |AGUA PURA SCANDIA 1.5 LITROS 6 UN CJ
13001307 JAGUA PURA VIKINGA 435 ML CJ
13001308 |AGUA PURA SCANDIA SPORT CAP 600 ML 12 UN CJ
13001309 |REFRESCO VIKINGA COMBINADO 200 ML CJ
13001311 |AGUA PURA SCANDIA GALON 4 UN UN
13001312 JAGUA PURA SCANDIA GARRAFON 5 GAL UN
13001313 |AGUA PURA SCANDIA 600 ML 12 UN CJ
13001314 |AGUA PURA SCANDIA PROMOCIONAL 600 ML 12 CJ
13001323 |AGUA PURA SCANDIA 600 ML 6 UN CJ
13001325 JAGUA PURA SCANDIA 300 ML CJ
13001350 |REFRESCO VIKINGA COMBINADO 300 ML 12 PACK CJ
13001410 |AGUA SCANDIA 300 ML SPORT CAP 12 PACK CJ
13001415 |BOLSIGARRAFON SCANDIA 5 LITROS
14000853 |DISP. DE POLICARBONATO UN
14000854 JVALVULA BR. CHORRO PARA DISPENSADOR UN
14000855 |DISPENSADOR POPULAR UN
14000857 |VASO CONICO IMPRESO CJ
6) El despachador calcula cuanto producto hace falta para completar la carga del
pedido del siguiente dia.
7)  Elusuario de montacargas marca los racks de la ruta con la Symbol.
8) Despacha los productos solicitados por el vendedor (garrafones de 5y 3 galones)
e. Digitacion
1) El digitador recibe los documentos en ventanilla: Hoja de toma de inventario (Figura
No. 3), Hoja de pedido (Figura No. 4), envios, reclamos, bonificaciones y prepagos.
2) Descarga en el sistema la cantidad de cada producto en buen estado que el vendedor
regreso.
3) Descarga en sistema los documentos presentados: bonificaciones, reclamos,
comodatos, envios y prepagos.
4)  Imprime un documento con la carga consignada a la ruta.
5) Carga en el sistema los datos de cada producto en el pedido del siguiente dia.
6) Imprime el pase de salida.

7)

Entrega pase de salida al representante de ventas.
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B. Analisis de la situacion actual

Actualmente existe un procedimiento establecido para el proceso de liquidacién de rutas, sin embargo
debido a deficiencias en los departamentos involucrados éste no esta estandarizado, lo que genera pérdidas

de tiempo, descontrol y por consiguiente aumento de costos en el mismo, que son los principales problemas
identificados en el proceso.

Con el fin de visualizar las posibles causas de dichos problemas, se realiz6 una reunién con 8
supervisores de ventas, el gerente de ventas, el gerente de logistica, el jefe de bodega, un digitador y un
auxiliar de bodega. En esta reunion se realizd una lluvia de ideas con respecto a las posibles causas de los
problemas identificados, esta lluvia de ideas se organizd en un anélisis de causa — efecto y luego en un

diagrama de interrelaciones para determinar el impacto que tienen las causas entre si.

La alta inversion de tiempo en el proceso de liquidacion es de gran importancia para la organizacion
ya que cada departamento por su parte tiene actividades adicionales a liquidacion que realizar y
actualmente requieren de horas extra para terminarlas. Segun registros de la empresa, en los ultimos 5
meses se han pagado aproximadamente 300 horas extra al mes en el departamento de Bodega. A

continuacion se muestra el andlisis realizado para dicho problema.

Figura No. 5 Diagrama de causa — efecto para el problema de la alta inversion de tiempo en el
proceso de liquidacion de rutas
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Figura No. 6 Diagrama de interrelaciones para el problema de la alta inversiéon de tiempo en el

proceso de liquidacion de rutas

Muchas rutas al mismo
tiempo
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procedimiento

N

Entrante: 1 |Saliente: 0

No existe un programa
de capacitacion

Entrante: 1 JSaliente: 3
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departamentos

Entrante: 0 ]Saliente: 5

Flujo de informacion
deficiente

Entrante: 0 [Saliente: 1

Entrante: 2 |Saliente: 0 h

Aprendizaje empirico

Falta proactividad

Entrante: 0 [Saliente: 1

Papeleriaincompleta
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Entrante: 2 [Saliente: 0

Entrante: 1 |Sa|iente: 0

Documentos no cumplen
los requerimientos
Entrante: 1 |Sa|iente: 0 Entrante: 2 |Saliente: 0

Papeleria incorrecta

Luego de realizar el andlisis de causa — efecto y el diagrama de interrelaciones se establece que las
causas principales del problema planteado son que no existe un procedimiento establecido para la
realizacion del proceso y que no se cuenta con un programa de capacitacion a los empleados. Los
resultados del diagrama de interrelaciones se presentan en el cuadro No. 1.

El descontrol en el proceso de liquidacién es un problema bastante delicado porque en cualquier
momento se pueden generar mermas en el inventario debido a un mal conteo del producto en la ruta, un
error en la digitacion de los productos o papeleria llenada de forma incorrecta, generando asi pérdida tanto
de tiempo como de dinero para la organizacion. A continuacion se muestra el analisis realizado para este

problema.
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Cuadro No. 1: Resultados diagrama de interrelaciones de causas de la alta inversion de tiempo

en el proceso de liquidacion de rutas

Causas Entrantes  Salientes
Muchas rutas al mismo tiempo 1 0
No existe un procedimiento 0 5
No existe un programa de capacitacion 1 3
Flujo de informacion deficiente 0 1
Poca cooperacion entre departamentos 2 0
Falta proactividad 0 1
Aprendizaje empirico 1 0
Papeleriaincompleta 2 0
Papeleriaincorrecta 1 0
Documentos no cumplen los requerimientos 2 0

Figura No. 7 Diagrama de causa — efecto para el problema de descontrol en el proceso de liquidacion
de rutas
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Figura No. 8 Diagrama de interrelaciones para el problema de descontrol en el proceso de

liquidacion de rutas
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Al analizar este problema se determind que las causas principales del mismo son que no existen
criterios de control establecidos, ni un procedimiento de operacion claro. Estas se consideran como las
principales ya que son las que tienen una mayor influencia en las otras causas planteadas como: la poca
importancia que se le da al proceso, la falta del programa de capacitacién para los empleados, la falta de
herramientas de control, el flujo de informacion ineficiente y los documentos no estandarizados. A

continuacion se presentan los resultados del diagrama de interrelaciones para el problema del descontrol:
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Cuadro No. 2: Resultados diagrama de interrelaciones de causas del descontrol en el proceso de

liquidacion de rutas

Causas Entradas Salidas
Poca importancia al proceso 0 2
No existe un programa de capacitacién 1 0
Poca cooperaciéon entre departamentos 1 0
Criterios de control no establecidos 2 2
Documentacion no estandarizada 1 1
No existe un procedimiento 0 4
Falta de herramientas de control 2 0
Actividades sin responsable asignado 1 1
Flujo de informacion deficiente 0 2
Documentos fuera de fecha 4 0

Con el proposito de establecer si se justifica el realizar una propuesta de mejora para el proceso de
liquidacion de rutas se realiz6 un andlisis de campo de fuerzas, en el cual se analizan las fuerzas impulsoras
y restringentes para dicha propuesta, que son los factores que contribuyen al éxito o fracaso de la

propuesta.

Figura No. 9 Anélisis de campo de fuerzas para la propuesta de mejora del proceso de liquidacion de

rutas
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Cuadro No. 3: Resultados diagrama de campo de fuerzas para la elaboracién de una propuesta

de mejora

Propuesta de
mejora

Fuerzas impulsoras Fuerzas restringentes

Ligquidacion de rutas

El analisis de campo de fuerzas nos indica que tomando como fuerzas impulsoras de la mejora los
beneficios que se pueden obtener de la misma tales como el ahorro de tiempo, el ahorro de dinero, el
control, la organizacién y la cooperacion entre departamentos, y tomando como fuerzas restringentes la
inversion requerida para la elaboracion del manual y la resistencia al cambio por parte de los usuarios, si es

justificable realizar una propuesta de mejora en el proceso de liquidacion de rutas.



VI. PROPUESTA DE MEJORA

A. Descripcién

Al analizar el proceso de liquidacion de rutas se observé que para poder mejorar el proceso, primero
es necesario estandarizarlo ya que si no esta estandarizado no se pueden analizar correctamente los cuellos
de botella que puedan existir en el mismo. Actualmente, a pesar que no existen pasos innecesarios, las
personas involucradas en el mismo desconocen el orden y la forma correcta de realizar las actividades que
le corresponden, generando asi descontrol y una alta inversidn de tiempo en el proceso. Con el propdsito de
mejorar los problemas principales de este proceso se propone la implementacién de manuales de
procedimientos. Estos manuales deben proporcionar informacién acerca del proceso en general, las
actividades que deben realizarse, cuando deben realizarse, y quién es la persona responsable. Al ser dos
departamentos los involucrados en el proceso de liquidacion de rutas, Ventas y Bodega, es necesario
realizar un manual de procedimientos para cada uno, ya que las actividades que cada uno realiza son

diferentes y en algunos casos independientes.

Ambos manuales de procedimientos deben cumplir con los requerimientos establecidos a

continuacion:

e Tener las actividades a realizar descritas de forma simple y clara
e Asignar un responsable a cada una de las actividades del manual
e Mostrar una secuencia légica de realizacion de actividades

e No tener actividades repetidas

e Explicar de forma clara el propésito del manual

e Alcance del manual de procedimientos

e Diagrama de Flujo del proceso

e Formatos a utilizar durante el proceso

Este manual de procedimientos busca mejorar el desempefio de los departamentos de Ventas y
Bodega en el proceso de liquidacion de rutas, permitiendo asi que se reduzca el tiempo invertido en este

proceso y por consiguiente los costos operativos del mismo.

Asi mismo, para los departamentos de bodega y ventas un manual de procedimientos es necesario, ya
que les permitird a los operarios contar con una herramienta para obtener informacion rapida y oportuna
acerca del proceso.

Con la implementacion de estos manuales de procedimientos se espera que tanto los empleados

actuales como los nuevos no tengan inconvenientes ni deficiencias en el proceso de liquidacién de rutas. El
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manual también facilitara la informacién, de forma clara y sencilla, de las actividades en el momento de

realizar la liquidacion de rutas.
B. Ventajas y desventajas

Para evaluar de una forma completa la implementacion del manual de procedimientos en el proceso de
liquidacion de rutas se realiz6 una lista de ventajas y desventajas de esta implementacion para poder asi
crear un plan de accién que minimice la resistencia al cambio de parte de los operarios del manual y asi

permita que la implementacion del manual sea beneficiosa para todos.

Entre las ventajas de la implementacion de un manual de procedimientos se pueden mencionar las

siguientes:

e Esuna herramienta clara y sencilla que se encuentra al alcance de todos los involucrados en el
proceso de liquidacion de rutas.

e  Sirve como guia de capacitacion para los empleados actuales y los nuevos.

e El periodo de implementacién es corto.

e Las mejoras se observan desde el momento en el que se empieza a utilizar.

e Elcosto de implementacion es bajo.

e Asigna responsables de cada actividad para evitar conflictos tales como la duplicidad de
tareas.

e Establece patrones y criterios para la estandarizacion de las actividades.
Por otro lado las desventajas de esta propuesta de mejora son:

e Debe mantenerse actualizado en todo momento, lo que en ocasiones pueda provocar que los
costos de mantenerlo actualizado sean altos.

e Sino se le da el seguimiento y el enfoque adecuado, se corre el riesgo de que el procedimiento
se vuelva rigido y estricto.

e Se debe cuidar que sea un manual simple, ya que muy detallado hace que se vuelva
complicado de entender y mucho mas de utilizarlo.

e Es necesario darle un enfoque basado en los beneficios que brinda para minimizar la

resistencia al cambio por parte de los operarios.



VIl. DESCRIPCION DE PUESTOS

Como parte del periodo de observacion para la elaboracion del manual de procedimientos, fue
necesario identificar los puestos principales involucrados en el proceso de liquidacién de rutas. Para
lograrlo se realiz una descripcion de estos puestos para revisar sus funciones principales, las habilidades
requeridas y de esta manera evaluar si las personas ocupando estos puestos tienen dichas habilidades y

caracteristicas para desempefiar de una manera recomendable su trabajo.
A continuacidn se presentan los perfiles de puesto del Departamento de Bodega:

Cuadro No. 4. Descripcion de puesto para Jefe de Bodega

PERFIL DEL PUESTO

Denominacion del puesto JEFE DEBODEGA

Reporta a: Cerente de Logistica
- Subjefe de Bodega - Despachador

Supervisa a: - Digitador - Contabilizador
- Montacarguista

FUNCIONES

GENERAL
Planear, organizar, coordinar, dirigir y controlar las actividades operativas y administrativas de
Bodega de acuerdo a las normas, politicas y procedimientos establecidos en Bebidas Preparadas
ESPECIFICAS

» Coordinar y supervisar la recepcion y distribucion de mercaderia.

« Vigilar la toma fisica de inventarios, ordinarios y extraordinarios.

* Revisar y firmar documentos (notas de entradas y salidas, transferencias, devoluciones, entre

otros)

« Controlar la devolucién de mercaderia a proveedores.

« Revisar bitacoras de transporte.

« Evaluar periodicamente los resultados financieros de Bodega

CONOCIMIENTO Y APTITUD

Pasante en alguna carrera de nivel licenciatura o nivel diversificado con
una carrera técnica.

Manejo de computadora; capacidad de analisis; organizacion de trabajo
individual y de grupo; liderazgo e iniciativa.

Comprender normas, reglas e instrucciones generales para realizar
actividades variables que eviten comprometer la operacion de Bodega
Dos afios de antigliedad en puesto similar. Amplio conocimiento de

Escolaridad:

Destreza y habilidad:

Criterio e iniciativa:

Bxperiencia: manejo de inventarios
CONDICIONES
Horario: Requiere de un horario matutino de 8 horas, en ocasiones de mas de 8
horas.
Ambiente: Favorable

Oportunidad de crecimiento: |Si
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Cuadro No. 5. Descripcién de puesto para Contabilizador del Departamento de Bodega

PERFIL DEL PUESTO

Denominacion del puesto

CONTABILIZADOR

Reporta a:

Jefe de Bodega

Supervisa a:

No aplica

FUNCIONES

GENERAL

Verificar que los ingresos de mercaderia a Bodega, correspondan a lo especificado en la hoja de toma de

inventario.

ESPECIFICAS

* Contabilizar la cantidad de producto en el transporte y registrarlo en la hoja de toma de inventario.
* Recibir y revisar el pedido del siguiente dia de las rutas.
* Efectuar pruebas selectivas para constatar que la mercaderia recibida corresponda a lo especificado en la

documentacion respectiva.

* Participar en la toma fisica de inventarios

CONOCIMIENTO Y APTITUD

Escolaridad:

Secundaria completa

Destreza y habilidad:

Manejo de calculadora y habilidad aritmética

Criterio e iniciativa:

Comprender instrucciones para realizar actividades fijas.

Eperiencia: No necesaria

CONDICIONES
Horario: Requiere de un horario matutino de 8 horas, en ocasiones de mas de 8 horas.
Ambiente: Favorable

Oportunidad de crecimiento:

Si




Cuadro No. 6. Descripcion de puesto para Montacarguista en el Departamento de Bodega
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PERFIL DEL PUESTO

Denominacion del puesto MONTACARGUISTA
Reporta a: Jefe de Bodega
Supervisa a: No aplica
FUNCIONES
GENERAL

Operar montacargas, maniobrar y colocar la mercaderia en los lugares destinados para ello.

ESPECIFICAS

» Acomodar los productos y mercancias en la bodega conforme al plano de distribucién y al
principio de primeras entradas, primeras salidas.
* Desplazar la mercaderia recibida de a cuerdo con las normas de seguridad establecidas.
* Llevar la bitacora del montacargas y vigilar su mantenimiento preventivo y correctivo.
* Participar en la toma fisica de inventarios

CONOCIMIENTO Y APTITUD

Escolaridad: Secundaria completa

Destreza y habilidad: Operar montacargas

Criterio e iniciativa: Comprender instrucciones para realizar actividades fijas.
Eperiencia: Minimo de 1 afio como operador de montacargas

CONDICIONES

Horario: Requiere de un horario matutino de 8 horas, en ocasiones de mas de 8 horas.

Ambiente: Favorable

Oportunidad de crecimiento: | Si
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Cuadro No. 7. Descripcién de puesto para Despachador en el Departamento de Bodega

PERFIL DEL PUESTO

Denominacion del puesto

DESPACHADOR

Reporta a:

Jefe de Bodega

Supervisa a:

No aplica

FUNCIONES

GENERAL

Controla el despacho de mercaderia a rutas y realiza los registros correspondientes.

ESPECIFICAS

* Verifica y corrobora que la documentacion presentada por los vendedores esté registrada correctamente.

* Elabora los reportes de fichas de transito, inventarios, control documental y salidas de mercaderia.

* Verifica que la mercaderia sea ubicada de acuerdo al mapa de distribucion correspondiente.

* Participar en la toma fisica de inventarios

CONOCIMIENTO Y APTITUD

Escolaridad:

Secundaria completa

Destreza y habilidad:

Manejo de computadora, calculadora y habilidad aritmética

Criterio e iniciativa:

Comprender instrucciones para realizar actividades fijas.

Experiencia: Minimo de 1 afio en puesto similar
CONDICIONES
Horario: Requiere de un horario matutino de 8 horas, en ocasiones de mas de 8 horas.
Ambiente: Favorable
Oportunidad de crecimiento: Si




Cuadro No. 8. Descripcién de puesto para Digitador en el Departamento de Bodega
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PERFIL DEL PUESTO

Denominacion del puesto

DIGITADOR

Reporta a: Jefe de Bodega
Supervisa a: No aplica
FUNCIONES
GENERAL

Registrar en el sistema computarizado todas las transacciones del departamento de Bodega.

ESPECIFICAS

* Verifica y corrobora que la documentacion presentada por los vendedores respalde sus

ventas.

* Elabora los pases de salida correspondientes para cada ruta.

* Verifica el stock de mercaderia en el sistema.

* Participar en la toma fisica de inventarios

CONOCIMIENTO Y APTITUD

Escolaridad:

Secundaria completa

Destreza y habilidad:

Manejo de computadora, calculadora y habilidad aritmética

Criterio e iniciativa:

Comprender instrucciones para realizar actividades fijas.

Experiencia: Minimo de 2 afios en puesto similar
CONDICIONES
) Requiere de un horario matutino de 8 horas, en ocasiones de mas
Horario:
de 8 horas.
Ambiente: Favorable
Oportunidad de crecimiento: Si




Cuadro No. 9. Descripcién de puesto para Representante de Ventas en el Departamento de

Ventas
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PERFIL DEL PUESTO

Denominacion del puesto

Representante de Ventas

Reporta a: Supervisor de Ventas
Supervisa a: No aplica
FUNCIONES
GENERAL

Promover la mercaderia de la empresa en forma proactiva, creando y generando canales de

comercializacion.

ESPECIFICAS

* Distribuir la mercaderia a los diferentes clientes.

* Elabora los registros de ventas diarias.

* Organiza su ruta de tal manera de llegar a todos los clientes.

» Mantiene organizado su inventario.

CONOCIMIENTO Y APTITUD

Escolaridad:

Secundaria completa

Destreza y habilidad:

Manejo de transporte pesado, habilidades de ventas.

Criterio e iniciativa:

Comprender instrucciones para realizar actividades fijas y capacidad para

crear nuevos canales de comercializacion.

Experiencia: Minimo de 2 afio en puesto similar
CONDICIONES
] Requiere de un horario matutino de 10 horas, en ocasiones de més de 8
Horario:
horas.
Ambiente: Favorable
Oportunidad de crecimiento: | Si




VIiIl. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

A. Departamento de Ventas

MANUAL DE PROCEDIMIENT OS

Codigo: A 0

Revisidn:

Hoja: 1 del4

BEBIDAS PREPARADAS S5.A.

MANUAL GENERAL DE PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS
DE AGUA PURA SCANDIA.

MARZO, 2011

CONTROL DE EMISION

Elabord:

Revisd:

Autorizd:

Mombre:

Firma:

Fecha:
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Codigo: A 0
) Revisicn:
&]L A N D ."Illlll. MANUAL DE PROCEDIMIENT OS5
Hoja: 7 de1d
HOIA
INTRODUCCION 2
QBIETIVO DEL MANL AL 2
Il. PROCEDIMIENTOS
1. PROCESODE LIQUIDACI{EI-N DE RUTAS 4
CONTROL DE EMISION
Elabord: Revisd: Autorizo:
Mombre:
Firma:

Fecha:
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Codigo: A 0

Revisidn:
MANUAL DE PROCEDIMIENT DS

Hoja: 5 deld

INTRODUCCION

El presente manual integra los procedimientos para el ejerciciode las funciones asignadas
gl departamento de ventas de Bebidas Preparadas 5.4. Para cada procedimiento se
dezcriben las actividades a seguir v los documentos que deben utilizarse.

l. OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer las politicas, normas y mecanismos de operacion para el desarrollo de las actividades
del departamento de ventas de la empresa Bebidas Preparadas S.A.

CONTROL DE EMISION

Elabord: Revisd: Autorizd:

Mombre:

Firma;:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo: A D

Revisidn:

Hoja: 4 deld

1. PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE LIQUIDACION DE RUTAS

CONTROL DE EMISION

Elabord:

Revisd:

Autorizd

Mombre:

Firma:

Fecha:
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Codige: A D
Revisidmn:
e MANUAL DE PROCEDIMIENT DS
Hoja: 5 deld
1. Proposito

1.1. Establecer un instructivo de procedimientos para delimitar los parametros de operacion
de los miembros del darea de departamento de ventas en el proceso de liguidacion de
rutas.

2. Alcance
2.1. Este procedimiento aplica a todos los miembros del departamento de ventas, gue 5 ven
imvolucrados enel proceso de liguidacion de rutas. Dicho procedimiento aplica a todas las
rutas qgue distribuyen agua pura SCANDIA.

CONTROL DE EMISION

Elabord: Revisd: Autorizd:

Nombre:

Firma:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENT 05

3. Descripcion del procedimiento

Secuencia de etapas

Actividad

Responsable

1.0 Resumen de
vendido en el dia

producto

1.1 Contabiliza el producto vendido en el formato
de pre liquidacion.
# Pre liguidacian

Representante de
Ventas

2.0 Resumen facturas

emitidas

2.1 Registra los datos de las facturas emitidas en el
formato de créditos v descuentos de facturas.
o Creéditosy descuentos de facturas

Representante de
Ventas

3.0 Entrega de papeleria en
Cobros Wy Créditos
(Facturas, pre liquidacion
y créditos y descuentos de
facturas)

3.1 Se dirige al departamento de cobrosy créditos
v entregasu papeleria enventanilla.

& Facturas, pre liguidacion y créditosy
descuentos de facturas.

Representante de
Ventas

4.0 Depasita del  dinero
correspondiente &  a
actividad del dia.

4.1 5¢ dirige al banco y deposita el dinero
correspondiente a la actividad del dia.

Representante de
Ventas

5.0 Solicitud pedido del dia
siguiente.

5.1 Se dirige al drea de bodega con su vehiculo.
5.2 S5e avoca con un contador v le hace la solicitud
verbalmente.

Representante de
Ventas

6.0 Supervision de la toma de
inventario de su ruta.

6.1 Observa ycorroboraque el contador realice |a
toma de inventario correctamente.

Representante de
Ventas

7.0 Verificacion de
documentos (envios,
reclamos, bonificaciones y
prepagos).

7.1 Verifica que los  envios, reclamaos,
bonificaciones y prepagos cumplan con los
requerimientos establecidos.

* Reguerimientos para documentos.

Representante de
Ventas

8.0 Entrega de documentos al

8.1 Entrega los envias, reclamos, bonificaciones v
prepagos al contador para su wverificacion v

Representante de

contador para su registro. registro en |la hoja de toma de inventario. Ventas
* Envios, reclamos, bonificaciones, prepagos.
CONTROL DE EMISION
Elabord: Revisd: Autorizo:
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MANUAL DE PROCEDIMIENT D5

9.0 Recepcion de hoja de
toma de inventario y
pedido del dia siguiente.

9.1 Recibe |z hoja de toma de inventario v el
pedido del siguiente dia v werifica que
contengan la informacion correcta.

* Hojade pedido / hoja de toma de inventario.

Representante de
Ventas

10.0 Entrega de papeleria
en ventanilla de digitacion

10.1  Se dirige a la ventanilla de digitacion en el
grea de bodega v entrega su papeleria
completa al digitador.

Representante de
Ventas

11.2 Recibe el paze de salida.
. 11.3  Verifi la inf i6 I d
11.0 Recepcion pase de . srifica que 13 in ormaclgn =n e .pas.e = Representante de
) zalida concuerde con el pedido del siguiente
zalida. . Ventas
dia.
¢ FPase de salida
12.1 5e dirige al Departamento de Cobros y
Créditos donde recibe su corte del dia.
12.0 Recepcion corte del| 12.2 Corrobora que el corte del dig contenga la | Representante de
dia. informacion correspondiente a la actividad del Ventas

dia.
+ Corte del dia.

13.1 Se dirige al estacionamiento con su
hiculo.
13.0 Estacionamiento  del e H:uo. . Representante de
. 13.2 Estaciona su wvehiculo en su lugar ya
vehiculo. ) Ventas
asignado.
TERMINA PROCEDIMIENTO
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizd:

o
Nombre:

Firma:




37

MANUAL DE PROCEDIMIENT D5

Codigo: A 0

Revisitn:

Hoja: g deld

5. Diagrama de Flujo

Representante de Ventas

Resumen de producto ven-
dido en el dia

1

Formato Pre liquidacion

Resumen de facturas
emitidas en el dia

Formato de Crédito y
Descuento de Facturas

Entrega de papeleria en
Cobros y Créditos

Facturas, pre liquidacion y
créditos y descuentos de
facturas

Deposito del dinero
correspondiente a la
actividad del dia

|

Salicitud Pedido del dia
siguiente.

.

Supervision de latoma
de inventario de su ruta.

Lo
Verificacion de docu- @
mentos.

envios, reclamos, bonifi-
caciones y prepagos

CONTROL DE EMISION

Elabord: Revisd:

Autorizd:

Nombre:

Firma:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENT OS5

Codigo: 4 0

Revision:

Hoja: g deld

Representante de Ventas

8

Entrega de documentos al
contador para su registro.

Envios, reclamos, bonifi-

caciones, prepagos.

Recepcion de hoja de toma
de inventario y pedido del
dia siguiente.

Hoja de pedido / hoja de
toma de inventario.

Entrega de papeleria en
ventanilla de digitacion

L 11
Recepcion pase de sali-

Pase de Salida

| Recepcion pase de salida.

Pase de Salida

[ Estacionamiento de Vehiculo ‘

FIN

CONTROL DE EMISION

Elabord: Revisd:

Autorizie

Mombre:

Firma:

Fecha:




39

MANUAL DE PROCEDIMIENT OS5

Hoja: 10 de 14

6. Documentosde referencia

DOCUMENTO CODIGOD

Inspeccion de vehiculosy producto terminadoen lacarga FO1/PD-BD-02

Hoja de toma de inventario -

Hoja de pedido —

Envias -

Reclamos -

Bonificaciones -

Comodatos -

Requerimientos para documentos (envios, reclamos, bonificaciones, | —
comaodatos)

7. Glosario

7.1. Producto en mal estado: 5e refiere a todo producto gue se encuentre dafiado. Estos
danos pueden ser: envase pinchado, objeto extrafio en el liguido y producto derramado.

7.2. Envio: Documento gue refleja la entrega de producto a clientes gue tienen negociaciones
con la empresa para cancelar estas entregas cada cierto tiempo.

7.3. Bonificado: Documento gue refleja la bonificacion, regalo, de producto a clientes.

7.4. Comodatos: Documento gue registra la cantidad de envases prestados gue se le dejaron
a cierto cliente. El cliente se compromete a devolver los envases

7.5. Requerimientos para recepcion de documentos: Son las caracteristicas gue cada
documento debe cumplir para corroborar gue es valido. Estos documentos son: envios,
bonificados, comodatos, prepagos.

CONTROL DE EMISION

- . ; .
Derricd: | Ayrbreieds.
Beviso: Autorizo:

Clailaren

.
Mombre:

Firma:




B. Departamento de Bodega

Codige: 4 0

Revision:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Hoja: 1 del4

BEBIDAS PREPARADAS S.A.

MANUAL GENERAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA BODEGA DE DESPACHO DE
AGUA PURA SCANDIA.

MARZ0O, 2011

CONTROL DE EMISION

Elabord: Revisd: Autorizos

MNombre:

Firma:
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Codigo: A 0
) Revision:
K.] CAND .-"l'\ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Hoja: 2 deld
HOJA
INTRODUCCION 2
QOBJETIVG DEL MAMNUAL 2
I1. PROCEDIMIENTOS
1. PROCESO DE LIQUIDACIEEFN DE RUTAS 4
CONTROL DE EMISION
Elabord: Revisd: Autorizo:
Mombre:
Firma:

Fecha:
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Cédigo: A O

Revisiomn:
MANUAL DE PROCEDIMIENT OS

Hoja: g5 deld

INTRODUCCION

Este manual integra los procedimientos para el ejercicio de las funciones asignadas a la
bodega de despacho de Bebidas Preparadas S.A. Para cada procedimiento se describen las

actividades a seguir y los documentos que deben utilizarse.

1. OBIJETIVO DEL MANUAL

Establecer las politicas, normas y mecanismos de operacidn para el desarrollo de las actividades
deldrea de bodega y despacho de la empresa Bebidas Preparadas 5.A.

CONTROL DE EMISION

Elabora: Revisa: Autorizo

Mombre:

Firma:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo: A D

Revisidmn:

Hoja: 4 deld

1. PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE LIQUIDACION DE RUTAS

CONTROL DE EMISION

Elaborod:

Reviso:

Autorizo:

Mombre:

Firma:

Fecha:




44

MANUAL DE PROCEDIMIENT DS

Codigo: A 0

Revisidn:

Hoja: g deld

Proposito

1.1. Establecer un instructivo de procedimientos para delimitar los parametros de operacion
de los miembros del area de bodega v los del departarmento de ventas en el proceso de
liguidacion de rutas.

Alcance

2.1. Este procedimiento aplica a todos los miembros del area de bodega v personal de ventas,
gue seven involucrados en el proceso de liguidacion de rutas. Dicho procedimiento aplica
g todas las rutas gue distribuyen agua pura SCANDIA.

CONTROL DE EMISION

Elabord: Reviso:

Autoriza:

Mombre:

Firma:

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENT OS5

3. Descripcion del procedimiento

Secuencia de etapas

Actividad Responsahle

1.0 Inspeccion de vehiculos y
producto terminadoenla
Carga.

1.1 Revisa la limpieza yel orden del vehiculo de
acuerdo al documento codigo: FO1/PD-BD-02. Contadaor,
« F01/PD-BD-02

2.0 Registro del kilometraje
del transporte.

2.1 Observa el kilometraje marcado enel tablero
gel transporte y loancta enla hoja de toma de
inventario.

¢+ Hoja detoma de inventario.

Contadar.

3.0 Marcaje de racks.

3.1 Marca todos los racks que se encuentran en el
vehiculo con el numero de ruta Contador.
correspondiente.

4.0 Recepciony verificacion
de documentos [envios,
bonificaciones, reclamaos,
prepagos, comodatos y
combos)

4.1 Verifica gue los documentos gue recibe
cumplancon los reguerimientos estipulados
para estos. (ANEXD)

PROCEDE

MO: 5e procede a facturara la ruta el equivalente

al documento no valido. Contador.

Sl: Registra el equivalente a los documentos enla

hoja de toma de inventario.

¢« Hoja detoma de inventario.

¢« Pedidos, reclamos, bonificaciones, comodatos
¥ EMVIOS.

5.0 Contabilizaciony registro
del producto en buen y
mal estado dentro del
transporte.

5.1 Contabiliza la cantidad de producto en buen y
mal estado que el vendedor transporta. Luego
anota en la hoja de toma de inventaricla Contador.
cantidad de cada producto gue contd.

+ Hoja detoma de inventario

6.0 Contabilizacion de
ENVASES Varios.

6.1 Cuenta los envases gue se encuentren en el
transporte.

6.2 Anota en la hoja de toma de inventaricla Contador.
cantidad de envases vacios en el transporte.

+ Hoja de toma de inventario

CONTROL DE EMISION

Elabora: Revisd: AUTOriZo:

-
Nombre:

Firma:
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Codigo: A C

Revision:
MANUAL DE PROCEDIMIENT OS5

Hoja: 7 del4

7.0 Registrode la cantidad de
cada producto que fue
facturada.

7.1 Solicita al vendedor, verbalmente, la cantidad
de cada producto que facturd y registra estas
cantidades enla hoja de toma de inventario.

* Hopja detoma de inventaric

Contadaor.

B.0 Registrodel pedidode la
ruta para €l dia siguiente.

8.1 Solicita al vendedor |as cantidades de cada
producto gue desea llevarse al dia siguiente y
anota estos datos en la hoja de pedido yen la
hoja de toma de inventario.

* Hoja de pedido / hoja de toma de inventario.

Contadaor.

9.0 Verificacion de hoja de
toma de inventario.

9.1 Verifica si las cantidades anoctadas enla hoja
de registro concuerdan. 5ila suma de todos [os
productos esigual al pedido realizado por el
vendedor el dia anterior, tomando n Cuenta
tambign la cantidad de envases.

PROCEDE

MO: 5e procede a facturara la ruta el equivalent2 a

las diferencias que se encuentren enla hoja de

toma de inventario.

5l Firma de ¥o. Bo. La hoja de toma de inventario.

¢« Hoja detoma de inventario.

Contadaor.

10.0 Entrega hoja de toma
de inventarioy pedido al
vendedor.

10.1 Entrega la hoja de toma de inventario v la
hoja de pedido al vendedor.

Contadaor.

11.0 Carga de productos
peguenos: Vikingas,

Pachoncitos, Pack 600 ml.

11.1 Revisala cantidad de producto en buen
estado que hay en el transporte.

11.2  Verificando el pedido, calcula la cantidad
de cada producto gue hace falta para
completar el mismo.

11.3 Cargala cantidad de producto gue hace
falta para completar el pedido.

¢+ Hoja detoma de inventario

#* Hoja de pedido

MOTA: Queda prohibido que el personal de

ventas tome el producto terminado sinestar

preparado.

Despachador.

CONTROL DE EMISION

labord: Revisd:

Mombre:

Firma:
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=
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MANUAL DE PROCEDIMIENT OS5

TET Y

Hoja: 8 deld
12.1 Corrobora gue |a carga del vehiculosea
12.0 Verifica kilometrajey igual a la gue indica la hoja de toma de
carga fisica contra hoja de imventario. Contador 2
toma de inventario. 12.2 Corrobora el kilometraje del vehiculo
contra |la hoja de toma de inventario.
13.0 Descargadeproducto | 13.1 Descarga los racks gue contengan menos
en mal estadoyracks con de 35 garrafones llenos v producto enmal Montacargas.
EMVases vacios. estado.
14.1 Con la cantidad de producto gue hay enel
14.0 Calcula cuantao wehiculo y el pedido del siguiente dia calcula la
producto hace falta para cantidad a cargar de cada producto. Contador 2
completar la carga para el | 142 Notifica al montacargas |a cantidad de ntador
siguiente dia. cada producto que hayque cargar al wvehiculo.
= Hoja de Pedido
150 Marcaje de los racks 15.1 Marca tm.:lns |-IE:IE racks,.sm EXCEpCion, con
la Symbol v 5i no tienen sticker de laruta a la Contador 2
con la Symbol.
gue pertenecen selas coloca.
lﬁ.ﬂ[ ar?:fsnp:;shdn:'je p;}g;rm 16.1 Cargala cantidad de producto gue el
s .. s contador 2 le notifico hace falta para Montacargas.
gal) solicitado por el completar el
vendedor. P
17.0 Recepcionde
documentos: hoja de
toma de inventario, 17.1 Recibe hoja de toma de inventario, pedido, .
) . . e Digitadar.
pedido, envios, reclamos, envios, bonificaciones, reclamos y prepagos.
bonificaciones y prepagos,
en ventanilla.
18.0 Descargarenel 18.1 Utilizando el sistema SAP, realiza la
sistema la cantidad de descarga correspondiente a la ruta de la Dicitador
cada producto que el cantidad de cada producto gue se especifica g "
yendedor regreso. en la hoja de toma de inventario registro.
CONTROL DE EMISION
Elaboré: Revisd: Autorizd:

-
Mombre:

Firma:

n
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Codigo: A 0
Revision:
\ ( N1 \ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Hoja: 9 de14
19.0 Descargarensistema
los documentos 19.1 Utilizando el sistema SAP, realiza la
presentados, bonificados, descarga a la bodega correspondiente cada Digitador.
reclamos, comodatos, uno de los documentos recibidos.
envios y prepagos.
20.1 SeimprimeunMB58 que equivaleala
cantidad de cada producto consignada ala
20.0 Impresionde lacarga ol s
; i g NOTA: La ruta debiera no tener ningun producto Digitador.
consignada a la ruta. & . E
consignado, a no ser que todavia no hubiesen
grabado sus facturas en el departamento de
liquidaciones.
21.0 Cargarenelsistemala | 21.1  Utilizando el sistema SAP, realiza |a carga
cantidad de cada producto correspondiente a la ruta de |a cantidad de Digitador
gue el vendedor desea cada producto que se especifica enla hoja de 2
llevarse el dia siguiente. pedido.
e 22.1 Seimprimen dos copias del pase de salida,
220 Impresiondel pase de s
s o . en el cual se especifica |a cantidad de cada Digitador.
> producto que el transporte va a sacar.
23.1 Solicita al vendedor que revise que el pase
de salida diga exactamente lo que tiene
23.0 Entregade pasede cargado suvehiculo y lo firme de aceptado. Digitador.
salida al vendedor. 23.2 Entrega al vendedor una copiay se guarda Vendedor.
en el registrola otra copia.
TERMINA PROCEDIMIENTO
CONTROL DE EMISION
Elaboro: Reviso: Autorizo:
Nombre:
Firma:

Fecha:
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Codigm A D

Revision:

Hoja: 10 el4

5. Diagrama de Flujo

CONTADOR

DESPACHADOR

MONTACARGAS

DIGITADOR

INICIO

Inspeccién de vehiculos y
producto terminado en la
carga

FO1/PD-BD-02

2

Registro del kilometraje del
vehiculo.

Hoja de toma de
inventario

Marcaje de racks

L«

Recepcién y verificacién

de documentos. {envios,
bonificaciones, reclamos,
prepagos, comodatos y
combos)

Procede

Facturar arutala
NO| cantidad equiva-
lente al docu-
ment no valido.

S1

Registrar las cantidades
correspondientes.

Hoja de toma de
inventario

Contabilizacién y regis-

tro del producto en
buen y mal estado.

Hoja de toma de
inventario

CONTROL DE EMISION

Elaboro:

RevisO:

Autorizos

Mombre:

Firma:

Fecha:
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Codigo: A 0

Revisiomn:

Hoja: qq del4d

CONTADOR

DESPACHADOR

MONTACARGAS

DIGITADOR

Contabilizacién y registro de
envases vacios en el vehicu-
lo.

6

Hoja de toma de
inventario

Registro de la cantidad de
cada producto que fue fac-
turada.

Hoja de toma de
inventario

Registro del pedido de la
ruta para el dia siguiente.

Hoja de toma de
inventario

hoja de toma
de inventarig

Facturar a ruta el eguiv-
alente a las diferencias

encontradas.

Firmar de Vo.Bo. La hoja

de toma de inventario.

Hoja de toma de

inventario

Entrega hoja de toma de inven-
tario v hoja de pedido al A

vendedor

Hoja de toma de inventario

Hoja de pedido

@

CONTROL DE EMISION
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Firma:
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Codigo: 4 0

Revision:

Hoja: 17 del4

Hoja de toma de
inventario

CONTADOR DESPACHADOR MONTACARGAS DIGITADOR
11
Despacho de productos
pequeiios de acuerdo a la
hoja de pedido
Hoja de toma de
12 inventario
Corroboracion del kilo-
metraje y la carga del ve-
hiculo contra la hoja de
toma de inventario
13

14

Calcula cuanto producto
hace falta para completar la
carga para el siguiente dia.

producto en mal estado v

Descarga de racks con

con envases vacios.

Hoja de toma de
inventario

Hoja de pedido

[ Hoja de toma de inventario

Marcaje de los racks
con la Symbol.

16

A J

Despacho de producto
{garrafones de 5gal ¥ 3
gal) solicitado por el

wvendedor.

» wentario, pedido, envios,

17

Recepcién de documen-
tos: hoja de toma de in-

reclamos, bonificaciones y
prepagos, en ventanilla.

18

r

Descargar en el sistema la
cantidad de cada producto
que el vendedor regresé.

CONTROL DE EMISION

Elabord:
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Autorizd:

Mombre:
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Hoja: 13 de 14

CONTADOR

DESPACHADOR

MONTACARGAS

DIGITADOR

T

Descargar en sistema los
documentos presentados,
bonificados, reclamos, co-

modatos, enviosy
Prepagos.

20

Impresion
del pase de
salida.

21

Cargar en el sistema la can-
tidad de cada producto que
se encuentra en el pedido.

r 22
Impresion
del pase de

salida.

23

Entrega de pase de salida
al vendedor.

%v
TERMINO

CONTROL DE EMISION

Elabord:

Revisd:

Autorizo:

Nombre:

Firma:

Fecha:
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Hoja: 14 de 14

6. Documentos de referencia

DOCUMENTO

CODIGOD

Inspeccion de vehiculos y producto terminado en |a carga

FO1/PD-BD-02

Hoja de toma de inventario

Hoja de pedido

Envios

Reclamos

Bonificaciones

Comodatos

Requerimientos para documentos (envios, reclamos, bonificaciones,
comodatos)

7. Glosario

7.1. Producto en mal estado: Se refiere a todo producto gue se encuentre dafado. Estos
danios pueden ser: envase pinchado, objeto extrafio en el liguido v producto derramado.

7.2, Envio: Documento gue refleja la entrega de producto a clientes gue tienen negociaciones

con la empresa para cancelar estas entregas cada cierto tiem po.

7.3. Bonificado: Documento gue refleja la bonificacion, regalo, de producto a clientes.

7.4. Comodatos: Documento gue registra la cantidad de envases prestados gue se le dejaron

@ cierto cliente. El cliente se compromete a devolver los envases

7.5. Requerimientos para recepcion de documentos: Son las caracteristicas gue cada
documento debe cumplir para corroborar gue es valido. Estos documentos son: envios,

bonificados, comodatos, prepagos.

CONTROL DE EMISION

= 3}-..-1,.-. Datr o
L e SR F Ll

Autorizo:

Mombre:

Firma:




IX. IMPLEMENTACION

La propuesta del manual de procedimientos fue implementada en los departamentos de Bodega y
Ventas de la empresa, con el propdésito de analizar el verdadero impacto de los manuales de procedimientos
en el proceso de liquidacion se decidié implementarlos al mismo tiempo en ambos departamentos. La
metodologia utilizada para la implementacion fue la siguiente:

1. Luego de aprobado el manual de procedimientos, se prosiguié a la reproduccion del mismo. Se

realizaron 15 copias para el departamento de bodega y 50 copias para el departamento de ventas.

2. Se realiz6 una capacitacion de la propuesta de mejora a los supervisores de ambos departamentos,
por separado, fueron 8 supervisores de ventas y 3 encargados del departamento de bodega, con el
fin de que estos sirvan de apoyo para motivar y dar seguimiento en la utilizacién y cumplimiento

de dicho manual desde el inicio de la implementacion.

3. Para que el personal involucrado en el proceso de liquidacion de rutas conociera el manual de
procedimientos, el proceso de implementacion, la forma en que se utiliza, los beneficios que
brinda y a partir de qué fecha se estard implementando se prepar0 una capacitacion. Esta
capacitacion fue facilitada por grupos, se separé al personal en 4 grupos, 3 de estos fueron del
personal de ventas y uno del personal de bodega. Estas capacitaciones fueron facilitadas por mi
persona con la colaboracion de 2 supervisores en cada una se las sesiones, las cuales tuvieron una
duracion de 3 horas cada una. En estas capacitaciones se le entregd a cada colaborador una copia

impresa del manual de procedimientos correspondiente al departamento en el cual labora.

El objetivo principal de este ciclo de capacitaciones fue el minimizar la resistencia al cambio por
parte del personal involucrado en el proceso. Para lograrlo la capacitacion se enfoco
principalmente en los beneficios esperados, principalmente en el ahorro de tiempo en el proceso
de liquidacién de rutas, lo que motivd a los involucrados en el mismo para implementarlo de la

mejor manera.

4. Luego de haber completado el ciclo de capacitaciones hacia el personal, se considerd necesario
evaluar el nivel de comprensidn del personal acerca de la propuesta, para asi asegurar la éptima
implementacion de la misma. Se decidid realizar entrevistas al azar a personal de ambos

departamentos.

Para la elaboracion de estas entrevistas se consider6 como poblacion al personal del

Departamento de Ventas y al personal del Departamento de Bodega.

54
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La poblacion de estudio se muestra a continuacion:

Departamento Ventas Bodega

Cantidad de personas 40 10

La muestra de estudio corresponde a la denominada muestra probabilistica. Se establecio
el tamafio de la muestra y el tipo de muestreo que se utiliz6 para seleccionar la muestra de

personal de Ventas y de Bodega.

El tamafio de la muestra para las entrevistas del Departamento de Ventas se determind
mediante la siguiente formula:
NxZ/lxpxq
n=
e2x (N—1D)+Z, xpxq

que toma en cuenta el tamafio de la poblacion (N), el nivel de confianza expresado en un
coeficiente de confianza (Z,), el margen de error (¢) y la probabilidad de éxito y fracaso que tiene

cada integrante de la poblacion (p y q).

Los datos utilizados para determinar el tamafio de la muestra del Departamento de Ventas

fueron son los siguientes:

Poblacion (N): 40 personas
Coeficiente de confianza (90%): 1.645
Probabilidad de éxito y fracaso (p y q): 0.5

Margen de error (e): 10%

El tamafio de la muestra para el Departamento de Ventas fue de 26 personas.

El tamafio de la muestra para las entrevistas del departamento de Bodega se determind
utilizando la misma formula que se utilizé para el tamafio de la muestra del departamento de
Ventas, utilizando los mismos valores en los pardmetros de coeficiente de confianza, probabilidad
de éxito y fracaso y margen de error. En el parametro de poblacion se utilizo la cantidad de
personas del Departamento de Bodega, que son 12.

El tamafio de la muestra resultante de esta operacion fue de 11 personas, sin embargo al
ser solamente 12 personas en el Departamento de Bodega se consideré mejor entrevistar a las 12

personas.
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La eleccién de las personas a entrevistar fue totalmente al azar, esto se realizé mediante la
asignacion de un nimero del 1 al 40 a cada una de las personas del Departamento de Ventas y

luego seleccionando 26 nimeros aleatorios para realizar las entrevistas.

El resultado de dichas entrevistas fue satisfactorio, teniendo un porcentaje de asertividad
del 80%, lo que nos indica que el mensaje fue comprendido y que se puede continuar con la
siguiente fase de implementacion ya que conforme vaya pasando el tiempo el personal se ira
familiarizando con el manual, hasta comprenderlo al 100%. Es importante recalcar que las
diferencias entre el procedimiento de ventas y el de bodega se ven reflejadas en las entrevistas, ya
que el procedimiento de bodega tiene méas actividades que el procedimiento de ventas lo que hace

que sea un poco mas dificil de recordar.

A continuacidn se presentan los resultados de las entrevistas realizadas:

item 1: Describa en sus propias palabras las actividades del proceso de liquidacion de rutas.

Cuadro No. 10 Ponderacién de respuestas a la descripcidn de las actividades del proceso

de liquidacion del Departamento de Ventas.

BUENO REGULAR MALO
Nota 1 0.5 0
Cantidad 18 6 2
Nota ponderada 18 3 0
PROMEDIO 80.77%

Figura No. 10. Resumen respuestas al item 1: Nivel de conocimiento acerca de las actividades

del proceso de liquidacion de rutas del departamento de ventas.

1. Descripcion de las actividades del proceso de liquidacion
de rutas
Departamento de Ventas

8%

W Bueno
m Regular

Malo
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Cuadro No. 11 Ponderacion de respuestas a la descripcién de las actividades del proceso

de liquidacion del Departamento de Bodega.

BUENO REGULAR MALO

Nota 1 0.5 0
Cantidad 10 1 1
Nota ponderada 10 0.5 0

PROMEDIO 87.5%

Figura No. 11. Resumen respuestas al item 1: Nivel de conocimiento acerca de las

actividades del proceso de liquidacion de rutas del Departamento de Bodega.

1. Descripcion de las actividades del proceso de
liguidacién de rutas
Departamento de Bodega

8%

9%
Bueno

Regular

Malo

83%

item 2: ;Qué beneficios le brinda el uso del manual de procedimientos en su area

especifica de trabajo?

Cuadro No. 12 Ponderacidn de respuestas a los beneficios que brinda el manual de

procedimientos del proceso de liquidacién en el Departamento de Ventas.

BUENO REGULAR MALO

Nota 1 0.5 0
Cantidad 19 6 1
Nota ponderada 19 3 0

PROMEDIO 84.62%
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Figura No. 12. Resumen respuestas al item 2: Nivel de conocimiento acerca de los beneficios

que brinda el manual de procedimientos en el Departamento de Ventas.

2. Beneficios para el area especifica de trabajo
Departamento de Ventas

23%
Bueno

Regular

= Malo

73%

Cuadro No. 13 Ponderacidon de respuestas a los beneficios que brinda el manual de

procedimientos del proceso de liquidacion en el Departamento de Bodega.

BUENO REGULAR MALO

Nota 1 0.5 0
Cantidad 9 1 2
Nota ponderada 9 0.5 0

PROMEDIO 79.17%

Figura No. 13. Resumen respuestas al item 2: Nivel de conocimiento acerca de los beneficios

que brinda el manual de procedimientos en el Departamento de Bodega.

2. Beneficios para el area especifica de trabajo
Departamento de Bodega

Bueno

Regular

m Malo

75%
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item 3: ¢Qué resultados se esperan obtener con la implementacion del manual de

procedimientos?

Cuadro No. 14 Ponderacion de respuestas al conocimiento acerca de los resultados que se
esperan obtener mediante el manual de procedimientos del proceso de liquidacién del Departamento

de Ventas.

BUENO REGULAR MALO

Nota 1 0.5 0
Cantidad 21 5 0
Nota ponderada 21 2.5 0

PROMEDIO 90.38%

Figura No. 14. Resumen respuestas al item 3: Nivel de conocimiento acerca de los resultados
gue se esperan obtener mediante el manual de procedimientos del proceso de liquidacion en

el Departamento de Ventas.

3. Resultados que se esperan obtener
Departamento de Ventas
0%
19%
Bueno
Regular

Malo

81%
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Cuadro No. 15 Ponderacion de respuestas al conocimiento acerca de los resultados que se
esperan obtener mediante el manual de procedimientos del proceso de liquidacion del Departamento
de Bodega.

BUENO REGULAR MALO

Nota 1 0.5 0
Cantidad 7 3 2
Nota Ponderada 7 15 0

PROMEDIO 70.83%

Figura No. 15. Resumen respuestas al item 3: Nivel de conocimiento acerca de los resultados
que se esperan obtener mediante el manual de procedimientos del proceso de liquidacion en

el Departamento de Bodega.

3. Resultados que se esperan obtener
Departamento de Bodega

Bueno

Regular

25% 58% ® Malo




61

Cuadro No. 16. Ponderacién de respuestas a la entrevista completa del Departamento de Ventas.

Promedio
Depto. Ventas BUENO REGULAR MALO
ponderado
Nota 1 0.5 0
Item 1 18 6 2 87.5%
item 2 19 6 1 84.62%
item 3 21 5 0 90.38%
Nota TOTAL 87.51%

Cuadro No. 17. Ponderacion de respuestas a la entrevista completa del

Departamento de Bodega.

Promedio
Depto. Bodega BUENO REGULAR MALO

ponderado
Nota 1 0.5 0
item 1 10 1 1 87.5%
item 2 9 1 2 79.17%
item 3 7 3 2 70.83%

Nota TOTAL 79.16%

Basandonos en los resultados obtenidos en las entrevistas, se consideré que el

conocimiento y comprension del manual de procedimientos es aceptable para iniciar con la

implementacion del mismo en ambos departamentos y se procedié a continuar el proceso.

Luego de las entrevistas se iniciaron las operaciones con ayuda de la nueva herramienta, el manual

de procedimientos. Durante el proceso de adaptacién de los colaboradores hacia la nueva

herramienta, se optd por realizar inspecciones de todo el proceso para velar por el cumplimiento

de las actividades en el manual de procedimientos.

Estas inspecciones se realizaron durante los primeros 30 dias de iniciado el proyecto,

estas fueron realizadas por los supervisores del Departamento de Ventas y por el encargado del

Departamento de Bodega. Cada uno realizd 4 inspecciones de 6 horas cada una, en las cuales
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verificd que cada las rutas realizaran las actividades descritas en el manual de procedimientos en

el orden establecido.

Al finalizar los 30 dias de inspeccion de actividades, se realizaron dos estudios de tiempos, uno
tomando el tiempo que se tarda cada una de las rutas en realizar todo el proceso de liquidacién y el
otro tomando el tiempo en el que se atienden todas las rutas, es decir desde que inicia la primera

ruta hasta que finaliza la Gltima ruta.

La cantidad de observaciones realizadas para cada uno de los estudios de tiempos se baso
en el nimero recomendado de ciclos de observacion del Time Study Mnual de los Erie Works de
General Electric Company (Anexo C), que para el tiempo de ciclo de mas de 20 minutos
recomienda solamente 5 observaciones. Por lo tanto, se realizaron 5 observaciones para cada una
de las 40 rutas de la empresa y 5 observaciones en el estudio de tiempos para estimar el tiempo

total del proceso de liquidacion de rutas

El método utilizado para la elaboracion del estudio de tiempos fue el método de regreso a
cero. La calificacion utilizada para cada una de las observaciones se basé en el mas lento que se
tuvo con anterioridad y el promedio del tiempo que se tardd cada una de las rutas en realizar el
proceso de liquidacion de rutas el dia de la observacidn, es importante mencionar que no se realizo
una calificacién por ruta debido a que en el proceso intervienen tanto miembros del departamento

de Ventas como miembros del Departamento de Bodega.

La holgura utilizada en el proceso fue la siguiente:

Resumen de holguras

Necesidades personales 4
Fatiga bésica 6
Fatiga variable 3
Especial 2
% de holgura total 15

A continuacion se muestra el estudio de tiempos realizado para determinar el tiempo que

tarda cada una de las rutas en realizar el proceso de liquidacion de rutas.
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El segundo estudio de tiempos realizado fue para medir el tiempo que toma atender a las 40 rutas,
es decir el tiempo desde que inicia la primera ruta con el proceso de liquidacion hasta que finaliza la Gltima
ruta con este proceso.

La calificacion del operario se realizo de la misma manera que para el estudio de tiempos anterior,
nuevamente debido al tiempo de ciclo se realizaron Unicamente 5 observaciones. A continuacion se
muestra el estudio de tiempos:
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En los estudios de tiempos se pudo observar que el tiempo de atencién cada ruta pasé de

ser 4 horas 35 minutos a ser de 3 horas 10 minutos, es decir, se disminuyd el tiempo en

aproximadamente 30.7%. En el tiempo de atencién a todas las rutas este pasdé de 9 horas 42

minutos a 6 horas 55 minutos, que representa un ahorro de tiempo del 28.7%.

A continuacion se muestra el diagrama de operaciones propuesto, en el cual se hace

evidente el ahorro de tiempo principalmente en las demoras, asi mismo se observa un ahorro

significativo de tiempo en la digitacién, carga y descarga virtual de la ruta, ya que este proceso

depende del Departamento de Cobros y Créditos que en el procedimiento propuesto es el primer

paso.

Ubicacion: Bebidas Preparadas S.A. Resumen

Actividad: Proceso de liquidacidn de rutas Evento Presente Propuesto Ahorros

Fecha: Operacion 11 11

Analista: Jessica Morales Transporte 5 5

Método: Propuesto Retrasos 4

Tipo: Trabajador Inspeccién 2 5

Comentarios: Almacenamiento 0] 0
Tiempo (min) 275 190 85
Distancia (m) 993.5 796.5 197

Descripcidn de los eventos Simbolo Tiempo (min)| Distancia (m) |Recomendaciones al método,

Preparar el resumen de la dQ

12.00
papeleria del dia DDV

o~y

Inspeccionar la papeleria del dia

6.50
vs la carga en el vehiculo O E> V
Caminar hacia el departamento de
Cobros y Créditos O DDV 3.75 70
Esperar a ser atendido en

14.00
ventanilla OE> Dv
Entregar la papeleria en ventanilla ((E>D|:|v 2.75
Caminar hacia el banco OQDDV 6.25 215.5
Esperar en la fila hasta ser ’)

5.00
atendido en |la ventanilla OE:Z Dv
Realizar el depdsito correspondiente a
la actividad del dia @DDV 350
Dirigirse a la Bodega de Despacho O Dl:lv 7.25 263
Esperar a ser atendido O LI/ 1625
Llenar la solicitud de pedido para "

7.25
el dia siguiente DDV
Inspeccionar la carga del vehiculo vs
hoja de toma de inventario Q v 8.00
Inspeccionar los documentos a

6.00
entregar O V
Descarga del producto en el ' 18.25
vehiculo )




Continuacion diagrama propuesto
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Carga del producto solicitado

producto QDT s
para el siguiente dia
Inspeccionar que la carga

4.00

corresponda al pedido realizado O E>D v
Dirigirse al area de Digitacion O D 2.25 68
Esperar a ser atendido O V 16.50
Entregar la papeleria en ventanilla q V 1.25
Carga y descarga virtual del 16.25
producto consignado a ruta )
Recibir el pase de salida ‘ V 1.00
Inspeccionar el pase de salida O V 2.00
Dirigirse al estacionamiento O V 6.00 180
Estacionar el vehiculo V 5.25
Retirarse de las instalaciones v 3.00




X.

ANALISIS FINANCIERO

La inversion necesaria para la implementacion de manuales de procedimientos en el proceso de

liquidacion de rutas est4d compuesta principalmente por el costo de elaboracién del manual, las

capacitaciones realizadas, la reproduccién de los manuales para cada uno de los colaboradores, las

evaluaciones que se realizaron antes de empezar a trabajar con el manual y las inspecciones durante los

primeros 30 dias de implementacidn.

Debido a confidencialidad de la empresa, los salarios que aparecen en la tabla son solamente

valores aproximados. Para calcular el salario de un vendedor lo que se realizd fue un promedio de las

comisiones de ventas por mes, se sumaron todas las comisiones de ventas en el mes y luego se dividieron

entre la cantidad de rutas (40) para luego esta comision agregarla al sueldo base de un vendedor. Para

calcular el salario por hora se asumio una jornada laboral de 8 horas diarias y de 6 dias a la semana.

Cuadro No. 18. Salarios mensuales de Vendedores y Supervisores para el afio 2011

Salario promedio

Salario promedio

de ventas Promedio por ruta Vendedor Supervisor
ENERO 2011 Q 59,120.00 | Q 1,478.00| Q 3,978.00| Q 6,978.00
FEBRERO 2011 Q 75,625.00 | Q 1,890.63| Q 439063 | Q 7,390.63
MARZO 2011 Q 66,595.00 | Q 1,664.88 | Q 416488 | Q 7,164.88
ABRIL 2011 Q 113,44300 | Q 2,836.08| Q 5,336.08 | Q 8,336.08
MAYO 2011 Q 8696875 | 0 217422 Q 467422 | Q 7,674.22
JUNIO 2011 Q 68,935.00 | Q 1,72338| Q 4,22338| Q 7,223.38
JULIO 2011 Q 7874000 | 0 196873| Q 446873 Q 7.468.73
AGOSTO 2011 Q 73,961.75| Q 1,849.04] Q 4,340.041 Q 7,349.04
SEPTIEMBRE 2011 | Q 70,367.25| Q 1,759.18] Q 4,259.18 | Q 7,259.18
OCTUBRE 2011 Q 65319.75| Q 1,63299] Q 413291 Q 7,132.99
NOVIEMBRE 2011 | Q 62,430.00 | Q 1,560.75| Q 4,060.75| Q 7,060.75
DICIEMBRE 2011 Q 106,182.65 | Q 2,654.57 | Q 5154.57 | Q 8,154.57

A continuacién se desglosan los costos de cada una de las inversiones realizadas.
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Cuadro No. 19. Costos de elaboracién de Manual de Procedimientos

Elaboracién Manual Cantidad Tiempo Salario/ mes Sii:;)/ TOTAL
Estudiante de Ingenieria Industrial 1 2meses Q 500000 Q 3125 Q 10,000.00
Lluvia de Ideas
Supervisor de Ventas (Febrero 2011) 8 2horas Q 739000 Q 3849 Q 615.83
Gerente de Ventas 1 2horas Q 16,00000 Q 8333 Q 166.67
Gerente de Logistica 1 2horas Q 1200000 Q 6250 Q 125.00
Jefe de Bodega 1 2horas Q 850000 Q 4427 Q 88.54
Sub Jefe de Bodega 1 2horas Q 600000 Q 3125 Q 62.50
. B
Revision de manual de procedimientos (2 revisiones)
Gerente de Logistica 1 4horas Q 16,00000 Q 8333 Q 333.33
Gerente de Ventas 1 35horas Q 12,00000 Q 6250 Q 218.75
Jefe de Bodega 1 4horas Q 850000 Q 4427 Q 177.08
TOTAL Q 729.17
TOTAL Q 1,458.33
Reunio6n para explicacion de actividades
Digitador 1 lhora Q 360000 Q 1875 Q 18.75
Montacarguista 1 lhora Q 300000 Q 1563 Q 15.63
Despachador 1 lhora Q  3,200.00
Contabilizador 1 lhora Q 320000 Q 1667 Q 16.67
Representante \entas (Febrero 2011 4 lhora Q 4390.00 Q 2286 Q 91.46
TOTAL Q 14250
Capacitacion Supervisores
Supervisores Ventas (Marzo 2011) 8 3horas Q 716488 Q 3732 Q 895.61
Jefe Bodega 1 3horas Q 850000 Q 4427 Q 132.81
Sub Jefe Bodega 1 3horas Q 600000 Q 3125 Q 93.75
Auxiliar Bodega 1 3horas Q 300000 Q 1563 Q 46.88
I o~ o iico0s
Capacitacion Representantes Ventas (Marzo 2011)
Grupo 1
Supervisores (facilitadores) 2 3horas Q 716488 Q 3732 Q 223.90
Representantes Ventas 13 3horas Q 416488 Q 2169 Q 845.99
TOTAL Q 1,069.89
Grupo 2
Supervisores (facilitadores) 2 3horas Q 71648 Q 3732 Q 223.90
Representantes Ventas 13 3horas Q 416488 Q 2169 Q 845.99
TOTAL Q 1,069.89
Grupo 3
Supervisores (facilitadores) 2 3horas Q 71648 Q 3732 Q 223.90
Representantes Ventas 14 3horas Q 416488 Q 2169 Q 911.07
Capacitacién personal Bodega
Jefe de Bodega (facilitador) 1 3horas Q 850000 Q 4427 Q 132.81
Sub Jefe de Bodega (facilitador) 1 3horas Q 600000 Q 3125 Q 93.75
Contabilizador 3 3horas Q 320000 Q 1667 Q 150.00
Digitador 5 3horas Q 360000 Q 1875 Q  281.25
Montacarguista 1 3horas Q  3,00000 Q 1563 Q 46.88
Despachador 2 3horas Q 320000 Q  16.67 'Q 100.00
Auxiliar de Bodega 1 3horas Q 300000 Q 1563 Q 46.88
I o [o  ssisc
Entrevistas (Marzo 2011)
Representante de Ventas 26 05horas Q 416488 Q 2169 Q 282.00
Personal Bodega
Contabilizador 3 05horas Q 3220000 Q 1667 Q 25.00
Digitador 5 05horas Q 360000 Q 1875 Q 46.88
Montacarguista 1 05horas Q 3,00000 Q 1563 Q 7.81
Despachador 2 05horas Q 320000 Q 16.67 'Q 16.67
Auxiliar de Bodega 1 0.5horas Q 3,00000 Q 1563 Q 7.81
TOTAL Q  386.16

Total elaboracion manual

Q 19,799.24
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Cuadro No. 20. Costos de reproduccion del manual de procedimientos

Manual de Procedimientos Departamento

Bodega

Fotocopias

Cantidad manuales

Hojas/ manual

Q. / fotocopia

69

15

Manual de Procedimientos Departamento

Ventas

Cantidad manuales

Hojas/ manual

Q

0.15

Q. / fotocopia

50

10 Q

0.15

La utilizacién de los manuales de procedimientos no genera ningln costo adicional, ya que es

solamente una herramienta de trabajo, sin embargo, como es una nueva implementacion, se considerd que

durante los primeros 30 dias cada supervisor realizaria una inspeccion de 6 horas cada semana, siendo en

total 32 inspecciones de 6 horas cada una, para asi reducir la resistencia al cambio por parte de los

operarios.

Supervisor

de ventas
(Abril 2011)

Cuadro No. 21. Detalle de inspecciones periddicas durante el primer mes

Horas/ TOTAL
Cantidad inspecciones inspeccion Salario / mes Q. /hora
32 6 Q 8,336.08 | Q 4341 Q 8,334.72

Luego de finalizados los primeros 30 dias de inspeccion se decidio6 realizar inspecciones

mas espaciadas, es decir, una inspeccién semanal, la cual también la realizaron los supervisores

de ventas. Estas inspecciones semanales tienen una duracion de 6 horas.




70

Cuadro No. 22. Detalle de gastos mensuales de la utilizacion de manual de procedimientos del

Departamento de Bodega

Horas/ TOTAL
Cantidad inspecciones inspeccion Salario / mes Q. /hora
Supervisor
de ventas
(Depende del mes
(Mayo - 4 | mes 6 B
o de operacion)
Diciembre
2011)

Los ingresos esperados con la utilizacion del manual de procedimientos, estan calculados con base

en la cantidad de horas reducidas y el costo hora —hombre de trabajo en el proceso de liquidacion de rutas.

A continuacion se presenta el cuadro con el desglose del costo total por hora del departamento de

Bodega:

Cuadro No. 23. Desglose de costo total por hora del Departamento de Bodega

SALARIO MENSUAL Cantidad TOTAL MENSUAL

Contabilizador Q 3,200.00 3 Q 9,600.00
Digitador Q 3,600.00 5 Q 18,000.00
Montacarguista Q 3,000.00 1 Q 3,000.00
Despachador Q 3,200.00 2 Q 6,400.00
Auxiliar de Bodega Q 3,000.00 2 Q 6,000.00
Jefe de Bodega Q 8,500.00 1 Q 8,500.00
Sub Jefe de Bodega Q 6,000.00 1 Q 6,000.00
TOTAL COSTO PERSONAL DE BODEGA MENSUAL Q 57,500.00

Dias laborales por mes 24

Horas laborales por dia 8

Costo total personal bodega porhora Q 299.48
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Cuadro No. 24. Detalle de ingresos mensuales provenientes de la utilizacién del manual de

procedimientos del departamento de bodega

Horas ahorradas / dia | # dias laborales | Costo / hora TOTAL

Ahorro 2.80 24 Q 29948 | Q20,125.06

Existen otros ingresos aparte del ahorro de tiempo en el proceso de liquidacién de rutas. Los
representantes de Ventas al contar ahora con 1.41 horas mas tienen la posibilidad de buscar nuevos clientes
y asi aumentar sus ventas. Al observar el comparativo entre los afios 2010 y 2011 de Ventas de garrafon de
agua pura nos podemos dar cuenta que durante los primeros meses del afio, cuando no se habia
implementado el manual de procedimientos, las ventas no varian mucho con respecto un afio del otro. Sin
embargo a partir de abril, las ventas empiezan a aumentar por lo que consideramos como ingresos extra la
diferencia entre la cantidad de garrafones vendidos en el 2011 y en el 2010 (Anexo D). Sin embargo el
aumento en las ventas no es provocado Unicamente por el ahorro de tiempo, por lo que consideramos que

solamente un 3% del aumento de las ventas esta relacionado con el ahorro de tiempo.

Cuadro No. 25. Detalle de diferencia de ventas entre el afio 2011 y el afio 2010

Diferencia 2011 - 2010 Unidades vendidas Ventas (Q)

Enero 2,576 Q 38,636.22
Febrero 2,118 Q 31,767.02
Marzo 3,021 Q 45,315.08
Abril 26,886 Q 403,290.22
Mayo 27,965 Q 419,472.59
Junio 31,540 Q 473,105.89
Julio 23,265 Q 348,973.08
Agosto 21,198 Q 317,974.53
Septiembre 17,769 Q 266,530.32
Octubre 10,973 Q 164,593.05
Noviembre 14,282 Q 214,235.01
Diciembre 25,440 Q 381,592.52

En otros gastos, se tom6 en cuenta que un manual de procedimientos debe mantenerse actualizado,
la propuesta es que la primera actualizacion se realice a los tres meses de haberse implementado por
primera vez el manual de procedimientos debido a que al estar ya estandarizado el proceso es posible que
surjan actividades innecesarias, cuellos de botella y que exista una forma de realizar el proceso mas
eficiente. Una actualizacion del manual de procedimientos requiere la misma inversién de tiempo que un

nuevo manual, ya que se esta evaluando nuevamente el proceso, identificando problemas y buscando
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soluciones para el mismo, es por esto que el costo de actualizacién del manual de procedimientos se

considera igual que el costo de la elaboracién de un nuevo manual de procedimientos.

Cuadro No. 26. Detalle de otros gastos correspondientes a la utilizacién del manual de

procedimientos del departamento de ventas

Costo /actualizacion

Actualizacion | Q

19,905.74

Por ultimo, como una evaluacion del proyecto se realizd un analisis de ingresos y egresos del

primer afio de implementacion, en el cual se incluyen los ahorros y los gastos mensuales, la inversion

inicial y las actualizaciones sugeridas para el manual de procedimientos. La tasa de descuento utilizada en

el célculo del valor presente neto fue del 12% anual que es la tasa con la cual en Bebidas Preparadas S.A.

evalla los proyectos de inversion y propuestas de mejora. Sin embargo por motivos de obtener un resultado

tomando en cuenta los posibles riesgos de la implementacidn del manual, se utiliz6 una tasa de descuento

del 20% anual.

Cuadro No. 27. Flujo de efectivo de operaciones en el proceso de liquidacién de rutas con

respecto a la utilizacién del manual de procedimientos

MES Inversion Inicial|  Inaresos mensuales Earesos mensuales Actualizaciéon | Resultados
0 (Q19,905.74) (Q15,449.78)
Abril Q20,125.06 (Q08,334.72) Q11,790.34
Mayo Q12,584.18 (Q959.28) Q11,624.90
Junio Q14,193.18 (Q902.92) (Q19,905.74) | (Q6,615.48)
Julio Q10,469.19 (Q933.59) Q9,535.60
Agosto Q9,539.24 (Q918.63) Q8,620.61
Septiembre Q7,995.91 (Q907.40) Q7,088.51
Octubre Q4,937.79 (Q891.62) (Q19,905.74) |(Q15,859.57)
Noviembre Q6,427.05 (Q882.59) Q5,544.46
Diciembre Q11,447.78 (Q1,019.32) Q10,428.45
I
TMAR mensual 1.67%
TIR 44%
VPN Q25,105.04




XI.  CONCLUSIONES

Con la implementacién de manuales de procedimientos en el proceso de liquidacion de rutas se
logré organizar el proceso para que se realizara en un orden determinado y se tuviera mas control
sobre éste, esto generd una reduccion en el tiempo de atencion a rutas individuales de 1.41 horas,
que representa un 30.7% de reduccidn, y en el tiempo de atencion a todas las rutas, desde que
inicia la primera hasta que finaliza la dltima, de 2.80 horas, que representa un 28.7% de

reduccion.

La implementacion de manuales de procedimientos en el proceso de liquidacidn de rutas permitié
la capacitacion del personal de los Departamentos de Ventas y de Bodega, lo que permiti6 que éste
proceso se estandarizara y se redujera el tiempo invertido en el proceso, disminuyendo asi los
costos operativos del mismo y generando nuevas oportunidades de crecimiento en términos de

territorio de ventas.

La identificacion de responsables para cada una de las actividades del proceso de liquidacion de
rutas nos permitié analizar el proceso desde el punto de vista de cada uno de los involucrados, para
asi asignarles formalmente sus responsabilidades en el proceso y poder controlar de una mejor

manera cada actividad del mismo y asi evitar los errores o confusiones.
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XIll. RECOMENDACIONES

Se recomienda que se implementen manuales de procedimientos en todos los procesos de la
empresa, ya que esto permitird que tanto el tiempo invertido en los mismos como los costos

totales disminuyan, brindandoles la oportunidad de aumentar su rentabilidad.

Se recomienda que durante el primer afio de implementacién se mantenga un sistema de
inspeccion mensual mediante el cual se evalle el funcionamiento del manual, y permita ver

deficiencias en el mismo para su mejora continua.

Para una implementacion satisfactoria de manuales de procedimientos, se recomienda siempre
identificar los responsables de cada actividad, basdndose en su descripcion de puestos, ya que
de esta manera las personas se sienten comprometidas con el proceso y se obtienen mejores

resultados.
Se recomienda realizar actualizaciones periddicas del manual de procedimientos para asegurar

que este contenga la informacién actual y no se convierta en una herramienta indtil o

problematica.
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XIV. ANEXO

Diagrama de operaciones actual para el proceso de liquidacion de rutas

Ubicacion: Bebidas Preparadas S.A. Resumen
Actividad: Proceso de liquidacién de rutas Evento Presente Propuesto Ahorros
Fecha: Operacion 11
Analista: Jessica Morales Transporte 5
Método: Presente Retrasos 4
Tipo: Trabajador Inspeccion 2
Comentarios: Almacenamiento 0
Tiempo (min) 275
Distancia (m) 993.5
Descripcién de los eventos Simbolo Tiempo (min)| Distancia (m)|Recomendaciones al método

Preparar el resumen de la Q

12.00
papeleria del dia F> D D v
Caminar hacia el banco O D |:| v 8.75 250
Esperar en la fila hasta ser

6.50
atendido en la ventanilla O Eﬁ D v
Realizar el depdsito correspondiente a
la actividad del dia E> D |:| v 225
Caminar hacia el departamento de

7.5 2155
Cobros y Créditos O D |:| v 0
Esperar en la fila hasta ser

25.50
atendido en la ventanilla O Ez D v
Entregar la papeleria en ventanilla |:> D |:| v 2.75
Dirigirse a la Bodega de Despacho O D |:| v 8.25 280
Esperar a ser atendido O E> |:| v 37.00
Llenar la solicitud de pedido para (

7.25
el dia siguiente E:> D |:| v
Inspeccionar la carga del vehiculo vs
hoja de toma de inventario O I:> D v 2330
Inspeccionar los documentos a )

6.25
entregar O EZD v
Descarga del producto en el [

19.00
vehiculo E> D D v
Carga del producto solicitado

17.75
para el siguiente dia E> D D v
Dirigirse al drea de Digitacion | W[ D [(INA 225 68
Esperar a ser atendido O E:> |:| v 34.50
Entregar la papeleria en ventanilla |:> D |:| v 4.25
Carga y descarga virtual del |:|

34.00
producto consignado a ruta E> D v
Recibir pase desalida |:> D |:| v 1.25
Dirigirse al estacionamiento O 9 D |:| v 6.00 180
Estacionar el vehiculo ‘ |:> D |:| v 5.50
Retirarse delas instalaciones ‘ |:> D |:| v 3.00

~
(o]
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B. Diagrama de flujo del proceso de liquidacion de rutas para el

departamento de bodega

CONTADOR DESPACHADOR MONTACARGAS DIGITADOR

INICIO

Inspeccién de vehiculos y
producto terminado en la
carga

FO1/PD-BD-02

2

Registro del kilometraje del
vehiculo.

Hoja de toma de
inventario

Marcaje de racks

A 4
Recepcién y verificaciéon

de documentos. {envios,
bonificaciones, reclamos,
prepagos, comodatos y
combos)

Facturar arutala

NO| cantidad equiva-
Procede
lente al docu-

ment no valido.

Sl

Registrar las cantidades
correspondientes.

Hoja de toma de
inventario

Contabilizacién y regis-
tro del producto en ;! A
buen y mal estado.

Hoja de toma de

inventario
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CONTADOR

DESPACHADOR

MONTACARGAS

DIGITADOR

Contabilizacién y registro de

6

envases vacios en el vehicu-
lo.

Hoja de toma de
inventario

Registro de la cantidad de
cada producto que fue fac-
turada.

Hoja de toma de
inventario

Registro del pedido de la
ruta para el dia siguiente.

Hoja de toma de

inventario

hoja de toma

@

de inventarig

Factural
alente a las diferencias

al

r aruta el equiv-

contradas.

Firmar de Vo. Bo. La hoja

de toma de inventario.

Hoja de toma de

inventario

Entrega hoja de toma de inven-
tario y hoja de pedido al ml

vendedor

Hoja de toma de inventario

Hoja de pedido

A4
@




MONTACARGAS

DIGITADOR
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CONTADOR

DESPACHADOR

12

Corroboracién del kilo-

11

Despacho de productos
pequenos de acuerdo a la
hoja de pedido

Hoja de toma de
inventario

metraje y la carga del ve-
hiculo contra la hoja de
toma de inventario

Hoja de toma de
inventario

13

Descarga de racks con
producto en mal estado y

Y

14

Calcula cuanto producto

con envases vacios.
Hoja de toma de
inventario

A

hace falta para completar la
carga para el siguiente dia.

Hoja de toma de inventario
Hoja de pedido

Marcaje de los racks
con la Symbol.

16

Despacho de producto
(garrafonesde 5 gal ¥ 3
gal) solicitado por el

Y

vendedor.

17

l

4

Recepcién de documen-
tos: hoja de toma de in-
wventario, pedido, envios,
reclamos, bonificaciones y
prepagos, en ventanilla.

18

A

Descargar en el sistema la
cantidad de cada producto

que el vendedor regresé.
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DIGITADOR

CONTADOR

DESPACHADOR

MONTACARGAS

19

Descargar en sistema los
documentos presentados,
bonificados, reclamos, co-
modatos, envios y
prepagos.

20

Impresion
del pase de
salida.

21

A

Cargar en el sistema la can-
tidad de cada producto que
se encuentra en el pedido.

22
Impresion
del pase de
salida.
23

A
Entrega de pase de salida
al vendedor.

TERMINO




C. Diagrama de flujo del proceso de liquidacion de rutas para

departamento de ventas

Representante de Ventas

‘ INICIO '

Resumen de producto ven-
dido en el dia

1

Formato Pre liquidacion

Resumen de facturas
emitidas en el dia

Formato de Crédito y
Descuento de Facturas

Entrega de papeleria en
Cobrosy Créditos

Facturas, pre liquidaciény
créditos y descuentos de

facturas

Deposito del dinero
correspondiente a la
actividad del dia

5
Solicitud Pedido del dia
siguiente.
h 4 6

Supervision de latoma
de inventario de su ruta.

v 7

Verificacion de docu- 5
mentos. -

envios, reclamos, bonifi-

caciones y prepagos

81

el
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Representante de Ventas

Entrega de documentos al
contador para su registro.

8

Envios, reclamos, bonifi-

caciones, prepagos.

Recepcion de hoja de toma
de inventario y pedido del
dia siguiente.

Hoja de pedido / hoja de
toma de inventario.

Entrega de papeleria en
ventanilla de digitacion

11

Recepcion pase de sali-

Pase de Salida

Recepcion pase de salida.

Pase de Salida

Estacionamiento de Vehiculo

FIN
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D. Tabla establecida por General Electric. Guia aproximada al nUmero de

ciclos a observar en un proceso.

Numero recomendado de ciclos de observacion

Tiempo de ciclo en minutos Numere recomendado de ciclos
0.10 200
0.25 100
0.50 60
0.75 40
1.00 30
2.00 20
2.00-5.00 15
5.00-1000 10
10.00 -20.00 8
20.00 - 40.00 5
40.00 o mas 3
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E. Historial de unidades vendidas con su respectivo equivalente en Quetzales
de los afios 2010y 2011

Unidades vendidas Ventas (Q)
ENERO 2011 171,717 Q 2,575,748.18
FEBRERO 2011 218,330 Q 3,274,950.00
MARZO 2011 232,385 Q 3,485,775.00
ABRIL 2011 260,271 Q 3,904,068.00
MAYO 2011 247,258 Q 3,708,864.60
JUNIO 2011 261,312 Q 3,919,684.27
JULIO 2011 227,998 Q 3,419,963.57
AGOSTO 2011 237,117 Q 3,556,762.11
SEPTIEMBRE 2011 231,062 Q 3,465,933.97
OCTUBRE 2011 233,465 Q 3,501,979.68
NOVIEMBRE 2011 238,835 Q 3,582,525.21
DICIEMBRE 2011 257,746 Q 3,866,185.57
Unidades vendidas \entas (Q)
ENERO 2010 169,141 Q 2,537,111.95
FEBRERO 2010 216,212 Q 3,243,182.99
MARZO 2010 229,364 Q 3,440,459.93
ABRIL 2010 233,385 Q 3,500,777.78
MAYO 2010 219,293 Q 3,289,392.01
JUNIO 2010 229,772 Q 3,446,578.38
JULIO 2010 204,733 Q 3,070,990.49
AGOSTO 2010 215,919 Q 3,238,787.58
SEPTIEMBRE 2010 213,294 Q 3,199,403.65
OCTUBRE 2010 222,492 Q 3,337,386.64
NOVIEMBRE 2010 224,553 Q 3,368,290.21
DICIEMBRE 2010 232,306 Q 3,484,593.05




