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INTRODUCCION

Para el presente proyecto de investigacion se selecciond a una empresa dedicada a la
distribucion de productos de consumo masivo que lleva veintiun afios en el mercado cuenta con
un equipo de venta enfocados en brindar un servicio de calidad hacia los clientes, por lo que se
pretende revisar el proceso de ejecucidn de ventas, ya que en su trayectoria han tenido varios
cambios para encontrar una mejora, pero a su vez los procesos se tienen que dar por asentado
para poder generar cambios que permita tener mejores decisiones en la organizacién. La
distribuidora se encuentra ubicada al sur de la ciudad de Guayaquil por el cual para disefiar el
manual se debera de observar todo el proceso que realiza un vendedor desde que comienza su
jornada laboral hasta que termina, tiendo en cuenta las actividades que realiza en la empresa

como en el punto de ventas.

El problema de estudio es la carencia de procesos en el area de venta ya que esto ocasiona
inconvenientes con las areas involucradas causando que no se logre alcanzar los objetivos de la
organizacion. Por lo tanto, es relevante disefiar un manual de procesos administrativos para

dicha area para su posterior aprobacion e implementacion.

Capitulo 1.- se da a conocer el objetivo general que es sobre el manual de procesos
administrativos para la empresa FREDVY S.A con sus respectivos objetivos especificos,
sistematizacion, con la idea de que mediante un manual de procesos se podra mejorar la gestion

de actividades diarias.

Capitulo I1.- Fundamentos teoricos de fuentes primarias y secundarias que me permitan
seguir con el analisis sobre el manual de procesos para poder recopilar la informacion relevante

y poder plasmarlo en el diagrama de flujo respectivo.

Capitulo I11.- Con la ayuda del personal de FREDVY S.A se recolecto la informacion

necesaria para comprender cuales son los procesos que se requieren dejar por asentado.

Capitulo V.- Se presenta la propuesta a la empresa FREDVY S.A, sobre el manual de
procesos administrativos para el area de venta, indicado sus estructuras y el beneficio que causa

ya que se reduce en gran medida la parte de devolucion.



CAPITULO I
1. DISENO DE LA INVESTIGACION

11 Tema

Manual de procesos administrativo para el area de ventas en la empresa FREDVY S.A

1.2  Planteamiento del problema

La empresa FREDVY. S.A inicio sus operaciones en agosto del 2001, actualmente cuenta
con 21 afios en el mercado, es una empresa dedicada a la distribucion de productos de consumo
masivo, por canales mayorista y de cobertura, tiene presencia en sectores como el sur, centro y
noroeste de la ciudad de Guayaquil cuenta con una gran variedad de productos en su catélogo.
Sus oficinas estan ubicadas en el sur de Guayaquil. FREDVY S.A en total trabaja con 51

colaboradores en las diferentes areas como administrativa, ventas y logistica.

FREDVY S.A ha realizo sus operaciones laborales de manera empirica, sin contar con un
registro que les permita describir las actividades del proceso de venta y las pueda conocer el
personal que se involucra en el proceso de venta, debido a esto se ha presentado disgusto en las
distintas area de la empresa administrativa y logistica, ya que solo cuenta con ordenes del jefe
de area, estos inconvenientes han generado desviaciones a los estandares en las areas antes
descritas, como resultado de estas desviaciones se presentan causas como excedentes en las
horas hombre programadas, generando un perjuicio econémico y exceso en el uso del recurso

humano.

A partir del analisis Ishikawa se determind el problema (efecto) y se establecieron las cusas
que generaban este efecto, esta metodologia se la estableci6 para tener una visidn mas amplia
de las causas que generan el problema y tener un mejor entendimiento y resolucion de los

problemas de las mismas.

— Sintoma:
o Ineficiencia en las actividades que involucran el proceso de venta en la empresa
Fredvy S.A



— Causa:
o Carencia de desempefio del personal que labora en la compafiia.
o Carencia de control interno en la empresa.
o Desconocimiento de los procesos de venta.

— Consecuencias:
o Clima laboral inestable en las diferentes areas
o Incumplimiento de los colaboradores
o Sobretiempo de personal de venta y logistica

La empresa carece de control en las funciones administrativas en el rea de venta ya que no
se realiza un seguimiento adecuado para mejorar dichas actividades como por ejemplo, el
control de la asistencia del personal de logistica y venta, sobretiempo en el personal de
despacho, errores en las guias de cobro, cobros a clientes sin recibos, pedidos mal entregados,
se debe mencionar, que estos fallos repercuten en la actitud de los colaboradores y esto genera
desconfianza hacia los clientes, desequilibrio en el trabajo de equipo. Sin los procesos
administrativos de venta definidos que ayude optimizar y mejorar los flujos de trabajo en las
areas que se encuentre con dificultades, la empresa tendra como resultado un ambiente negativo
y como consecuencia puede perder credibilidad en su entorno y posteriormente reducir su nivel

de ingresos monetarios.

Los lineamientos que se espera cumplir no se estan generando, esto genera en los
colaboradores un ambiente complicado, entendiendo que los procesos en la empresa estan
vinculados entre si, venta-facturacion y logistica. La empresa carece de un manual de procesos
administrativos para el area de venta para los colaboradores y se debe atender a todas las
dificultades internas de la empresa con el objetivo de mejorar e integrar a las diferentes areas

operativas.

1.3 Formulacion del problema

¢De qué manera un manual de procesos administrativos en el area de ventas contribuye a la

gestion de las actividades en la empresa Fredvy S.A.?



1.4 Sistematizacion del problema

— ¢Como afecta la falta de procesos administrativos para el area de ventas en la empresa
Fredvy S.A.?

— ¢ Cuales son las actividades y funciones del personal que se involucra en el proceso
administrativo de venta de la empresa Fredvy S.A.?

— ¢Cuéles son los procedimientos y documentos para el area de ventas que se debera incluir

en el manual de la empresa Fredvy S.A.?

1.5  Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo General

Disefiar un manual de procesos administrativos para el area de ventas para la mejora de

gestion de actividades en la empresa Fredvy S.A.

1.5.2 Objetivos especificos

— Diagnosticar como afecta la falta de procesos administrativos para el area de venta en la
empresa Fredvy S.A

— Describir las actividades y funciones del personal que se involucra en el proceso
administrativo de venta de la empresa Fredvy S.A

— Identificar los procedimientos y documentos para el area de ventas que se debera incluir en

el manual de la empresa Fredvy S.A.

1.6 Justificacidn de la investigacion

El presente proyecto tiene como objeto disefiar los procedimientos del &rea de ventas ya que
comienza de la seleccion del personal, al momento de existir una vacante, se tiene que
seleccionar al candidato idoneo para el puesto, y que cumplan con los requisitos necesarios para
el de area de venta, es relevante que el candidato seleccionado conozca los procesos para una
venta efectiva y tenga claro los pardmetros que la empresa Fredvy S.A sostiene en la actualidad,;
en el area de logistica, saber los procesos de entrega va de la mano con la venta efectiva, para

que el candidato no cometa errores y cumpla con sus responsabilidades.



Asi el manual permitira instruir en el control interno para el area operacional, los cuales se
podré evaluar el flujo de actividades desde el inicio hasta su finalizacion, tendra con el fin
garantizar la eficiencia y eficacia operativa, tendiendo un valor agregado, reduciendo el impacto
de los problemas existentes tales como, falta de compromiso, entrega de mercaderia, horas

suplementarias y gestionar posibles riesgos.

Actualmente es indispensable que todas las organizaciones, macro empresas y micro
empresas cuenten con un manual de procesos que permita a los colaboradores conseguir la
mayor eficiencia y eficacia durante la ejecucion de sus trabajos asignados, asimismo
permitiéndoles alcanzar y cumplir de manera sistematica con los objetivos planteados por la
empresa. De esta manera, las empresas hoy en dia tienden a disefiar dichos manuales para dar
a conocer al personal cuéles son sus responsabilidades y las normas vigentes que se rigen dentro

y fuera de la organizacion.

El manual de procedimientos que es en una compariia parte de la politica de gerencia,
se constituye como una herramienta de apoyo para la directiva de cualquier empresa
para modernizarse, cambiar y producir los mejores resultados, con calidad y eficiencia.
Por tal razon, la importancia que adquiere este sistema de control interno para
cualquier entidad, es que permite realizar el levantamiento de procedimientos

administrativos y otros. (Euroinnova, s.f.)

Por consiguiente, el manual de procesos permitira que se gestione de manera Gptima las
actividades y recursos de cada departamento; los lineamientos del mismo garantizaran que las
tareas, controles y procedimientos sean regulados con mayor eficiencia. Dado a que se asegura
la constancia de todas las actividades con la finalidad de mejorar la gestion en cada una de las

areas de la empresa.

1.7  Delimitacion del problema

El presente estudio se efectuara en las instalaciones de la empresa FREDVY S.A ubicada en

la Cdla. Coviess, Mz. B-4 SI-17. Provincia del Guayas Canton Guayaquil Parroquia Ximena.

Aspectos relevantes de las limitaciones

— Campo: Administrativo y logistico



— Area: Administrativa y operativa

— Aspecto: Elaboracién de un manual de procesos administrativos para la empresa Fredvy
S.A

— Periodo a evaluar: 2022

— Sector: comercial

— Tipo de microempresa: Privada

— Periodo de investigacion: 8 meses

— Poblacion: Directivos-vendedores-choferes

— Marco espacial: Guayaquil - Guayas

1.8 Idea a defender

Determinar un manual de procesos administrativos para el area de venta para la éptima

gestion de actividades en la empresa Fredvy S.A.

1.9  Linea de investigacion institucional

— Linea institucional: desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos sustentables.

— Linea de la facultad: Desarrollo empresarial y talento humano.



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

2.1 Historia del arte

Las organizaciones obtienen ventaja competitiva cuando dedican recursos y tiempo para
definir los procesos y actividades que deben llevar a cabo cada colaborador para mantener una
adecuada relacion entre la organizacion y aquellos colaboradores que se desempefian en

diversas funciones.

Actualmente Vivanco (2017) Contar con un Manual de Procedimientos genera beneficios
para la entidad y para el colaborador, ya que le permite cumplir en mejor tiempo con sus
objetivos especifico, y utilizar los mejores recursos, para asi contribuir a los objetivos de la
entidad. Cuando una empresa desea crecer y llevar sus categorias a otro nivel debe tener
definidos cuales son los procedimientos que lo llevaron a cumplir sus metas. A su vez las

empresas deben contar con una adecuada estructura organizacional para funciones adecuadas.

Segn Ramos (2018) menciona que el manual de Manual de funciones y procedimientos es
aquel instrumento administrativo que necesita toda organizacion, ya que permite mantener los
recursos y controla las actividades, a traves lineamientos y politicas de la organizacion con
relacién al giro del negocio. En el manual se deben describir algo breve cada una de las
funciones, las responsabilidades basicas, limites y esencia del cargo. Ademas, el manual
permite que se realice un seguimiento de aquellas tareas, y garantiza la comunicacién porque

se detalla los pasos a seguir en el cumplimiento de las funciones que han sido designadas.

Por lo antes mencionado, en el presente proyecto se ha investigado por medio de tesis,
revistas, articulos que nos ayude a conocer méas sobre la importancia de los procesos en la
organizacion, para poder seguir avanzado en implementar el presente manual en la organizacion
de estudio. La elaboracion, implementacién del manual es de gran relevancia en la empresa que

se esta estudiando, ya que se ha analizado a diferentes proyectos para su ejecucion.



Tabla 1 Historia del arte

Autor

Ingrid Mariela
Choez
Domenech
Carla Xiomara
Moreira Guale
Choez &
Moreira
(Choez
Domenech &
Moreira Guale,
2019)

Roca Garzén
Jomira
Stefania (Roca
Garzon, 2019)

Titulo
Manual De
Procesos
Administrativos
para la
Cooperativa  de
Transporte Pesado
Base Norte,
Transpebanor
S.A.”

Disefio de Manual
de Procesos de
Ventas para la
Empresa Cm
Representaciones
ubicada en la
ciudad de
Guayaquil

Metodologia de la

investigacion
El método a utilizar en
la investigacion fue el
descriptivo. Los tipos
de investigacion
fueron los métodos
inductivos, deductivos
y analiticos. Las
técnicas aplicadas
fueron observacion y
encuesta.

Mediante
investigacion
cuantitativa, utilizando
como herramientas la
entrevista a los
principales miembros
del departamento, se
levantd la informacion
sobre los

principales problemas

una

que presenta el
departamento de
ventas

Estrategias

Estos métodos permite
recolectar informacion de
la compafiia y sirve para de
concluir de wuna forma
l6gica como la
problematica existente del
reglamento.

El manual contiene
informacion de mucha
relevancia  sobre las
funciones y

procedimientos que deben
sequir los miembros del
departamento de ventas
para permitir que la
empresa aumente  sus
ingresos y abarque todos
los campos de contratacién
publica en  medicina
especializada y general.

Conclusion

Este manual ayudara a

resolver conflictos
generados entre los
trabajadores,  clientes,

asi como en la parte
administrativa, para que
funcione de una forma
correcta la compaiiia
todos deben acatar lo
que gueda estipulado en
el manual.

Con el disefio del mismo
se espera aportar con
una guia para mejorar el
rendimiento del
personal, y esto a su vez
permita que los ingresos

tiendan a aumentar
logrando que la
compafiia crezca Yy

aporte a la matriz
productiva del pais.

Recomendacion

Implementar mejoras
en los procesos, de
igual manera en la
socializacion del
contenido descrito en el
manual.

Actualizar
constantemente y
revisar de manera

periddica el manual, en
el

caso de existir posibles
cambios y mejoras para
que dicho manual sea
siempre

atil 'y permita el
cumplimiento de los
objetivos



Juan Cristébal Manual De

Mendoza Procesos

Lindao Administrativos

(Mendoza para

Lindao, 2019)  Panaderia Y
Pasteleria
Faggioni

Mariela Manual de

Alejandra Procesos

Flores Administrativos

Chiquito en la Empresa

Katherine Distribuidora “D

Anabel Y M Carmen

Guerrero Mufioz S.A

Suérez (Flores

Chiquito &

Guerrero

Suarez, 2019)

Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Se estableci6 un
disefo mixto
(cualitativo y

cuantitativo) que
permitio realizar una
serie de encuestas a los
colaboradores de la
empresa, y entrevistas
a expertos del tema.

La investigacion es de
tipo descriptiva con un
enfoque cualitativo-
cuantitativo. Se realiza
analisis de los
resultados obtenidos,
se tabulan y grafican
datos

Disefio de estudio de
campo donde se dio a
conocer la situacion por la
que atraviesa la
organizacion;
estableciendo asi los rasgos
mas sobresalientes en el
ambito administrativo de la
empresa ya que no solo se
debe brindar una excelente
atencion a los clientes y
ofrecer productos
artesanales de alta calidad
Disefio y la
Implementacion de un
Manual de  Procesos
Administrativos con
alcance al area de ventas y
cobranzas de la empresa y
se da a conocer el costo de
implementacion del
Manual y el analisis costo-
beneficio.

Elaboracion del manual
de procedimientos
administrativos que
permite generar control
y un correcto
desenvolvimiento  de
actividades; generando
resultados  favorables
para la empresa y
permita incrementar su
nivel de competitividad
en el mercado.

Un Manual de Procesos
Administrativos

contribuye a que la
Gerencia alcance
objetivos y metas con
mayor facilidad; la
descripcion  de  los
procesos y
procedimientos

presentados en el

Manual de Procesos
estdn  diseflados de
forma sencilla y

entendible para todos
los usuarios

Cada empleado debe
contar por escrito sus
funciones y actividades
que tenga claro que

debe  desempefarlas
correctamente para
contribuir ~ con el
cumplimiento de
objetivos de la
organizacion.

Aprobar la
implementacion  del

Manual propuesto, en
el  menor tiempo
posible, considerando
que es necesario aplicar
acciones que
contribuyan a mejorar
los resultados
econémicos y
productivos de la
empresa.



2.2  Diagnostico de la empresa
2.2.1 Descripcion de la empresa

En el afio 2001 la empresa Fredvy S.A. inicia sus operaciones en Guayaquil como
distribuidora, siendo el Ing. José Franco Camba su gerente propietario; junto con 5 vendedores
conformaron su fuerza de venta. Desde sus inicios la empresa se dedicaba a realizar venta por
cobertura de la zona sur de Guayaquil, bajo el concepto de visita y venta semanal, debido a ello,
establecio las bases sélidas para consolidarse y poder crecer.

Actualmente Fredvy S.A. es una empresa con veintiin afios en el mercado realizando la
cobertura horizontal y vertical de productos tanto nacionales como extranjeros, teniendo como
campo de operacion la parte centro, sur y norte de la ciudad de Guayaquil. En estos veintiln
afios la empresa ha logrado mantenerse en el mercado e incrementar su cartera de clientes
alcanzando el reconocimiento de la organizacion en los sectores que atiende

— Misién

Ser marca lider en la distribucion de productos de consumo masivo, trabajando
constantemente para superar las expectativas de nuestros clientes a través de un personal
comprometido y capacitado, brindando asesoria en venta con nuestra variedad de productos y
valores corporativos que nos caracteriza como empresa.

— Vision

En el 2023 Fredvy S.A. sera considerado como la mejor opcion de distribucion por los
canales de cobertura y mayoristas de la region. Mejorando de forma constante su desarrollo
organizacional mediante su equipo de trabajo.

— Valores Corporativo
Graéfico 1 Valores Institucionales de la distribuidora FREDVY S.A.

] ETICA
|
|RESPONSAB |\ | SERVICIO
ILIDAD EN EQUIPO
| \
covproMIsO| | CRESE | | EFICIENCIA
h /,"'

Fuente: FREDVY S.A
Elaborado por: Camacho, A (2023)
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2.2.2 Estructura Organizacional

La empresa dentro de su nomina Fredvy S.A cuenta con 51 empleados, de los cuales se

encuentran distribuidos de la siguiente manera:

— 1 Gerente General

— 1 Gerente Administrativo
— 1 Asistente de Gerencia

— 1 Gerente de Venta

— 1 Gerente de Compras

— 3 Asistente administrativo
— 3supervisores

— 21 vendedores

— 2 mayorista

— 1 Jefe de bodega

— 2 Personal administrativo de bodega
— 7 choferes

— b5ayudantes de reparto

— 4 Despachadores

Gréafico 2 Organigrama de Fredvy

)

‘Gerente General

I

@)

_ | Asistente |
| Jefe de bodega | administrativo
(1) (3)
] |
I e R 5 JI;
ersona
| despachadores | Choferes (7) administrativo
4) (2
Ayudante de
entrega (5)

1
RN N N — G_I— R B
. erente
Asistente de | Gerente Administrativo ‘ Gerente de
gerencia (1) compras (1) venta (1)

i ‘Supervisores 3)

—‘vendedores (21)

Mayoristas (2)

Vendedores

Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A (2023)
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2.2.3 Situacion general

En la actualidad la empresa estd conformada por tres departamentos: el departamento de
ventas el cual lo lidera un Gerente de ventas y tiene a cargo un equipo formado por tres
supervisores, veintiin vendedores y dos mayoristas; el departamento de bodega y logistica
conformado por diecinueve personas entre ellos un jefe de bodega, choferes, repartidores,
ayudante de entrega y el departamento administrativo conformado por un gerente

administrativo y de compra, la parte de gerencia con sus respectivos asistentes.

El problema se ha localizado directamente en el area de ventas, ya que es departamento que
se dedica a generar liquidez en la empresa y es el mas importante. La fuerza laboral expresa
desconocimiento en sus funciones, responsabilidades y a quien se debe informar sobre el
cumplimiento de cada una de ellas, ya que hubo cambios en la estructura organizacion de la
empresa hace dos afios. Si los colaboradores no estan actualizados en sus actividades, durante

el dia no podran lograr los objetivos que se propongan al final de un determinado tiempo.

Otro factor que afecta a las ventas, es el hecho que el personal no han sido capacitados sobre
los cambios que ha tenido sus actividades, no conocen el uso correcto de la aplicacion
tecnoldgica que han implementado como herramienta de trabajo para enviar los pedidos, por lo
tanto, durante el dia se desperdicia tiempo por no tener actualizada la aplicacién ya que envian
pedidos que no tiene stock y por ende, el personal de logistica realiza la devolucion que al ser
cuantificados representa una gran pérdida para la empresa.

Con la aplicacion de la observacion y entrevista a cada integrante de la empresa se pretende
determinar si con la elaboracién y aplicacion de un manual donde detalle las actividades de

cada miembro con el fin de optimizar el trabajo y los recursos.

Con el fin de conocer los procesos que mantiene la empresa Fredvy S.A para realizar los
diferentes procesos que se involucran en el cierre de venta, se sostuvo la ficha de observacion,
para detallar cuales son los procedimientos que la empresa sigue para finalizar la venta y se
consultd sobre las actividades que realizan diariamente. De esta manera se conoceria los

procesos administrativos de venta.
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2.2.4 Levantamiento de informacion del proceso

De esta manera conoceremos que areas estan involucradas en los procesos administrativo de
venta. Con la informacion recolectada se describe en la tabla 2 las actividades y funciones del
personal que se involucra en el proceso administrativo de venta, a continuacion, se da los

detalles:

Tabla 2 Levantamiento de informacién del proceso

INICIO
FUNCIONES RESPONSABLE ACTIVIDADES
e Genera guias de cobro
e Resaltar las facturas mayores a 7
dias
e Entregar recibos de cobros
CBIINDE ol e R
GUIAS DE COBRO _
1 ¢ Ingreso de cheques, registro de
gastos.
e Verificar saldo mediante guia de
cobro por vendedor vs facturas y
<>‘: comprobantes de pago.
'<T: GUE INA-gRDES é\ODBiO ASISTENTE e Organizar los recibos de cobro
o ADMINISTRATIVO e Ordenar los recibos de cobro de
|_
o CONRECIBOSDE 2 acuerdo a la guia de cobro
> COBRO g
= e Sincronizar en el sistema pedidos
9( de vendedores.
e Liberacion del pedido en el
sistema.
e Distribucién del despacho
FACTURACION DE ASISTENTE DE conforme a planificacion de
PEDIDOS GERENCIA carga de vehiculos.
e Realizar facturacion y guia de
despacho.
e Comunicar a Auxiliar de Bodega
la emisién de Factura y Guia.
e Impresion de Facturas.
e Revisar hoja de ruta.
e Ofrecer productos y
promociones.
< VENTA DE e Asegurar la entrega del producto.
E PRODUCTOS POR VENDEDORES e Realizar la toma de pedidos.
] CANAL DE . .
> COBERTURA e Ingresar las ordenes de pedido en

el sistema.
e Hacer revisar la guia de cobro
por gerencia
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e Revisar los pedidos ingresados.
e Realiza recaudacion de valores.
e Realizar cuadre de valores.

e Seleccionar personal para la guia
despacho.

JEFE DE BODEGA e Revision de productos estibados

é DESPACHO DE ggs%la(é?]rglon mediante guia de
E PRODUCCTOS e Verificar salida del camion de
8 bodega.

- e Entrega de pedido

CHOFER Y _
AYUDANTE DE e Cobrar el efectivo por la

ENTREGA m_ercaderla despachada a los
clientes.

Fuente: FREDVY S.A
Elaborado por: Camacho, A (2023)

2.2.5 Funciones de los departamentos de la empresa

A continuacion, se presenta una breve descripcion de las principales funciones y/o

responsabilidades de cada departamento, e identificamos a los jefes departamentales:

— Venta
Jefe departamental: José Franco

Cargo: Gerente de venta

El objetivo que tiene este departamento es encargarse de distribuir y vender los diferentes
productos que ofrece la empresa, como también realizar cobertura total y llegar a nuevos
clientes con estrategias de venta. Ofrecer un servicio de calidad para fidelizar a la mayoria de
clientes ampliando mas nuevas rutas de cobertura. Aparte de vender también es tener su cartera
en orden, evitando la morosidad de clientes mediante un analisis previo. El departamento de

venta incluye a mayoristas, vendedores de cobertura y Gerente de Venta.

Algunas de sus funciones se encuentran:
o Realizar cobertura
o Actualizar catalogo de productos
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Efectivizar las ventas

Mantener actualizado la aplicacion

Comunicar los pagos por deposito

Enviar pedidos a la hora establecida

Estudiar la competencia

Negociar con los proveedores los precios

Facilitar los reportes a los vendedores

Llevar el control de existencia de los inventarios
Tramitar los reclamos con respecto a los productos
Ejecutar el presupuesto de comprar

— Administrativo

Jefe departamental: Mauricio Herrera

Cargo: Gerente Administrativo

El rea administrativa de la empresa Fredvy tiene la funcién de planear, organizar, dirigir y

controlar los procesos que se involucran para el logro de los objetivos.

Algunas de sus funciones son:

o

o

Crear un ambiente interno en el cual el personal se involucre con los objetivos
Ingresar al personal en el SUT

Planificar reuniones semanales para mejorar las estrategias de ventas
Analizar los informes de ventas

Controlar el tiempo de facturacién

Controlar el tiempo de liquidacion

Pago de salario al personal

Gestionar las compras a proveedores

Actualizar catalogo de productos

Actualizar promociones al sistema

Promover la mejora continua

Actualizar los procesos de cada area

Coordinar el reclutamiento de candidatos y el proceso

Coordinar programas de capacitacién
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— Compray logistica

Jefe departamental: Maria Franco y Carlos Ponce

Cargo: Gerente de compra — Jefe de bodega

Parte esencial de la organizacion es el departamento de logistica ya que se encarga de

controlar y coordinar las funciones en la cadena de suministro, optimizar el transporte reducir

coste, plazos e itinerarios de entrega; gestionar las actividades de transporte, almacenaje y

distribucién.

Sus funciones principales son:

o

o

Organizar al personal de logistica relacionada con él envié del pedido
Revisar los cambiones que se encuentren en buen estado

Revisar la entrega de mercaderia por guia de despacho

Revisar el inventario mensual

Elaborar informes de compras

Revisar informacion de promociones

Atender a los proveedores

Revisar la documentacidn que se procede a descargar la mercaderia

2.2.6 ¢Qué distribuye?

La empresa Fredvy S.A distribuye productos de consumo masivo de diferentes marcas

reconocidas a nivel nacional. Estos articulos se pueden categorizar tales como: alimentos,

productos para el cuidado del hogar, productos de cuidado personal. A continuacion, se dara

conocer una descripcion de las categorias antes mencionadas de lo que se distribuye en la

actualidad:

Alimentos: los productos que entra en esta categoria se encuentra productos como dulces,

snacks, productos liquidos, en polvo, de facil preparacion estos pueden necesitar de un

procedimiento de coccion antes de ser consumidos.

Productos para el cuidado del hogar: productos de limpieza, asi como detergentes, jabones

liquidos, en barra, y una gran variedad.
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Productos para el cuidado personal: engloba los productos para el cuidado del cabello,

piel, bucal.

Grafico 3 Proveedores y sus lineas

Las Fragancias

——t balance, disp. ac, sh, blondo

Inpaecsa —_— Ph Hada
c. embalaje, magic blue, papel
Importcomep —_— Jé, magic » pap
aluminio
aceite sao, desinf. sapolio, fid. don
Alicorp —— vittorio, nutregal, gall. kraps, lav.

sapolio, salsa tomate, mayonesa

Rene Chardon

—_— Brilho, kinoe, rencel

FREDVY S.A

3M

scot. B cepillo, escoba, esponja,
guantes

Almon

—_— Vela Sta. monica

Configolsa e Imporfarma

cocoa, colada gelatina, cafe,
crismelo, leche cond.1|

Fast Packing

— Chano

Fuente: FREDVY S.A

Elaborado por: Camacho, A. (2023)

2.2.7 Principales productos

La empresa Fredvy S.A es una empresa multilineas la cual distribuye productos de consumo

masivo de distintas marcas y mantiene relaciones comerciales directas con los fabricantes o

importadores de las empresas, a continuacion, se detalla el proveedor con su linea:

— Logo

Gréfico 4 Logo de la empresa

Gredvy

Fuente: FREDVY S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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2.3 Bases tedricas

2.3.1 Definicién de administracién

Para la administradora egresada de la Universidad Nacional Autdnoma de México, indica
que la administracion "Es el proceso por el cual la planificacion, la organizacion, direccion y
control se encarga de poder tener los objetivos de una empresa muy claros para poder adquirir

buenas ganancias". (Euroinnova, n.d.)

Este concepto es muy amplio y es importante que toda organizacion debe tenerlo como pilar
fundamental que la base de todo es planificar, es decir que antes de organizar los procesos, se
debe de tener detallado las actividades que cada persona cumple en la organizacion para poder

generar lineamientos y cada funcion tenga una relacion con la otra.

2.3.2 Procesos administrativos

Segun Chiavenato (2001) “Los procesos organizacionales se volvieron mas importantes que
los 6rganos que conforman las organizaciones” (p. 13). Por lo tanto, cuando menciona a los
organos es al recurso humano de la empresa ya que no son definitivos, son transitorio. Las fases
del proceso administrativo nos dieron a conocer Henry Fayol, el cual en su obra
“Administracion industrial y general” (1916). Fayol en sus estudios en el campo de la
administracion, lo importante es el factor humano que es la pieza fundamental en el
funcionamiento de las empresas y el cumplimiento de metas y objetivos.

Gréfico 5 Proceso Administrativo

4. Control ~ 2.0rganizacién

Es el proceso de producir informacion - el
para tomar decisiones sobre la re
realizacién de objetivos

3. Direccién

Consiste en realizar actividades
mediante |a aplicacion de energia
fisica, intelectual e interpersonal para
ofrecer productos, servicios e ideas

Fuente: Concepto (Equipo editorial, 2022)
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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Cada proceso que es detallado por Fayol, nos sirve como una guia rigurosa mediante la cual
las organizaciones intentan lograr los objetivos que se han propuesto de forma eficiente. Su
aplicacion permite aprovechar el talento humano, los recursos econémicos y tecnolégicos y
poder usarlos de mejor manera. Cabe destacar que cada elemento esta interrelacionado, como
se puede observar en la figura 2 es un ciclo ciclico y por ende es repetitivo, cada integrante de

la organizacion debe conocer estas 4 fases en base a la actividad que la empresa genere.

— Planeacion

El primer paso es saber a donde se tiene que llegar, se fija el curso de la accion, por medio
de principios, recursos necesarios, secuencia de las actividades determinando los tiempos que
se genere en cualquier actividad. La planeacion es un proceso, en donde se inicia con lluvia de

ideas, elaboracién de los objetivos, metas, politicas y hasta los procedimientos a seguir.

— Organizacion

En la organizacion nos enfrascamos en reglas, cargos, conductas, que deben seguir los
colaboradores dentro de la organizacion, con el fin de coordinar todos los recursos ya sean
materiales o financieros. En este elemento es relevante mantener una estructura sobre las
funciones y determinacion de actividades de las diferentes areas. Se debe delegar los respectivos

mandos de autoridad e incluso coordinacidn horizontal y vertical dentro de la organizacion.

— Direccion

En este elemento se ejecuta los planes con las asignaciones debidas, en esta depende la
influencia del quien esté a cargo y compartir criterios motivacionales, comunicacién, escucha
activa y supervision al equipo de trabajo para que se puedan cumplir los objetivos propuesto.

La fase de direccion se la considera como la etapa de ser dindmica en el proceso administrativo.
— Control

La cuarta fase nos aseguramos que las acciones planificadas se cumplan con lo propuesto,

esta fase también se la denomina dinamica ya que nos basamos en que las acciones sean
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concretas. El control que se le hace a las actividades se puede analizar cuéles son los resultados

y si encontramos falencias, podemos modificar y trabajar en mejorar.

2.3.3 Caracteristicas del proceso administrativo

Para Henry Fayol las cuatro etapas demuestran gque son necesarias para una correcta

direccion, a continuacion, sus caracteristicas:

— Nos permite controlar y gestionar los recursos de la organizacion de una forma eficiente y
eficaz.

— Se integran elementos el cual nos permite lograr los objetivos planteados, el cual involucra
a todos los colaboradores a participar.

— Se puede emplear ya sea en pymes, microempresas, aplica a todo.

— Las etapas de procesos se mantienen en una forma ciclica y constante.

— [Es una guia practica y metodol6gica para las organizaciones.

2.3.4 Definiciéon de indicador

Un Indicador es un dato que nos permite ayudar a medir el objetivo del sistema de gestion.
Los indicadores son medios, instrumentos 0 mecanismos para evaluar hasta qué punto o en qué

medida se estan logrando los objetivos estratégicos. (Coello, 2019)

Los indicadores son medidas que nos permite la evaluar el rendimiento de las actividades de
la empresa ya sea procesos de productividad, clima laboral, rentabilidad, calidad de servicio,
entre otros; es importante que los indicadores a utilizar nos aporten con informacién clara y

confiables para tomar acciones efectivas.

2.3.5 Importancia de los indicadores

En las organizaciones no solo es definir objetivos, ya que aquellos deben tener en cuenta un
plan de accion de indicadores que ayudan a determinar si estan en direccién correcta. Segun
Esan (2019) de acuerdo a José Hernando, la gestion de recurso humano en una empresa se
requiere de ciertos indicadores el cual son los siguientes:
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— Eficaces: estos indicadores podemos medir la satisfaccion de los objetivos de la
organizacion y también de los colaboradores

— Efectivos: miden el impacto final del trabajo de cada empleado para comprender si ha sido
rentable o no.

— Eficientes: permiten conocer la relacion entre los bienes y recursos consumidos en la
empresa y los bienes y servicios producidos (inversion-resultados).

2.3.6 Definicién de Manual

El manual es un instrumento que facilita el funcionamiento de la empresa ya que se concentra
en reunir informacion acerca de las bases juridicas, atribuciones, estructura organica, objetivos,
politicas, responsabilidad, funciones y actividades de la misma. (Hurtado, 2020)

Como menciona Hurtado es un apoyo a las organizaciones ya que muestran informacion
relevante a parte provee lineamientos, normas de como ponerlos en accion y mantienen una
forma explicita y de manera ordenada. En relacion a nuestra investigacion, es importante
ampliar nuestros conocimientos de la definicion del manual, cuales son los tipos, pasos a seguir,
ya que se va a dar a conocer sobre el manual a la empresa.

Tipos de manuales

Un manual es una herramienta que nos permite organizar informacién de forma més precisa
para aquellos a quienes va dirigido puedan comprenderlo con total fluidez.

Gréfico 6 Tipos de manuales

Oreanizacional Plasma de forma mas Organizada las actividades
administraivas, operativas y ejecutivas

|Se refiere a las actividades que se llevan a cabo en cada area del
Departamental la empresa.

Disefiado para ¢l control y regulacion de las actividades que se
desempefian en la empresa

Tipos Politica

Permite conocer los pasos a seguir para que un proceso pueda

Procedimientos :
llevarse a cho de manera correcta para lograr el objetive

Pu Se refiere a las actividad que ejerce una persona en su cargo
esto . =
dentro de la organizacion

Fuente: (ClasificacionDe, s.f.)
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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2.3.7 Definicion de un Manual de procedimientos

El manual de procedimientos difunde informacion de manera sistematizada, y cronoldgica,
las actividades que se llevan a cabo en cada area que conforman una organizacion; por ende,
muestra la intervencion en las diferentes etapas del proceso y responsabilidades. Por medio de
este documento se puede consultar ya que le proporciona informacion bésica respecto a la
dinamica funcional de la organizacién. (Proyectos Cuaed, 2022)

Es importante que las empresas cuenten con un manual de procedimientos ya que permite
consultar las areas en que se involucrarian con el objetivo de que el colaborador visualice las
actividades que esta realizando en la empresa de manera secuencial, de esta manera podemos
mejorar los sistemas de operatividad, administrativa, teniendo en cuentos los tiempos y

recursos.

Objetivos que persigue el manual de procedimientos

— Establecer los sistemas administrativos de la organizacién

— Facilitar la comprension de objetivos, funciones, estructuras, procedimientos, etc.
— Delimitar funciones y responsabilidades de los puestos en la organizacion

— Evitar duplicidades

— Reducir costos

2.3.8 Contenido de los manuales de procedimientos

En el manual debe constar elementos claros para el logro de los objetivos, debe destacar la
sencillez y profundidad del manual administrativos. Su estructura dependera del tamafio de la

empresa en la cual se desarrollard. Su contenido es el siguiente:
En el manual debe constar elementos claros para el logro de los objetivos, debe destacar la

sencillez y profundidad del manual administrativos. Su estructura dependera del tamafio de la

empresa en la cual se desarrollard. Su contenido es el siguiente:

22



Grafico 7 Contenido del manual de procedimiento

Identificacion Introduccion
*Es decir, logo de_la empresa, la ] Tidice dé coiteiido N *Dar a conocer €l cqnej:ncho
fecha de elaboracion, numero de del manual, sus objetivos v
revision en que area se aplicara.
I |
Vv
| Politicas

Objetivo del manual i ; L as indicaciones
de procedimientos —> Areas de aplicacion —>| Responsables > generales de Ia

empres
WV
. .. \ . .
Glosario Procedimientos Diagrama de flujo
*Terminos de sexplicacion de las | *Representacion por
caracter tecnico actividades medio de graficas

designadas

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

2.3.9 Disefio de un manual de procedimientos

El disefio que se tiene para un manual de procedimientos debe considerarse simple y factible
para que la empresa pueda implementarlo, es decir que debe ser agradable para la audiencia y
que los costos para el manual no sean altos. EI formato para los procedimientos debe presentar
informacion relevante en donde se describa el titulo del procedimiento, quien lo elabora, fecha,

autorizacion, y agregar informacion necesaria para su mejor compresion.

2.3.10 Manual de Politicas

En el manual de procedimientos es importante también reconocer las politicas a seguir, el
cual se considera que son las reglas que una organizacion deberd cumplir una vez iniciada su
jornada laboral. Los procedimientos nos dan a conocer los pasos especificos sobre como

cumplir y a la vez se implementan las politicas para lograr las indicaciones.

Cuando los procedimientos y politicas se involucran proporcionan una de ruta para el
desarrollo de las operaciones diarias de la organizacion. A su vez brindan una orientacion para
la toma de decisiones y agilizan los procesos internos, cuando los colaboradores siguen las

politicas y procedimientos se crea una sintonia con los propésitos organizaciones. Organizar un
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manual de procedimientos teniendo en cuenta sus politicas requiere de investigar, recopilar,

planear informacion, manejar un lenguaje adecuado para que sea facil entendimiento.
Aplicar las politicas en el manual de procedimiento cobra relevancia ya que representa un
recurso para orientar al personal y no haya malos entendimiento con los procesos que debe

cumplir.

Ventajas de los manuales de politicas

Establece lo que la Direccion quiere o prefiere que se haga en cada tema importante de
la organizacion.

— No dice como proceder (eso lo dice el procedimiento).

— Refleja una decision directiva para todas las situaciones similares.

— Ayuda a las personas, a nivel operativo, a tomar decisiones firmes y congruentes con la
Direccion.

— Tiende a darle consistencia a la operacion.

2.3.11 Analisis de procesos

Este punto es relevante para evaluar si los procesos que existe en la empresa estan alineados
con los objetivos estratégicos que han sido planteados. Mediante la observacion se analiza las
actividades de las personas que intervienen, para detectar las problematicas y establecer
procedimientos para que los procesos fluyan. Cuando una organizacion trabajo con una vision
de procesos necesitara tener mejor entendimiento de cada area y los procesos son las piezas de

un engranaje, es decir que debe funcionar tanto individual como en conjunto.

El analisis de procesos se especifica si existe un problema y luego se establece soluciones.
La mejora continua aparece cuando los procesos estan revisandose constantemente, se analizan

y encuentran mejoras, por eso importante que el analisis se realice de manera regular.

2.3.12 Diagramas de flujo

Los procesos se grafican por medio de diagramas de flujo que muestran el sistema de gestion
de una organizacién, lo que permite visualizar las interrelaciones internas y puntos de contacto

comunes, para analizar las areas de mejora y generando valor para el objetivo final.
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Se utiliza simbolos para mostrar el flujo de las actividades y decisiones involucradas en el

proceso de principio a fin. Los flujogramas son herramientas de control y a la vez de descripcion

de procesos, ya que permite tener una mejor organizacion, se puede evaluar o replantear las

secuencias de las actividades de distintas indoles, son empleados en diferentes areas.

Importancia de diagramas de flujo

Es relevante en el desarrollo de los procedimientos, debido a su sencillez de aplicacion ya

que ofrece mejor visualizacion. En la practica algunos directivos de area tienden a ver los

diagramas complicados porgue no comprenden su estructura, pero su aprendizaje es sencillo ya

que es importante tener bien definido por escrito las actividades para luego proceder a disefiar

el flujo de actividades.

Simbolos basicos para elaborar un diagrama de flujo

Tabla 3 Simbologia

SIMBOLO

DESCRIPCION

-
]

Cuando se realiza una actividad se utiliza el simbolo
rectangulo, se incluye una breve descripcion de la
actividad a realizar

Este simbolo es de decision y se utiliza cuando en un
punto del proceso se debe de tomar una decision, de ahi
surgen dos preguntas (si-no) y se debera seguir con el
flujo de cada una, en cada via se identifica segln la
respuesta.

Conocido como ovalo, nos demuestra el inicio y final

del procesos

Este simbolo representa figura del documento, es donde
se almacena informacion relativa a él.

Las flechas, representa la conexion con el otro elemento
del proceso, ya sea actividad, decisién, documento, etc.
El punto de la flecha indica la direccion del flujo y solo

estan permitidas las horizontales y verticales

Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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Disefio de perfiles de puestos

Para Chiavenato (2001) el puesto “es un conjunto de funciones (tareas u obligaciones) con
una posicion definida en la estructura organizacional, es decir, en el organigrama. La posicion
define las relaciones entre un puesto y los demas. En el fondo son relaciones entre dos 0 mas

personas”. (p. 13)

Un puesto de trabajo es aquella actividad que es remunerada y la realiza una persona en
particular como parte de un acuerdo. El puesto se refiere en las nociones de tarea, obligacion y
funcién. Al disefiar los puestos se toma en cuenta el analisis de los puntos criticos de la empresa,
el cual incluye las funciones y los cargos que la organizacién ya tiene establecido. De esta
manera nos permite medir de manera cuantitativa a los componentes de la organizacion esto

por medio de la evaluacién del desempefio.

La principal funcion del perfil de puesto es permitir a las empresas organizar sus procesos
de seleccidn, operacion, capacitacion de esta manera tiene un rol en la vida del colaborador
dentro de la empresa. Luego, esto sirve como plataforma para definir las actividades basicas de

cada colaborador, a fin de que se convierta en un punto base de los procesos organizacionales.

Cargos

Es el conjunto de actividades asignadas a una persona de la organizacion. Es la descripcion
de sus particularidades como resultado de un analisis previo. Es decir, cudl seré el cargo que

ocupara en su jornada laboral dependiendo de las actividades que le sean asignadas.

Funciones o tareas

Para Chiavenato (2001) la tarea “es toda actividad individualizada y realizada por el
ocupante de un puesto. Por lo general es la labor que se atribuye a los puestos simples y
repetitivos (por hora o de empleados), como montar una pieza, hacer la rosca de un tornillo,
tallar un componente, inyectar una pieza, etcétera” (p. 172). Son aquellas actividades que debe
realizar cada puesto de trabajo en la organizacion. Mediante las funciones se puede analizar los
tiempos y poder implementar una mejora de aquellas funciones que sean repetitivas 0 no

agreguen valor.
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En cambio, la funcidn se refiere segin Chiavenato (2001) expresa que un “conjunto de tareas
(puestos por hora) o de obligaciones (puestos de asalariados) ejercidas de manera sistematica o
reiterada por el ocupante de un puesto. Pueden realizarse por una persona que, sin ocupar el
puesto, desempefie provisional o definitivamente una funcion. Para que un conjunto de
obligaciones constituya una funcioén es necesario que haya reiteracion en su desempefio” (p.
172); por lo tanto hace referencia a las obligaciones que ejerce una persona cuando adquiere el
acuerdo con el empleador, de esta manera debe cumplir con sus funciones para poder tener un

mejor rendimiento.

Las competencias laborales

Aquellas conocimientos y habilidades que un apersona posee para responder a una actividad
en el &mbito laboral, es decir aquello que hace competente a la persona para un determinado

puesto laboral.

Las capacitaciones

Por medio de las capacitaciones, como en cursos, talleres, conferencias, congresos,
diplomados, nos permite adquirir mejores conocimientos ya sean practicos o teéricos para poder
actualizar temas nuevos y fortalecer la capacidad de emitir una respuesta ante los cambios del
entorno laboral, incrementar el desempefio dentro de la organizar, ampliar el panorama que ya
se habia conocido y estar preparado en el dia a dia, por ende, se tendra mejor confianza persona

al desarrollar aptitudes y actitudes.

Evaluacion del desempefio

Es el sistema que nos permite medir de manera objetiva la conducta, competencias,
desemperio y productividad del profesional. Es clave tener un proceso continuo para mejorar

en las actividades del colaborador, ya que no es método para incidir en errores. Aungue también

lo utilizan para justificar en un despido, siempre y cuando aporte con datos de bajo rendimiento.

27



2.4 Marco conceptual

Para tener mejor claridad del presente proyecto se presenta conceptos que estan relacionados,
que tratan son la construccion de los procesos.

Actividad. Es aquel conjunto de tareas que se agrupan en el procedimiento para perseguir
un fin.

Diagrama de flujo. Conocido también como flujograma se lo utiliza para describir un
proceso, se lo puede conocer en diferentes areas para poder documentar, planificar y comunicar
de manera més clara.

Eficacia. Capacidad de poder lograr lo que se espera

Eficiencia. Capacidad de obtener los resultados deseados con los recursos disponibles.

Efectividad. Balance entre eficacia y eficiencia, cuando una persona en efectiva es porque
cuenta con eficacia y eficiencia.

Funciones. Conjunto de actividades que se llevan a cabo por los colaboradores de una
organizacion, teniendo en cuenta su cargo.

Mapa de procesos. Es aquel diagrama que representa los procesos, fases dentro de la
organizacion relacionadas entre si. EI mapa de procesos es el punto de partida que permite a la
toma de acciones en encontrar mejoras y optimizar recursos.

Organigrama. Esla estructura interna de la empresa, y permite entender mejor como se
distribuye sus funciones y responsabilidades en la cadena de mando. Aquella estructura debe
ser clara, concisa y tener un orden para ser comprendida.

Politica. Son aquellas directrices que deben ser captadas por los miembros de la
organizacion, en donde se especifican las normas y responsabilidades de cada colaborador, las
politicas deben ser dadas por gerencia.

Proceso. Es un conjunto de actividades que siguen un orden en colaboracién de personas y
recursos para conseguir un objetivo en especifico.
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2.5  Marco legal

Para el presente proyecto de investigacion me base en el extracto del INEN Servicio
Ecuatoriano de Normalizacién, el cual a partir de su creacion el Ecuador dispone de un
organismo técnico que se encarga de elaborar, adoptar y adaptar documentos normativos, asi
como de procesos de elaboracién de la conformidad y metrologia, que en conjunto establecen
criterios de calidad y confiabilidad necesarios para alcanzar los objetivos legitimos establecidos

por la Organizacion Mundial del Comercio. (Servicio Ecuatoriano de Normalizacion INEN, s/f)

Segln la NTE-INEN-ISO-9001 el cual nos indica que esta Norma Internacional promueve
la adopcidn de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente mediante el

cumplimiento de los requisitos del cliente.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a
la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Permite a la
organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema,

de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la

calidad y la direccion estratégica de la organizacion.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:
a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;
b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;
c) el logro del desempefio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la informacion

Entre los aspectos méas importantes a considerar dentro de lo estipulado en el Codigo de
Trabajo (2012) tenemos:

Art. 54.- Perdida de la remuneracion. - El trabajador que faltare injustificadamente a media

jornada continua de trabajo en el curso de la semana, tendra derecho a la remuneracion de seis
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dias, y el trabajador que faltare injustificadamente a una jornada completa de trabajo en la

semana, solo tendra derecho a la remuneracion de cinco jornadas.

Tanto en el primer caso como en el segundo, el trabajador no perdera la remuneracion si la
falta estuvo autorizada por el empleador o por la ley, o si se debiere a enfermedad, calamidad
doméstica o fuerza mayor debidamente comprobadas, y no excediere de los méaximos
permitidos.

La jornada completa de falta puede integrarse con medias jornadas en dias distintos.

No podra el empleador imponer indemnizacion al trabajador por concepto de faltas.

Las disposiciones del Codigo de Trabajo son de caracter imperativo, salvo aquellas que por
su propio contexto revelen el propdésito del legislador de no darles ese carécter, aun cuando
pueden ser mejoradas a favor del trabajador por contratos colectivos o individuales de trabajo.

En el Reglamento Interno de la empresa se menciona:

CAPITULO 11l DERECHOS, DEBERES Y PROHIBICIONES

Art. 13.- Derechos. - Ademas de los derechos consagrados en el Codigo de Trabajo, Ley de
Seguro Social Obligatorio y leyes especiales son derechos de los empleados, los siguientes:

3. Participar en cursos, seminarios y otros eventos de adiestramiento y capacitacion

auspiciados por la Empresa.

Art. 14.- Deberes y Obligaciones. - Son deberes y obligaciones de los empleados de la
Empresa, ademas de las constantes en el Articulo 45 del Codigo del Trabajo, leyes especiales,

y en este Reglamento, las siguientes:
3. Prestar el servicio para el que ha sido contratado en forma regular, puntual, continua y

permanente con eficiencia, dedicacion y responsabilidad en el lugar, horario y condiciones

establecidas por la Empresa y dada la naturaleza de los servicios que presta, conducirse con
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educacion y cortesia con los clientes de la empresa, si fuere del caso, asi como con sus

superiores, compafieros y subordinados.

22. Los recaudadores de valores son responsables por los faltantes de dinero o cualquier

perjuicio ocasionado por el no cumplimiento oportuno de su trabajo

23. Dar aviso oportuno a sus superiores de todo aquello que en su juicio pueda perjudicar la
marcha normal de la empresa, irregularidad que aconteciere en las dependencias de la bodega,

oficinas o sus anexos, esto es, para deslindar su propia responsabilidad.

Art. 15.- Ademaés de las PROHIBICIONES establecidas en el Articulo 46 y otros del Cadigo

del Trabajo, leyes especiales y el presente Reglamento, le es prohibido al empleado lo siguiente:

8. Atrasarse injustificada y reiteradamente al ingreso, faltar o ausentarse del trabajo por mas
de 3 dias consecutivos sin previa autorizacion o sin causa justificada; tal como lo estipula el Art
172 del Codigo de Trabajo que indica: “Faltas repetidas e injustificadas de puntualidad o
asistencia al trabajo o abandono de éste por un tiempo mayor de tres dias consecutivos, sin
causa justa y siempre que dichas causales se hayan producido dentro de un periodo mensual de

labor”.

21. Realizar cobros o recibir devoluciones de mercaderia y no reportarlo e ingresarlas

inmediatamente.

24. Manejar con negligencia los documentos, valores o mercaderias o extraviar los bienes,

especialmente cheques, facturas o dinero.
35. No entregar correctamente a los clientes y de conformidad con los procedimientos
establecidos por la empresa, facturas, cotizaciones, notas de pedido o cualquier otro documento

que sirva para generar ingresos a la compafiia.

39. El no cumplimiento de este articulo sera considerado Falta Grave, excepto los numerales

1,7,9,10, 13, 15, 16, que seran considerados Faltas Leves.
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CAPITULO VII JORNADAS Y HORARIOS DE TRABAJO

Art. 27.- Horario. - Los empleados que laboran en todas las areas de la Empresa, tendran
una jornada diaria de trabajo de conformidad con lo que establece el Art. 47 del Codigo del
Trabajo, es decir ocho horas diarias y cuarenta horas semanales, con un intervalo para almorzar
que van de una hora hasta dos horas, dependiendo del departamento al que pertenecen, pudiendo
variar en el futuro de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 28 de este Reglamento y leyes

vigentes. Los horarios para el Personal de FREDVY S.A. de lunes a viernes son:

Los horarios para el Personal de Venta son:

— Horade entrada a las 07h00 en el punto de encuentro asignado por el Gerente de Ventas.
— Horario de almuerzo De 14h00 a 15h30.

— Horario de Salida a las 16h30.

Los horarios para el Personal de Administracion son:
— Horade entrada a las 09h00.

— Horario de almuerzo De 13h00 a 14h00.
— Horario de Salida a las 18h00.

Los horarios para el Personal de Reparto son:
— Hora de entrada a las 07h00.

— Horario de almuerzo De 13h00 a 14h00.
— Horario de Salida a las 16h00.

Los horarios para el Personal de Bodega son:
— Hora de entrada a las 14h00.

— Horario de Salida a las 22h00.

Art. 29.- Verificacion de asistencia. - El Unico comprobante de asistencia y cumplimiento
de los horarios de trabajo establecido por la Empresa, serd mediante el reporte control de
asistencia, reloj electronico y/o biométrico, donde se reflejard la firma o huella de cada
empleado como constancia de haberse presentado a laborar, y en caso de ausencia del mismo

el sistema de control que estipulare la empresa.
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FALTASY SANCIONES

Art. 72.- Faltas. - La transgresion por parte de los trabajadores a las disposiciones de este
Reglamento Interno, sera sancionada con multas o con la terminacién del contrato individual
de trabajo, previo visto bueno, en su caso. Las faltas cometidas por empleados de la Empresa,

atendiendo a su importancia y trascendencia se clasifican en: leves y graves.

Leves. - Son faltas leves las siguientes:
1. No comunicar las ausencias al trabajo con la debida anticipacion, cuando estas sean

justificadas.
5. Las estipuladas en el articulo 14 de este reglamento. En caso de reincidencia por tres

veces en un periodo de un mes, sera considerada falta grave.
Estas faltas seran sancionadas con el 10% de la remuneracién mensual

Graves. - Son faltas graves, ademas de las estipuladas en este Reglamento, las siguientes:

2. Faltas repetidas e injustificadas de puntualidad o asistencia al trabajo

7. El robo o hurto de los bienes de la Empresa, de sus compafieros de trabajo o de cualquier
otra persona, dentro de los locales o dependencias de la Empresa.

15. El incumplimiento a lo dispuesto en el Art. 15 de este Reglamento, con sus excepciones

respectivas.

Las faltas graves seran sancionadas con la terminacion de la relacion contractual mediante

el tramite del Visto Bueno respectivo.

Art. 78.- Las sanciones se llevaran a efecto de la siguiente forma y orden:
1.- Amonestacion verbal u por escrito al trabajador
2.- Amonestacion por escrito con copia al Inspector de Trabajo.

3.- Dar por terminado o no del contrato de trabajo en aplicacion del articulo 172 del Codigo

de Trabajo vigente.
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CAPITULO 111
3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1  Metodologia

Para poder llevar a cabo el presente proyecto es importante establecer los métodos que seran
utiles ya que de eso dependera los resultados que se van a obtener. La metodologia de la
investigacion es saber cuél método seré necesario para resolver el problema de investigacion a
través de la recopilacion de datos por medio de diversas técnicas, esto con el fin de interpretar
los datos recopilados y como resultado se obtiene las conclusiones sobre los datos de la
investigacion. La investigacion se refiere al estudio de un tema en especifico, esto nos ayuda a

describir, explicar y controlar el fendmeno observado. (Muguira, 2020)

3.2  Tipo de investigacion

La investigacion implica los métodos inductivo y deductivo. El cual la primera nos dice que
se utiliza para analizar el fendmeno observado y se lo relaciona con la investigacion cualitativa,
en cambio el deductivo es para verificar el fendmeno observado y se asocian a la investigacion
cuantitativa. Por medio de esta definicién, podemos sefialar que el método que nuestra

investigacion empleara sera mixto.

Segln Abreu & Luis (2014) en el método inductivo se puede observar, estudiar y conocer
las caracteristicas en general 0 comunes, se razona que el método inductivo parte de lo particular
hasta lo general. En cambio, el deductivo nos ayuda a sacar conclusiones partiendo de las

variables que se ha obtenido.

3.3  Enfoque de la investigacion

Por lo tanto, en nuestro presente proyecto tendra un enfoque de tipo mixto, ya que se tendra
datos cuantitativos porque se analizara datos numéricos sobre la descripcion de la conducta de
los colaboradores de la empresa, sus actividades, procesos, y también el enfoque cualitativo
para identificar las caracteristicas y perfiles que fueron sometidos al analisis a través de

encuestas, entrevistas y fichas de observacion.
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4.4 Técnicas e instrumentos

Al momento de definir como se va abordar la recoleccion de los datos, nos basamos en los

siguientes:

— Fuentes de informacion. Se utilizo la fuente primaria ya que se obtuvo informacién por

contacto directo con el sujeto de estudio.

Técnicas: Se aplican las siguientes técnicas

— Observacién directa. - ya que se tuvo presencia fisica de como se realizan ciertas
operaciones en donde se involucra el proceso de venta, y se pudo presenciar cual es el
comportamiento habitual de las personas que laboran en los departamentos, los resultados

de dicha observacion seran respaldados por medio de la ficha de observacion.

— Entrevista no estructurada. — esta técnica consiste en la interrogacion verbal que se realizo
al personal con el fin de obtener informacidn necesaria y poder seguir con la investigacion.

Considerando preguntas abiertas para que puedan ampliar sus conocimientos en el tema.

Se utiliz6 como técnica de investigacion la entrevista, ya que nos permite consultar sobre la
carencia en la organizacién de manera libre, sin que la persona investigada se sienta limitada
en responder. Ademas, esto nos ayuda a indagar mas sobre la premisa acerca de la falta de

control en el &rea de ventas, ya sea en la ineficiencia en las actividades.
— Encuesta. — se la realizo para obtener informacion de las personas cuyas opiniones nos
ayuda a la elaboracion del manual, porque sirve para medir la calidad, eficiencia de

informacidn y servicio que presta el area de ventas.

Para el presente proyecto se realizd encuesta con preguntas cerradas para el personal

operativo sobre la factibilidad de la elaboracidén de un manual de procesos en el area de ventas.

— Instrumentos de la investigacién: los instrumentos que se utiliza para esta investigacién

son:
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— Ficha de observacion
— Cuestionarios

— Guia de entrevista

3.5  Poblaciony muestra

Nos referimos a la poblacion a una gran seleccion de individuos u objetos que forman parte
de la investigacion. Cuando nos encontramos con una oblacidn extensa, a menudo no se pueden
probar a cada individuo de la poblacion, debido a que consume dinero y tiempo. Para ello la

mayoria de investigadores recurren a la muestra.

La muestra es el subconjunto de la poblacion, su concepto surge cuando no se puede llevar
a cabo la investigacion con la poblacion. La muestra deber ser representativa de la poblacion y
debe contar con el tamafio adecuado para poder tener mejores resultados y realizar el debido
analisis estadistico. Para identificar a la poblacidn y la muestra se requiere en primer lugar
conocer quiénes van hacer medidos, es decir conocer el objeto de estudio. Nuestro proyecto se
basa en un manual de procesos administrativo para el area de ventas de la FREDVY S.A. En

este caso nuestra poblacion sera todo el personal de la empresa.

Para obtener la informacion mas correcta y precisa, se va a encuestar a todo el personal ya
que nos interesa conocer su panorama con respecto al manual en la empresa para su correcta
gestion en las actividades. La distribuidora, cuentan con una némina de 51 colaboradores
enrolados. En nuestro proyecto para obtener la informacion sobre la gestion de las actividades
de los involucrados se realizé una entrevista al personal administrativo de preguntas abiertas y
al personal operativo se da a conocer los resultados por método cuantitativo en este caso se

aplico la encuesta con preguntas cerradas que nos permita generar datos estadisticos.

Tabla 4 Estructura de la poblacién a estudiar

Estratos Poblacién Instrumento
Administrativo 4 Entrevista
Venta 26 Encuesta
Logistica 19 Encuesta
Total 49

Fuente: FREDVY S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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3.6 Anadlisis de resultados

El presente apartado del analisis de resultado de la investigacion se divide en cuatro
secciones, las entrevistas, encuestas, ficha de observacion y finalmente en la conclusion de las
herramientas aplicadas, donde los tres primero nos da un enfoque de la situacion en general de
la empresa, la percepcidn de los colaboradores y como se ha ido desenvolviendo el proyecto de
investigacion en funcion de las actividades y cuéles son los controles que se han dado. A

continuacion, se da conocer los resultados de este analisis:
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3.6.1 Resultado de las entrevistas al personal administrativo

UL Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
V R Facultad de Administracion
Carrera de Ingeniera Comercial

Formato de entrevista para administradores de la empresa Fredvy S.A

Nombre: Ing. Mauricio Herrera

Cargo: Gerente administrativo

Tiempo en el cargo: 2 afios

1. ¢Cuanto tiempo lleva en la empresa ejerciendo el cargo?
Por dos afios y un par de meses

2. ¢Cual es su percepcidn al conocer los procesos establecidos en Fredvy S.A.?
Como preocupado, pensativo porque no habia escrito, todos los procesos que estaban
establecidos son verbales, estuve sorprendido al inicio porque tengo mi especialidad en
ingenieria industrial y los procesos en las organizaciones son relevantes. En Fredvy vi
que habia una gran oportunidad para hacer cambios e implementar sistema de gestion.

3. ¢Cuadles son las funciones que desempefia en el area administrativa?
Mis funciones se desempefian en administrar el talento humano, administrar el area de
bodega, administrar los recursos econémicos.

4. ¢Considera que es importante los procesos administrativos en Fredvy S.A.?
Si, porque quien no mide no administra

5. ¢Usted cree que es relevante que se incorpore un manual de procesos
administrativos en el rea de ventas?
Si, es relevante porque definiria los trazos a seguir en la decision de la venta y para poder
implementar indicadores.

6. ¢Cudles son los problemas que usted ha percibido por la falta de un manual de
procesos en el area de venta?
Altas devoluciones, altos porcentajes de deficiencia en la toma de pedidos y altos costo
en las operaciones de venta.

7. ¢Cudles son los indicadores 6ptimos para evaluar la gestion de ventas?
Se considera tres el cual son: Eficiencia en la venta: Ventas Netas/Presupuesto, Venta
efectiva: devoluciones/Ventas totales y de las devoluciones de no sobrepasar un 3%.

8. ¢Cudles son las politicas que usted considera que seria necesaria implementarlas en
un manual?
La politica comercial el cual especifique sobre la cobranza, venta y crédito.
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U L Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
Facultad de Administracion

VR

Formato de entrevista para administradores de la empresa Fredvy S.A

Carrera de Ingeniera Comercial

Nombre: Ing. Maria Franco
Cargo: Gerente de compras
Tiempo en el cargo: 20 afios

=

¢ Cuénto tiempo lleva en la empresa ejerciendo el cargo?

10 afios

2. ¢Usted considera que Fredvy mantiene procesos definidos?

En parte

3. En sus funciones diarias, ¢cuales son las relacionadas con el area de venta y la
administracion?

Estoy a cargo en la parte logistica y de compra, también hacer que la fuerza de venta se
motive a vender, manejo también la parte de las promociones, todo lo que es producto,
desde el inicio, hasta creacion del producto, costo y salida al mercado.

4. ¢Cbomo es su proceso para comunicar las promociones al equipo de venta?

Se lo comunica mediante una red social en este caso tenemos un grupo de WhatsApp en
donde se envia las diapositivas, tengo a una persona que nos ayuda con eso, les doy las
directrices, para que él pueda generar todo lo que es las diapositivas y esto también se
entrega fisicamente, se hace firmar un documento que se le ha entregado un documento
de las promociones mensuales y cuando hay un cambio se genera nuevamente la hoja de
promociones.

5. ¢Qué opina sobre que se incorpore un manual de procesos en el area de ventas?
Me parece algo muy interesante porque la empresa ya cuenta con un proceso que se ha
estado armando y si necesitamos que esto se concrete de manera efectiva y se lo ponga
diariamente al cien por ciento porque no estan completo y si es impdrtate que todos
tengamos los correctivos necesarios y esto es mediante los procesos que ya quedan
escritos, plasmado para que todos podamos inclinarnos a las normativas y cumplirlas

6. ¢Usted considera que en su area existen falencia por la ausencia de procesos?

Si, por qué no a veces al no tener un respaldo de un documento para que todos estemos

encuadrados en los lineamientos que tiene la empresa si nos hace falta que haya un

documento que nos ampare con esta situacién y a su vez hacer cumplir estas normas.
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Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
U L Facultad de Administracion
V R Carrera de Ingeniera Comercial
Formato de entrevista para administradores de la empresa Fredvy S.A

Nombre: CPA. Néstor Mateo
Cargo: Jefe administrativo
Tiempo en el cargo: 10 afios

1. ¢Cuénto tiempo lleva en la empresa ejerciendo el cargo?
10 afos

2. En sus funciones diarias, ¢cuales son las relacionadas con el area de ventay en la
parte administrativa?
En ventas es una relacion directa porque facturo los pedidos de los vendedores, creacion
de cliente al sistema y cuentas por cobrar clientes, en la parte administrativa manejo la
pagina del IESS, SUT y cuentas por pagar a proveedores.

3. ¢Cuéando ingreso a laborar le dieron a conocer algun instructivo de sus funciones
con sus respectivos procesos?
Cuando ingrese a la empresa era un puesto que recién se te estaba creando que era
asistente administrativo de las cuales que unas de las funciones que me asignaron era la
liquidacion de las guias de cobro y de eso si me dieron instructivos de cdmo era el proceso
de esa actividad, En ese tiempo si me dieron a conocer las funciones que tendria que
desempefiar, pero los procesos como tal no.

4. ¢Cbmo ha sido el proceso de facturacion desde el tiempo que usted ha estado en la
empresa?
El vendedor llegaba a la oficina a digitar sus pedidos en una computadora, el proceso era
un poco lento porque habia mas vendedores que computadoras para ingresar pedidos.
Luego se hizo un cambio en el orden de ingreso de pedidos que era por grupos, primero
ingresaba el grupo sur, centro, y luego norte, pero ingresaban los pedidos en una
computadora.

5. ¢Como hasido el proceso de liquidacion de guia desde el tiempo que usted ha estado
en la empresa?
En la liquidacion se liquidaba por orden de llegada o el que tenia listo la guia, en ese
tiempo y no se maneja los recibos de cobro. Como se liquida por orden de llegada se
demoraba el proceso de facturacion, me quedaba en oficina hasta las 8 de la noche. Luego
el proceso de liquidacion hubo cambio que fue por grupo, hubo un poco de mejora.
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6.

10.

¢Como fue el cambio del proceso de facturacion de computadora a la aplicacion
movil?

Hubo un cambio que ya no digiten en computadora, se implementd el modelo de
facturacion por medio de la aplicacion ADM mdvil, eso ayudo bastante para optimizar
el tiempo de facturacion.

Se implementd un horario de ingresos de pedidos por medio de la aplicacion hasta las
16:00 pm y se llevo a cabo los turnos para cada vendedor para que liquidar.

¢ Como es el proceso de facturacion en la actualidad?

En la actualidad los pedidos deben estar en el sistema ingresados a las 15:30 pm los
vendedores que van llegando a la oficina reciben su turno a lo que llegan a oficina y con
eso proceden a liquidar, con este proceso se ha optimizado bastante el tiempo de
facturacion, ya que la informacion esta lista a las 17:00pm

¢ Usted considera que los colaboradores del area de venta tienen claro el proceso de
ingreso de pedidos y facturacion?

Si tienen claro el proceso de facturacion, el Gnico inconveniente es cuando el vendedor
es nuevo, y tiene que adaptarse con los procedimientos.

¢ Cudles son los problemas que usted ha percibido por la falta de un manual de
procesos?

Retraso en los procesos de facturacion y despacho, cuando son vendedores nuevos se
equivocan al llenar los documentos de liquidacion lo cual se debe imprimir de nuevo y
es un desperdicio de material.

¢, Cree usted que al personal de venta le ayudaria a mejorar su desempefio si dispone
de un manual de procesos?

Si, ayudaria bastante que le persona tenga el manual de procedimientos ya que se
optimizaria el tiempo de ingreso de sus pedidos al sistema y la liquidacion de su guia de

cobro.

41



Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil
U L Facultad de Administracion
V R Carrera de Ingeniera Comercial

Formato de entrevista para administradores de la empresa Fredvy S.A
Nombre: Washington Castro
Cargo: Asistente administrativo
Tiempo en el cargo: 2 afios
1. ¢Cuénto tiempo lleva en la empresa ejerciendo el cargo?
1 afio y 6 meses
2. En sus funciones diarias, ¢cuales son las relacionadas con el area de venta y a la
administracion?
los reportes por concurso de venta lo que llaman sell out.
3. ¢Cuando ingreso a laborar le dieron a conocer algun instructivo de sus funciones?
No
4. ¢Queé es para usted el proceso de venta?
Es la manera que se mueve dia a dia de nuestro diario vivir por ejemplo todo lo que
poseemos la presentacion, el buen aspecto, como uno trabaja, es un modo de venderse.
5. En sus actividades, ¢considera que los colaboradores del area de venta tienen claro
el proceso de venta?
Lamentablemente, hay algunos muchachos que se desaniman por lo que estamos pasando
una crisis, y no tienen las ideas claras.
6. ¢Qué opina sobre que se incorpore un manual de procesos en el area de ventas?
Me parece bien, porque ayuda al personal.
7. ¢Cree usted que al personal de venta le ayudaria a mejorar su desempefio si dispone
de un manual de procesos?
Si, porque el procesos que ellos dan en la calle facilitan los reportes de lo que es mi

funcién.
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3.6.2 Resultados de las encuestas dirigidas al personal operativo (Ventay logistica) de
Fredvy S.A

Pregunta 1 ;Conoce los objetivos de la empresa Fredvy S.A.?

Tabla 5 Informacion de objetivos

Criterio Frecuencia Porcentaje
Si 22 49%
No 23 51%
Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Gréfico 8 Informacion de objetivos
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Fuente: personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Analisis

La pregunta era conocer si el personal reconoce los objetivos de la empresa, cabe destacar
que existe personal que lleva afios en el negocio y personal nuevo, solo 22 colaboradores que
representan un 49% tienen conocimiento de los objetivos en la parte de venta es llegar a su
presupuesto para que pueda comisionar y en la parte de logistica en completar con los pedidos
de los vendedores sin devolucién, pero se cuenta con un 49% que representa a los 23

colaboradores que desconocen los objetivos y solo se guian de manera empirica.
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Pregunta 2 ¢;Qué tan importante consideras los objetivos de la empresa Fredvy S.A.?

Tabla 6 Importancia de los objetivos

Criterio Frecuencia Porcentaje
No es importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Neutral 27 60%
Importante 13 29%
Muy importante 5 11%
Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Grafico 9 Importancia de los objetivos
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Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Andlisis

Como se puede observar en la grafica un 60% de la poblacion que son 27 colaboradores
considera neutral, esto se debe a que no han sido explicados de una manera correcta sobre la
importancia de los objetivos de la empresa, mientras un 29% le parece importante, esto

representa a 13 personas y al 11% de los colaboradores indica que es muy importante lo
objetivos de empresa.
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Pregunta 3 ¢ Conoce el giro de negocio de la empresa Fredvy S.A.?

Tabla 7 Informacion del giro de negocio

Criterio Frecuencia Porcentaje
En gran medida 35 78%
Muy poco 10 22%
Nada 0 0%
Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Grafico 10 Informacion del giro de negocio
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Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Andlisis

Se tiene que solo el 78% del total de los colaboradores que seria a 35 personas conocen del
giro del negocio en gran medida, ya que la seleccion del personal se basa en que tenga
experiencia, también se puede observar que el 22% conoce del giro de negocio muy poco, esto
se debe a que a principios del 2022 se opt6 por personal que no tuviera experiencia para poder
capacitar e integrarlos al mundo laboral, entre el personal de ventas y logistica.
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Pregunta 4 ¢;Conoce la estructura organizacional de la empresa?

Tabla 8 Informacion de estructura organizacional

Criterio Frecuencia Porcentaje
Si 30 67%
No 15 33%
Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Gréfico 11 Informacion de estructura organizacional
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Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Analisis

Como resultado tenemos que el 67% de los colaboradores de logistica y venta si conocen la
estructura organizacional que la empresa maneja, esto representa a 30 personas del total,
mientras tanto el 33% no conoce la estructura organizacional de la empresa, esto se debe a los

cambios que han venido presentando en su estructura y no tienen claro como estan organizados.
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Pregunta 5 ¢ Cuando ingreso a laborar se les explico sobre sus actividades por escrito?

Tabla 9 Informacién del manual

Criterio Frecuencia Porcentaje
Si 5 11%
No 40 89%
Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Gréfico 12 Informacién manual
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Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Analisis

La pregunta se trata de analizar del tiempo que han estado en la organizacion se le has dado
a conocer sus actividades por escrito, por lo que se obtuvo como respuesta de aceptacion a un
11% del total de los encuestados, nos referimos a cinco personas, que comentaron que si les
explico y se dio un escrito, esto se debe que al inicio del 2022 se recolecto la informacion para
cinco personas el personal de logistica ya que se queria organizar en la funciones que cumplia
el jefe de bodega, los dos asistentes administrativos de bodega, las funciones del despachador,
ayudante de entrega y chofer, mientras que el 89% de los encuestados no comentan que no se
le has explicado sobre sus actividades por escrito, ya que ingresa personal que ha tenido
experiencia y se guian por la practica mas no por algo que este asentado.
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Pregunta 6 ; Considera que es necesario que la empresa haga conocer los procesos de area

por algun escrito?

Tabla 10 Informacion de conocer los procesos por escrito

Criterio Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Neutral 4 9%
De acuerdo 15 33%
Totalmente de acuerdo 26 58%
Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Grafico 13 Informacion de conocer los procesos por escrito
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Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Analisis

Con un 58% del total de los encuestados nos comentan que estan en totalmente de acuerdo
en que es necesario que la empresa haga conocer los procesos de area por algun escrito ya que
les ayudaria a visualizar mejor sus actividades y conocer como se relacionan con otras areas,
mientras que un 33% nos comentan que estan de acuerdo con el escrito, pero se tiene un 9% del
total de las encuestados que se mantienen en una postura neutral.
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Pregunta 7 ¢Cuales son los procesos que usted considera que seria necesario dejar por

escrito?

Tabla 11 Informacion de los procesos por escrito

Criterio Frecuencia Porcentaje
Venta 15 33%
Devolucion 15 33%
Notas de crédito 8 18%
Facturacion 7 16%
Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Gréfico 14 Informacion de los procesos por escrito
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Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Analisis

En la empresa se tiene diferentes procesos por areas por lo que se quiso analizar cual de
todos los procesos que se han mantenido es importante que se deje asentado por escrito, el cual
se obtuvo como resultado que el 33% de los encuestados optan por el proceso de venta, pero
también se obtiene que un 33% considera el proceso de devolucion, es importante aclarar que
ambos procesos se relacionan entre si, mientras que un 18% opta por conocer el proceso de las
notas de creditos y el 16% de los encuestados consideran el proceso de facturacion, cabe
destacar que los criterios dados, venta en parte operacional y devolucion, notas de crédito,

facturacion son procesos administrativos.
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Pregunta 8 ¢ Cuales son los inconvenientes que usted percibe por la falta de un manual de

procesos?

Tabla 12 Criterio por la falta de un manual de procesos

Criterio Frecuencia Porcentaje
Mal clima laboral 8 18%
Desorganizacion 29 64%
Inestabilidad en los procesos 8 18%
Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Gréfico 15 Criterio por la falta de un manual de procesos
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Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Analisis

Con respecto a la pregunta de cuéles son los inconvenientes que se percibe por la falta de un
manual de procesos se tuvo tres criterios del cual nos comentaron que las que mas influye es la
desorganizacion con un 64% , es decir que 29 personas les parece que la carencia de un manual
influye en la desorganizacion porque no se tiene un control sobre que aquello, mientras que un
18% destaca que la falta de un manual influye con un mal clima laboral, porque puede existir
actividades que se repitan y no tenga claro cuales sean sus funciones por lo que se genera un
conflicto entre colaboradores, también al 18% comentan que se genera una inestabilidad en los

procesos porque no existe un escrito sobre los lineamientos que se debe seguir.
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Pregunta 9 ;Considera que tener a la mano un manual de los procesos le ayudaria a

conocer sobre las actividades diarias?

Tabla 13 Conocer sus actividades por un manual de procesos

Criterio Frecuencia Porcentaje
Si 45 100%
No 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Personal de Venta y logistica de Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Grafico 16 Conocer sus actividades por un manual de procesos
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Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Analisis

Con respecto a la pregunta para el personal de venta y logistica de tener a la mano un manual
de los procesos les ayudaria a conocer sobre sus actividades diarias, el 100% de la poblacion
opto por un si, recolectando la informacion de porque seria un si, mantuvieron la postura que
seria de mejor control y asi estar méas alineados con los procesos que se deberia de seguir para
poder alcanzar los resultados que la empresa espera y no tener inconvenientes por algo que no
se hizo por falta de desconocimiento, aparte le ayudaria a los nuevos integrantes a incorporarse

con facilidad con algun instructivo que les especifique sobre los procesos que deberian seguir.
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3.6.4 Resultados de la ficha de observacién

Segun Gonzalez (2020) “se utiliza cuando el investigador quiere medir, analizar o evaluar

un objetivo en especifico; es decir, obtener informacion de dicho objeto”. Por lo tanto, se la

puede aplicar para medir la situacion intrinseca de los colaboradores, las actividades, emociones

o los indicadores de gestion.

Tabla 14 Ficha de observacion

CRITERIOS SI | NO OBSERVACIONES
¢Existe una segregacion de X | No todos los puestos de trabajo tienen claro sus
funciones de todos los puestos funciones.
de trabajo?
¢El personal es puntual en su X | No todo el personal es responsable es sus
jornada laboral? horarios de trabajo
¢El  gerente administrativo | X Considera que es necesario los procesos para
considera que existe errores con poder impartir una cultura organizacional.
respecto a los procesos?
¢Los colaboradores conoce sus | X Conocen las responsabilidades del contrato de
responsabilidades dentro de la trabajo, mas no de las actividades que deberian
organizacion? tener cada uno.
¢La empresa cuenta con un X No existe por escrito tales procedimientos
manual de procedimientos por
area?
¢La administracion tiene algin | x Cada éarea cuenta con un jefe, pero los jefes
delegado para la supervision de conocen en base a lo empirico, mas no por algo
las actividades de cada area? escrito que le ayude a seguir mejorando
¢Existe un control de las X El personal que se encarga de controlar los

actividades en el é&rea de

ventas?

Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

procesos, se guia con las directrices de gerencia

mas no por un escrito.
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CAPITULO IV
4. LA PROPUESTA

4.1  Proceso de implementacion

Completadas las etapas de investigacion y evaluacion de la informaciéon recopilada sobre los
procesos administrativos de Fredvy S.A, se procede a presentar el manual de procesos en base
a los requerimientos de la organizacion. De acuerdo a la informacion recopilada, los procesos
administrativos para el area de ventas, se dividen en dos areas, a continuacion, se dard a conocer
mediante el siguiente grafico los procesos que serd incluidos en el manual de procesos
administrativos para el area de venta en donde el personal de Fredvy S.A pueda visualizar de

sus actividades diarias.

Grafico 17 Informacion de los procesos administrativos
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Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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4.2 Beneficios del manual

El siguiente manual de procesos administrativos es dar a conocer los cambios que se han

presentado debido a la falta de procesos, de acuerdo a un analisis previo de las devoluciones.

Como se puede observar en los meses de mayo a agosto del 2022 el promedio de devolucion

mensual esté en el 5.40%. teniendo picos que fluctuaban entre el 4.37% a 7.71% como se indica

en la tabla N. y grafico N. Esto quiere decir que, en los presentes sin consideracion de los

procesos, las devoluciones presentan cantidades poca agradable para la empresa, ya que es

pérdida econémica.

Tabla 15 Levantamiento de informacion sin los procesos

Meses Venta Devolucion Porcentual
Junio $ 398.713,80 $17.437,17 4,37%
Julio $ 205.552,75 $8.437,91 5,10%
Agosto $381.916,73 $ 29.444,05 7,71%

TOTAL $55.319,13 5,40%

Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Grafico 18 Levantamiento de informacién sin los procesos
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De acuerdo a las desviaciones que se han presentado en Fredvy S.A se levanto la informacion
para ordenar las actividades de los colaboradores y obtener resultados favorables del equipo
siguiendo un proceso como tal. Por lo que en el mes de agosto se levanto6 los procedimientos,
instructivos y graficos de control y seguimientos de las variables que afectaban a la devolucién.
En la siguiente tabla y grafico se evidencia la evolucion de los procesos posterior a su

implementacion.

Tabla 16 Levantamiento de informacion con los procesos

Meses Venta Devolucién Porcentual
Septiembre 403.582,81 11.877,21 2,94%
Noviembre 361.395,72 9.301,14 2,57%
Diciembre 345.038,48 10.983,84 3,18%

TOTAL 32.162,19 2,90%

Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Gréafico 19 Levantamiento de informacion con los procesos
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Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Una vez implementado los procesos se evidencia una reduccion del 41.86% de la devolucion
en comparacion a los meses que no contaban con la implementacion de los procesos, en este
mismo periodo se genera un incremento de 11.16% referente al incremento en las ventas. Como

se puede se visualizar en la siguiente Tabla N. de indicador mensual.
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4.3

Tabla 17 Resumen General

Meses Venta Devolucion
Mayo 398.713,80 17.437,17
Julio 205.552,75 8.437,91
Agosto 381.916,73 29.444,05
Total 986.183,28 55.319,13
Promedio mensual 328.727,76 18.439,71
Septiembre 403.582,81 11.877,21
Noviembre 361.395,72 9.301,14
Diciembre 345.038,48 10.983,84
Total 1.110.017,01 32.162,19
Promedio mensual 370.005,67 10.720,73

Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Tabla 18 Indicador mensual

Indicador mensual

Rentabilidad Devolucion

$ 41.277,91 $ -7.718,98

Incremento Reduccion
11,16% -41,86%

Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

Portada del manual de procesos administrativo para la Empresa Fredvy

Gréfico 20 Portada del Manual
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Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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1. Introduccién

El presente documento contiene los procesos de Fredvy S.A. que se incluye en el mapa, el
cual es una herramienta que permita a la organizacion garantizar el orden y mejorar en las
actividades de cada area.

La estructura de este manual relaciona los procesos identificados en la organizacion, los
cuales se presenta a través de diagramas de flujos que describen los procedimientos de cada
actividad.

Este manual es una herramienta relevante para el adecuado cumplimiento de los
procedimientos de Fredvy S.A, los cuales podran facilitar la revision de indicadores de cada
operacion por parte gerencial y supervision de cada actividad por la parte operacional. Cada
colaborador tendra conocimiento de lo que debe realizar y de como hacerlo, asi como las areas
que se relacionan entre si con la actividad a desempefiar.

El manual le proporcionara a Fredvy S.A fortaleza en su organizacion, le permitira contar
con una ventaja que influird en su crecimiento, mediante la implementacion de este manual
evitara duplicar las actividades de cada colaborador. Definira los controles en los procesos que
se relacionan y reducird las desviaciones de cada actividad.

2. Objetivo

El manual busca describir los procesos administrativos de venta para que ayude a la
distribuidora a mejorar la gestion de sus actividades en sus &reas administrativas y
operacionales mas significativas, logrando asi efectividad en la realizacion de cada una de sus
actividades.

3. Alcance

Este manual va dirigido a todos los funcionarios de la organizacion. De esta manera se
pretende que exista un documento por escrito y actualizado, en donde se pueda dar seguimiento
en la gestion diaria de la distribuidora.
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Definiciones

Pag.3

Organigrama: es un esquema que permite a los colaboradores a visualizar la estructura

interna, roles y grupos de las diferentes areas de modo gréfico.

Estructura organizacional: forma como se asignan las funciones y responsabilidades que

debe cumplir cada colaborador dentro de la organizacion.

Proceso: aquel conjunto de actividades que se relaciona entre si

Manual: documento que esta compuesto por formatos, procedimientos y otros documentos.

Actividad: accion ejecutada por una persona, aquella accion que la realizan a diario en la

organizacion.

Control: accion para minimizar los riesgos.

Eficacia: capacidad de obtener resultado en un tiempo determinado.

Eficiencia: capacidad de generar resultados maximizando recursos

Diagrama de flujo: representacién grafica de un proceso mostrando la secuencia de un

trabajo

Generalidades

5.1 Estructura interna

Gréfico 21 Estructura interna
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Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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La estructura orgénica de la empresa fue actualizada de acuerdo a los nuevos procesos que
se han establecido para un buen sistema de gestion que garantiza mejorar el control en las
actividades de cada area.

5.2 Presentacion de la empresa

Fredvy S.A. Se constituy6 por escritura pablica el 17 de julio 2006, fue aprobada por la
Superintendencia de compafiias, mediante resolucién 06.G.D, siendo su objeto social
importacion, exportacion distribucion, compra, venta, comercializacion.

Empresa liderada por el Ing. José Franco Camba junto a su esposa Maria Suarez Barrios, el
cual comenzo6 son solo 5 vendedores y con pocas marcas, actualmente tiene 21 afios en el
mercado, junto a un equipo administrativo y operacional, brindando al publico un servicio de
calidad con el objetivo de seguir generando plazas de trabajo y ser la primera opcion de los
consumidores.

5.3 Mision

Ser la empresa lider en distribucion de productos de consumo masivo, transportando
productos de alta calidad a nuestros clientes para satisfacer sus necesidades, cumpliendo esta
meta mediante la aplicaciébn de una cadena de servicios basados en nuestros valores
corporativos que nos identifican.

5.4 Visién

Fredvy S.A. sera considerado como la mejor opcion de distribucion de productos de
consumo masivo en los canales tradicionales y moderno de la provincia del Guayas, para dar
un servicio de calidad a sus clientes interno y externo, gracias al constante desarrollo
organizacional y trabajo en equipo.

5.5 Objetivos

— Garantizar los pedidos de acuerdo a las necesidades del cliente.

— Generar oportunidades de mejora en las capacidades de los colaboradores
— Mejorar los procesos en cada area de la organizacion.

— Optimizar los recursos para una correcta gestion.

— Establecer politicas internas para mejorar los sistemas de control.
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5.6 Politica

Proporcionar a sus clientes productos de calidad a través de la realizacion de un proceso
eficiente en su distribucidn de marcas reconocidas en el mercado. Ademas, se compromete en

la mejora continua de sus procesos y del desempefio de sus actividades.

5.7 Valores corporativos

Gréfico 22 Valores corporativos
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Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)

5.8 Simbologia utilizada
Tabla 19 Simbologia

SIMBOLO Nombre DESCRIPCION
Cuando se realiza una actividad se utiliza el
Accion simbolo rectangulo, se incluye una breve

descripcion de la actividad a realizar

Es una entrada o una salida de una parte que es
del diagrama de flujo a otro, de la misma pagina

Este simbolo es de decision y se utiliza cuando en
un punto del proceso se debe de tomar una
Decision decision, de ahi surgen dos preguntas (si-no) y se

Conector interno

debera seguir con el flujo de cada una, en cada
via se identifica segln la respuesta.

Conocido como ovalo, nos demuestra el inicio y
final del procesos

Inicio/Final

Este simbolo representa figura del documento, es

Conector externo . .. . ,
donde se almacena informacion relativa a él.

Las flechas, representa la conexion con el otro
_ 5 elemento del proceso, ya sea actividad, decision,
Direccion del flujo | documento, etc. El punto de la flecha indica la
direccion del flujo y solo estan permitidas las
horizontales y verticales

Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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6 Mapa de procesos

Gréfico 23 Manual de Procesos Administrativos
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Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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El mapa de proceso de Fredvy S.A es la representacion grafica anterior y nos da a conocer

las operaciones de la organizacion. Se clasifican en:

— Procesos estratégicos: aquellos que se utilizan para poder medir y realizar un analisis del
desempefio de los demas procesos agregando valor.

— Procesos operativos: son todos los procesos que brindan un resultado para cumplir con las
metas de la organizacion.

— Procesos apoyo: son los procesos que ayudan a los procesos principales brindado los
recursos necesarios para una operatividad eficaz y eficiente.

7 ldentificacidn y caracterizacion de los procesos operativos venta
7.1 Procesos operativos y administrativo de venta
7.1.1 Objetivo

Este procedimiento tiene como objetivo conocer los procesos administrativos que involucran
al area de venta detallando las fases que se involucran para una correcta gestion en las

actividades.
7.1.2 Politicas de ventas

— En el proceso de venta se verifica el cumplimiento del presupuesto a cada vendedor, se
realiza un seguimiento diario para tomar medidas correctivas en el caso de que no esté
alcanzando con el objetivo presupuestado.

— En el proceso de crédito y cobranza, los clientes para acceder a un crédito directo de la
empresa deberan llenar una solicitud (Anexo 1) y adjuntar documentos adicionales que
soporten la liquidez del cliente, el vendedor sera el encargado de gestionar el tramite e
informar al cliente de su aprobacion o desaprobacion del crédito. EI proceso de aprobacion
del crédito dependera de una entrada principal de este proceso que es su historial de pago.

— El vendedor debera cumplir con una serie de pasos cuando este en el punto de venta con el
cliente desde saludar hasta despedirse.

— Si el cliente no cancela la factura anterior no se podra despachar otro pedido y su cédigo de

cliente sera bloqueado hasta que cancele los valores restantes.
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— Cuando retorne a oficina el vendedor debera reportar su guia de cobro y liquidarla.
— El vendedor al finalizar su jornada debera reportar con el supervisor sus ventas del dia y
finalmente dejar todo listo para el trabajo del dia siguiente como actualizacion de ruteros,
informe de horarios de entrega en el cliente, comunicarse con el cliente en caso de

devolucion, revisar las notas de créditos.

— Si existe una desviacion en el proceso de venta, facturacion o cobranza, sera sancionado
conforme a la normativa legal ecuatoriana esto es Cédigo de trabajo y Reglamento Interno

de Trabajo.

7.1.3 Proceso de venta
Gréfico 24 Proceso de ventas
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Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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El proceso de venta que debera realizar el vendedor incluye una serie de pasos que inicia
desde la llega al punto de encuentro en la mafiana, es decir antes de realizar la visita a los
clientes, El proceso estd compuesto por tres partes:

1. Antes,

2. Durante

3. Después.

A continuacion, se detalla cada parte del proceso:

Antes de la gestion de venta:
— Revisién de documentos y herramientas: esta etapa inicia cuando el vendedor va al punto
de encuentro, lo primero que el vendedor debera hacer como parte del proceso es:

o Revisar la documentacion dada por su supervisor, estos documentos Facturas que
debera cobrar, rutero de clientes actualizados, mapas, lista de precios, hoja de
promociones actualizadas, inventario de productos actualizados, catalogo, muestra
de productos y material publicitario de apoyo.

o Debera verificar que funcione de manera correcta la app movil ADM GO y que la
informacion este actualizada, esta aplicacion es el medio para ingresar pedidos de
los productos que se venden al cliente, cuando la aplicacién no se actualiza, se
genera inconvenientes al momento de enviar los pedidos al sistema debido a que no
se actualiza el stock de los productos generando un inventario desactualizado.
(Anexo 2)

Durante la gestion de venta:
Visita presencial del vendedor al cliente, el cual consiste en:
— Prospectar al cliente:
Definir los clientes objetivos del Rutero.
Revisar el mercado de competencia.
Interactuar con el cliente:

El saludo representa una norma de cortesia, el vendedor debe interactuar desde el inicio con
energia positiva hacia el cliente antes de cualquier actividad, se recomienda utilizar el nombre
y dar a conocer el nombre del vendedor, de la empresa y estar presentado con el uniforme de la
empresa.
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Negociar la forma de pago: cuando el vendedor comunique al cliente sobre el pago debe

comunicar que el cobro a crédito es a los siete dias, y puede ser al contado, deposito,

transferencia a las cuentas de la empresa.0

Nota:

Nota:

Proceso de cobranza: el vendedor deberd realizar el cobro de las facturas (Anexo 3):
Utilizando guias de cobro del dia asignado.
Debera entregar recibo de cobro al cliente y la copia entregarla como soporte
documental de la guia.
El recibo y la guia de cobro debe estar lleno en todos sus campos y sin manchones.

Registrar correctamente la secuencia de los recibos

Colocar en la factura el abono, saldo y fecha.

El vendedor tiene la recibera de color blanco que se queda el cliente y el rosado que
regresa a oficina como copia

Si el cliente realiza transferencia o deposito, se envia al cliente la foto del recibo y
se entrega los recibos al encargado de revision.

En caso de extravid de recibera comentar al supervisor el caso previsto para tomar
las medidas respectivas.

Todos los cobros deben ser depositados en el banco de acuerdo con el que
comunique gerencia.

Todos los vendedores deben llegar a oficina solo con el depésito de los valores
recaudados.

Los vendedores no pueden traer efectivo a oficina sin que gerencia lo haya
aprobado.

Billetes falsos o rotos sera responsabilidad absoluta del vendedor.

Verificar novedades de entrega y cumplimiento:

El vendedor debera verificar con el cliente si hubo algin inconveniente con respecto a la

entrega ya sea por horario, productos en mal estado, productos completos de acuerdo con la

factura, etc. Si llegara a presentarse algun problema el vendedor debe recolectar la informacion

que le indique el cliente e informar al supervisor para poder solucionar el problema. Cabe

destacar que este paso el vendedor debera confirmar la recepcién del pedido anterior y servicio

de entrega.
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— Merchandising / Control de inventario:

Durante la gestion de venta el vendedor debe revisar el stock de productos en existencia o
perchas del cliente, revisar que los productos estén exhibidos de manera que se pueda visualizar
de manera correcta, tener en cuenta cual ha sido la rotacion del producto y revisar que los
exhibidores que se han entregado a los clientes estén en buen estado, todo esto es con el objetivo

de poder asesorar al cliente con el pedido que este por realizar.

Cambio de producto o gestionar devolucion: el vendedor debe identificar si esta a su

alcance los productos a cambiar por problemas de mal estado u otro tipo.

Nota:
— El vendedor debe comunicar a gerencia para poder retirar producto al cliente
— Para realizar el cambio de producto por mal estado, poca rotacion, cruzar mercaderia. Se
debe generar una carta (Anexo 7) revisada por el personal encargado y aprobada por el jefe
de bodega.
— El cliente tiene 15 dias para notificar el motivo por la devolucion.
— Cuando el vendedor retira mercaderia al cliente por algin motivo, deben ser entregado a la
persona responsable en oficina para luego generar una carta, dependiendo del motivo.
— Los productos no deberan estar caducados para que puedan constar como devolucién.
— Los siguientes motivos de devolucion son responsabilidad del vendedor:
— Pedido fuera de ruta
— El vendedor no se comunico con el cliente
— Pedido inventado
— Gestién de ventas: en esta parte en vendedor genera propuesta de pedidos de acuerdo al
inventario que se ha revisado, ofrecer productos tales como: productos de hogar, alimentos
para animales, confiteria. En esta parte el vendedor realiza un asesoramiento de costos al
cliente demostrandole la rentabilidad que va a obtener al comprar y vender los productos de

la empresa.
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Reconfirmar pedido: se sugiere que los vendedores deben realizar la reconfirmacién de los
pedidos lo cual es de utilidad con el fin de evitar retornos de productos.

Anunciar proxima visita, agradecer y despedirse: en este paso es importante que el vendedor
como llego al punto de venta, saludando, deba anunciar su préxima visita, agradecer por la
compra y despedirse cordialmente.

Después de la gestion de venta:

Revisar guia de cobro: cuando el vendedor llega a oficina en la tarde, debe coger un turno
y lo primero que debe realizar es revisar su guia de cobro, debe contar con la papeleta del
depdsito y cuadrar los valores recaudados. Cuando la guia este completa con los valores
cuadrados, secuencia de recibos en orden, deberd presentarla al supervisor para su
respectiva revision, luego ser firmada por el personal encargado de que verificar que este
todo en orden.

Nota:

— La guia de cobro no debe presentar enmendadura o tachones. De ser el caso se debe
generar una nueva guia de cobro.

— Facturas con el saldo, abono, fecha

— Orden de recibos

Sincronizar pedidos: el siguiente paso es sincronizar los pedidos en la app adm go, para su

posterior facturacion y despacho

Liquidar cartera: luego de entregar los pedidos el vendedor debera ir donde al asistente

administrativo que ingresa los datos al sistema para poder liquidar la guia y reportar las

cobranzas del dia.

Solicitar autorizacion para las devoluciones: este paso del proceso de ventas es solicitar la

autorizacion a gerencia para realizar la devolucion de los productos que encontrd en la ruta.

Gestionar trabajo con otras areas: el vendedor comunicara las pautas necesarias a los

choferes y ayudante de entrega sobre clientes nuevos, horarios, productos que necesiten ser

entregados al dia siguiente.

Preparar ruta del siguiente dia: en esta parte del proceso el vendedor debe coordinar lo que

necesite para visitar a sus clientes al dia siguiente, como solicitar descuentos para clientes

de volumen, exhibidores, material publicitario, dejar mapa actualizados, etc.
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Reunién de cumplimiento de objetivos: el vendedor deber reunirse con su supervisor al
finalizar todos los pasos anteriores con el fin de revisar los indicadores del vendedor de
efectividad de venta, cobranza, para poder generar nuevas propuestas de mejora continua
de la ruta y del vendedor.

Siguiendo este proceso de venta seré de utilidad a que el vendedor no se olvide ni se descuida

de sus actividades diarias y le permita tener un mejor control ya sea en sus ventas, clientes, y

actividades administrativas que debe gestionar cada dia cuando se encuentre en oficina.

8

FUNCIONES DEL VENDEDOR
Parte del proceso de venta es también conocer cuales son las funciones del vendedor las

cuales son:

Puntualidad: tanto al llegar al punto de encuentro en la mafiana como en la tarde cuando
retorne a oficina.

Nota

— Alas 7:00 am el supervisor de cada grupo debe enviar al grupo de WhatsApp la foto
con su respectivo grupo, para que se pueda contar en el cuadro de asistencia. (Anexo 5)

— Cuando se presente atrasos, se debe justificar el atraso con su respectiva foto.

— Si llegara a faltar, debe presentar un justificativo valido, ya sea consulta médica,
calamidad doméstica y adjuntarlo con el justificativo de novedades (Anexo 6) para
luego ser presentado a gerencia y su falta sea justificada

— Si no llegara a presentar algun respaldo se cobrara el dia de acuerdo al reglamento
interno de la empresa y al codigo de trabajo en su Articulo N.54.

Tener todos los materiales de trabajo en el campo (ruteros, material publicitario, etc.)

Cumplir con el objetivo diario

Visitar a todos los clientes del rutero

Ordenar la exhibicion de productos del punto de venta

Resolucién de conflictos de los clientes ya sea reclamos, descuentos

Efectuar de manera correcta el proceso de venta

Vender el producto que es prioridad, promociones, productos que tengan poca rotacion

Dar seguimiento a los precios de la competencia en el campo

Apertura con nuevos clientes
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9 Indicadores
Tabla 20 Indicadores

Responsable Criterio Indicador Frecuencia Meta
Efectividad de Venta del dia /Qb!etlvo Mensual 100%
venta de Venta diaria
G'er.ente ' Efectividad de Cobros realizados / Total Mensual 100%
Administrativo cobro de la cartera
Efect!wdad de Cllentes_ visitados/Total Mensual 100%
clientes de clientes en ruta

Fuente: Fredvy S.A

Elaborado por: Camacho, A. (2023)

10 DOCUMENTOS

— Formato de carta de devolucion

Tabla 21 Formato Documentos

1. Numero De Carta

Las cartas para su registro constan de un digito numérico
en la parte superior derecha, el cual nos indica que numero
de carta corresponde.

A. Cddigo Del Producto
B. Cddigo Del Cliente
C. Motivo

2. Vendedor El cédigo y nombre del vendedor.

3. Asunto Identificar el motivo/causa para registrar la devolucion

4. Fecha El dia, mes y afio en el que se esta registrando la Carta.

5. Para Va estar dirigida al Jefe de Bodega.

6. De Estar el nombre de la persona gue realice la Carta de

' devolucion.

En el cuerpo de la carta definir la ENTREGA o RETIRO
de unidades correspondiente del Producto.

7. Cuerpo De La Carta P

A. Se debe poner el codigo y nombre del producto
para su respectivo egreso 0 ingreso.

B. Se debe poner el codigo y nombre del cliente para
su entrega.

C. Concluir en detalle el motivo de la devolucion.

8. Autorizado

Al final de la carta establecer a la persona que autorizo la
carta para retirar el producto de bodega y reflejar la
devolucion.

Fuente: Fredvy S.A
Elaborado por: Camacho, A. (2023)
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Anexo 1 Solicitud de crédito

Pag. 15

( Cela Coviesr Mz by of 27
d telfz: Frrzes 23- -g,Eﬂ- =g
E W :r'.ri" "re:"muﬂ’mbﬂr il com
Guayaguil - Touador
SOUCITUD DE CREDITO [ ] ACTUALIZACION DE DATOS ]
FTCHA VINCLDOR:
oooieo cupTT LI APROBALT:
DATDS BASICDS DEL CLIENTE
C1  PASARDETE Mz FOCHA D DFIRACION M ___ WS ___ RO
IR APCLLION: SOGURNDO APELLIDK
fpecemrs coneovos: e F____ M____
 —— ORI TNW;W —— VDDA | s mscioR OO M S MO
FTCHA oE AT, D M____A FACIORALIIAD: MLBAIRS OF CARGAS
TELEFC#a:
v, rucaTIC: PROFISION:
Y CIUDAD O CANTTM: CUCKDELA, O BARFSC: O SICTOR:
JCHR COCIOR CALLE A2 M. AT RCFIRINCIAL:
LrENDA: PROMA ___ AARDMDADA _ FAMLIAR |mun-|:u:|:-mu.|. |
DAETOS LABORALES DE CLIENTE [EI'HEM’HEEEI:IJ}
DPERDACNTE PLUGLICD HPIMINTEPRIVADG _ ROOPCMDENTT _ PROFTSORGAL
ETUDWNTE ___ UBILADD [y DORESTIONS
R T——— KONIIEE OF LA [MPELSA
caRGa: FECHADE (ESTABLEDC:
[rucicmans: TELEFO#S:
| — | LoaL: PROPKD __ ALOULADD
PR A DRI O CARTON: CRDADELA O BARFSD O SCTOR:
MR COCI0R D Lk ERPRCSA MG OCA |
INGRESOS, EGRESOS MENSUALES [4]
[ricemo Do G oo VALDE: GASTOS BEL MEGOTD VALDR
NS LI D VEMTAS
LTRAO0S GASTIES ADHINES TRATIVO GEMRALLS
oA SRS GASTOS FAINAROIRDE
TR, IGRTSOS RS DGRTSOE
[ricemas prrsosiaLrs GASTOS PIRSOMALTS
b3y o ALCANLER: /AL BACNTACION
oA cRs ETRICACHOM TS TIARI
o212 o CORTGE BAKCOS - T. IO CRETHTO: (PAGD RENSLAL]
TR, IGRTSOS RS DGRTSOE
ToTAL G RESOs TOTL EGRESOS
INGEESS - [GRESS=AT T ALK MTRLIAL
FPROPEDADES

71



LM PMRUEELES
T HREEDIOR WAL CEMATECIAL WD & FAWOR D
WEHEC LILD A TN A PR
RAAECA AR MOELOTIFD meal cotrEcs. | T ':"':"“"'": i
REFEREENCIAS FERSOMALES
OB T FELAION CHECCIOM TELEF O
DATODS FAMILIAR CERCAND |gue no wive oon ud.)
frecemars v armunce:
o coouma: TELEFO#D: |
IUDAD: PAREHTESCO:
fpreccion: |
REFERENCIAS COMERCIALES
N CHSER T = WACHTI B CRETHTD [HAS CRETNTO TELEF O
REFEREMCIA EANCARIA
BARCCH LT CTE. TILEFONCES AGINCA

“Aurtrto{ames)] pras B irreccabBesmants @ FREDST 26 pars gua obtenge cusriss veoms San reonsarias, e cusloguier foen's da
infomekn, noukds ke burds de cridfc, ml irlormacion de respo oo, de pusl forma FREDYY SA gueds ssprassmants
aubotizedz para oA punda beralfery o srieger dicha nformecion @ kb burts de crddfs pi's @ le Cordral Sa Peapm o ham

parbnanis”

DDCLARO e LS FIRSLA OUT MLAGD COMETAR [ L CUT UTILIED [N TOR0c: M ACTIOS PG LFOORS W PAIPADCS .

ADP_FITAE:

OO DN BT f TR

O, TTDOLA, DONYGT

AIFTFITECLAS AN TAFIAS

AIFT RIS, CORTAC LS

COPLAS D FACT. PRONTTDNALS
AL DL MDGOO0

FOTIES DL REGOCI0

ORI FLAMILLA D ST R0 BRSO

FAFSAR CLIDNTE

PRkl & D71 CORMALBGE

72




redvy

FREDVY S.A

CODIGO: FDY-MP-001
VERSION: 01 Pag. 16
FECHA  21/12/202¢

MANUAL DE PRODESOS ADMINISTRATIVOS

Anexo 2 Imagen de la aplicacion ADM GO en solo para sistema Android

= © Birobid S.A.

& ©BicbidSA. @ © &R

Valor Facturado

Nueva Proforma ¥ Sub: $ 56.25 Desc:$ 0.00
Iva: $ 6.75 Neto: $ 63.00
Wikl )
L’-‘am‘ SN YL > @ Factura O Nota Venta
Cliente
== INDUSTRIALES Y ELECTRICOS ASOCIADOS S.A.
<@E | EnviarProformas > INDUELECTRIC
Items
A | rrermestnetes >
Detalles de Items 2
; Actualizar s
y Informacion PAPEL ALUMINIO 24X25 FT
Precio: $113
Total Cant: 50.0
Subtotail: $ 56.25
Desc: $ 0.00
Iva: $6.75
Neto a Pagar: $ 63.00
*GRATIS 1 PAPEL ALUMINIO 25 FT.
Precio: $ 0.00
ﬁ E e Total Cant: 2.0
Venta Proforma Cliente Subtotal: £/0:00
Desc: $ 0.00
< @) Birobid S.A.
022 - PAPEL ALUMINIO 24X25 FT e
o ‘ Q_ Buscar a
Precio:
(O Codio @& Nombre
1.2600 e
‘ PAPEL ALUMINIO 24X25 FT
Codigo: 022
S Stock: 196.0
Stock Factor: Precio: $ 1.2600
196.0 24
PLASTIFILM 24X15 METROS
P.V.P Codigo: 023
$ 0.0000 S Stock: 316.0
’ Precio: $ 11600
Cajas: 0.0 ' C.EMBALAJE TRANSP. 24X200M
( Codigo: 024
Unidad: 0.0 ‘ a S Sstock: 24.0

DSCTO %

AGREGAR PRODUCTO

Precio: $ 31808

Casino Hay Stock

C.EMBALAJE 40Y CAFE 6RX6U
Codigo: 025
S Stock: 4.0
Precio: $ 4.2896

C.EMBALAJE 40Y TRANSP. 6RX6U

PpT =N
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Anexo 3 Talonera de recibos

TG s servir chmoxo.0158675
'e redvy smumizissmsssms™ COMPROBANTE DEPAGO
§ R..uCO::ZlGID'Zo.:nM’ FECHA
e COD.VEND ______ NOMBRE GUIA DE COBRO #
Hemos recibido del CLIENTE CODIGO
¢ LUNES [ ] MARTES [ | MIERCOLES[ | JUEVES[ | VIERNES || SABADO| |
g
T 1
b o i1
W
o |
3
T
£
s

= Thabaj pamu'\r RECIBON0.0158675
HFredvyy - TSR SANE " COMPROBANTE DE PAGO

FECHA
COD.VEND _____________ NOMBRE GUIA DE COBRO #
Hemos recibido del CLIENTE €ODIGO

LUNES [_| MARTES [ | MIERCOLES[ ] JUEVES [ ] VIERNES [ | SABADO[ |
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Anexo 4 Ejemplo de carta de devolucién

VENDEDOR: VENGS4 LIS VILLANAR
ASUNTO MAL FACTURACION DE PEDIDO
FECOHA 45 DE BERD bR 223

bE ROSANA PERALT A

POR MTDLO BF LA FESPNE SOLICITC RETIRAR:

CLIENTE| JOOSUZA VIVAR CORREA MARIA ALEIANDRINA

(fredvyp

PACA | UNLD DESCRDMCION

1 AMLOCSH VELA STA. MOMICA 25X (G0E-PAPEL)--

POR MOTIVO: NAL FACTURAZICHN OF FEQLDO
LA CARTA LA AUTORIZA LA ING. MARLA FRANCO

Atertomerte,
AJTORIZADO POR B =R

CARLOS LEON FONCE
FREDVY 5. A

Ajeste OF
INGRESO

LA =

RECIRIDG
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Anexo 5 Cuadro de asistencia del personal de venta

JUSTIFICADA
0 JUSTIFICADO

TENCIA

@ [ @
g2-g
AAAAA

A

FREDVYS. A
REGISTRO DE ASISTENCIAS DE VENTAS
2022

redy

VIDON3LSISV
N3 JLNIINNGINND %
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95%

avioL

21
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0| 21| 100%
0| 21| 100%
0| 21| 100%
0| 19| 90%
0| 21| 100%
0| 21| 100%
2| 21| 100%

0| 21| 100%
0| 20| 95%
0| 21| 100%
0| 21| 100%
0| 21| 100%

1| 21| 100%
0| 21| 100%
0| 21| 100%

0

0| 21| 100%

0

0| 21| 162%

0
0
0

1| 17| 77%

0

0| 21| 100%
0| 21| 100%
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0
0
0
0
0
0
0

0
0
0
0
0
0
0
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0
0

SC D13 OSIWYAd

VIDNILSISV
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0
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zeoz/Tt/Le

zeoz/Tt/9t

zezoz/Tt/€T

SEMANA 4
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zezoz/Tt/te

zzoz/zt/oT

- SUBURBIO

zzoz/Tt/61

2zoz/Tt/9t

SEMANA 3

zzoz/TT/SstT

VIV VYWY

zzoz/TT/vT

1

GRUPO CENTRO
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VI VYV VIV YW

zzoz/Tt/TT

zzoz/zt/6e

SEMANA 2

zeoz/Tt/8
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IRV V]I VYV
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2z0z/Tt/T
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IV V][I VY] VVVIVIVIIIV]

SEMANA 1

zz0oz/TT/T

VIV ISV IV IV VIV VWYY

v

| VYV VYV

YWYV YA YA I IV Y]]

VYV VYV

VIV IV YWY YRR

VIV ANV IV ISV IV WYY
VYIS A A ANV ISV IV

v

VYISV I VI VIV VYV WYY

Y YV VIYS VS VIV IV IV IV VRV Y Y
VYISV IV VISV VIV
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VIV A A ANV IV ISV IV IV WYY
VISV ANV VISV WYY
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Y YV VI I IV IIYS VIV
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Y VY IV VY] V]IV

VIV A A ANV IV ISV VIV WYY

YV I I VIV VI VY]V

VIV ISV AV IV VIV WYY
VI IV IV IV IV VWYY

NOMBRE

SIHOA3IANIAN

1 |Oscar Pinos

2 |017 Katty Montero

3 |038 Andrea Bustamante
4 |006 Angel Narvaez
5 {028 Luis Ruiz

6 [014Josue Haro

7 003 Ingrid Tenorio

8 |lonathan Game

9 {001 Dussan Ponce

12 |002 Estefania Dominguez

13 {004 Lady Vargas
10 {007 Betty Quimi

14 015 Mariuxi Ubilla

11 {016 Eduard Palma

15 {033 Marcelina Arizala

16 |Livington Bastidas
17 {011 Pedro Mora

18 |012 Oscar Hinojosa

19 |018 Alejandro Morales
20 {022 Juan Quifionez

21 {029 Kenny Quinatoa
22 (030 Fancisco Aviles

23 |032 Maria Jaramillo
24 (034 Luis Villamar

o

L

£
=
E
=]
=
=
o
I
S
n
~

(<
=
L
fres
o
o
=4
<
L
o
[%a)
o
S
©
~

76



redvy

FREDVY S.A

CODIGO:

FDY-MP-001

VERSION:

01

FECHA

21/12/2023

Pag. 20

MANUAL DE PRODESOS ADMINISTRATIVOS

Anexo 6 Justificativo de novedades

T

GERENCIA ADMINISTRATIVA - TALENTO HUMANO

FECHA:

VERSION: 01

Fredvy S.A

JUSTIFICACION DE NOVEDADES

PAGINA: 1 DE 1

Nombre del Servidor/Trabajador:

Area:

) |

**Calamidad doméstica
*Cita Médica

NOVEDADES DE TIPO |

- *Enferm - *Accidente
||

Desde: [

Hasta:

TIPOS DE NOVEDADES

- Permiso
- Atraso

NOVEDADES DE TIPO II

JUSTIFICACION DE NOVEDADES DE TIPO |

J N° dias u horas::] Hora de Salida: :]

éRetorna al puesto?

SI

Fecha:

N° Cédula: L

[:] Hora de retorno: :}

Observacién:

Fecha

Tiempo

Motivo

‘ JUSTIFICACION DE NOVEDADES DE TIPO Il

Colaborador

Supervisor

FIRMAS DE AUTORIZACION Y RESPONSABLES

Ing. Mauricio Herrera
Gerente Administrativo
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que los objetivos que fueron planteados se cumplieron, ya que se recopilo
la informacién general de la situacion de la empresa, se evidencia por medio del Ishikawa
donde se tenia desviaciones para poder sugerir el proceso de ventas que se debe aplicar en
el canal tradicional para poder tener mejor control en las actividades de los vendedores de
la empresa Fredvy S.A

Se realiz6 la secuencia l6gica de las diferentes actividades que realizan los vendedores de
la empresa y se la pudo clasificar en tres etapas para que se pueda visualizar de mejor
manera los pasos del proceso de venta.

Al analizar las encuestas se pudo constatar que existe un alto porcentual del personal de
venta y logistica que se interesan por conocer un poco mas de las actividades que generan

dia a dia y como estan relacionadas para una correcta gestion.
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RECOMENDACIONES

Para constatar que el proceso de venta se esta cumpliendo por parte de los vendedores, el
supervisor debe dar seguimiento a su equipo en el campo, debe de verificar si se esta
cumpliendo con los que se esta escrito para un correcto orden en sus actividades y ademas

tener en cuenta los indicadores para poder evaluarlos.

Establecer una participacion tanto directa como indirectamente con el personal, con técnicas
e instrumentos que contribuyan a la aplicacion de este manual de procesos administrativo
para el area de ventas. Hay que tomar en consideracion la capacitacion del personal en la
formacion de habilidades individuales y grupales para desarrollar grupos de trabajo en

equipos, incluyendo la formacion de directivos.
Los grupos de trabajo se constituyen por la necesidad de reunir a profesionales de diferentes

disciplinas con el fin de cumplir con la misién organizacional. Por tanto, forman un equipo

multidisciplinar.
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ANEXQOS

Anexo 7 Formato de la encuesta dirigida al personal operativo de Fredvy S.A

Se desea presentar un manual de procesos administrativos para la empresa Fredvy S.A por
tanto esta encuesta permitira conocer la perspectiva del personal operativo con respecto al

manual.

Bienvenida

Como estudiante de la ULVR. Estoy desarrollando un proyecto de investigacion de grado,
por ende, requiero de su colaboracion con la presente encuesta.

Se ha elegido como caso de estudio a Fredvy S.A el cual es una distribuidora de productos
de consumo masivo en la ciudad de Guayaquil brindando asesoria a por canales minorista y
mayoristas.

No existen respuestas buenas o0 malas sélo nos interesa su sincera opinion al respecto. Sus

respuestas seran utilizadas unicamente con fines académicos

A quien va dirigido

Personal operativo (venta y logistica)

Preguntas
Pregunta N.1 ¢ Conoce los objetivos de la empresa Fredvy S.A.?
O Si
O No
Pregunta N.2 ¢ Qué tan importante consideras los objetivos de la empresa Fredvy S.A.?
O No es importante
O Poco importante
O Neutral
O Importante
O Muy importante
Pregunta N.3 ¢ Conoce el giro de negocio la empresa Fredvy S.A.?
O En gran medida
O Muy poco
O Nada
Pregunta N.4 ;Conoce la estructura organizacional de la empresa?
O Si
O No
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Pregunta N. 5 ;Cuando ingreso a laborar se les explico sobre sus actividades por
escrito?

O Si

O No
Pregunta N. 6 ¢ Considera que es necesario que la empresa haga conocer los procesos
de area por algun escrito?

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Neutro

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo
Pregunta N. 7 ¢Cudles son los procesos que usted considera que seria necesario dejar
por escrito? (varias opciones)
Venta
Devolucion

Notas de créditos

— = = =

Facturacion

I Ingreso de pedidos
Pregunta N. 8 ¢Cuales son los inconvenientes que usted percibe por la falta de un
manual de procesos? (varias opciones)

Y Mal clima laboral

I Desorganizacion

I Inestabilidad en los procesos
Pregunta N. 9 ¢Usted considera que al utilizar un manual le ayudaria tener mejor
visualizacion de sus actividades?

O Si

O No
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Anexo 8 Formato de la ficha de observacion

CRITERIOS

Si

NO

OBSERVACIONES

¢Existe una segregacion de
funciones de todos los puestos
de trabajo?

¢El personal es puntual en su
jornada laboral?

¢El  gerente  administrativo
considera que existe errores con
respecto a los procesos?

¢Los colaboradores conoce sus
responsabilidades dentro de la
organizacion?

¢La empresa cuenta con un
manual de procedimientos por
area?

¢La administracion tiene algln
delegado para la supervision de
las actividades de cada area?
¢Existe un control de las
actividades en el area de

ventas?
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Anexo 9 Fuerza de Venta
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Anexo 10 Personal Administrativo
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Anexo 11 Personal de Logistica
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Anexo 12 Ubicacion fisica
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Anexo 13 Ubicacion de Bodega
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Anexo 14 Ishikawa

Logistica

Mo se actualiza informacion y

Falta de comunicacion y
coordinacion con

transporte

Diagrama de Ishikawa

Ventas

(frece productos con bajo
inventario

Realizar mal cierre de la
venta Pedidos de fuera de ruta

4+— programada

Falta de atencion a los —
resultados Evitacion de
responsabilidades
Falta trabajo
en equipo

Ausencia de confianza —

supervision

Transporte
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