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Introduccion

Frecuentemente las empresas estdn dando mas importancia al conocimiento,
considerandolo como una fuente de riqueza a pesar de su caracter intangible, es por este
motivo que un cuantioso niumero de organizaciones han encaminado sus esfuerzos a

generar medios de preservacion y/o retencion de dicho recurso (Capital Estructural).

El presente escrito, expone la problemética de la falta de documentacion escrita de
procesos y procedimientos en el Departamento de Ventas de una empresa de
sujetadores de acero para la industria automotriz, iniciando con el planteamiento del

problema que enfrenta actualmente dicha organizacion.

Posteriormente, el trabajo presente muestra un enfoque apegado a la Gestion del
Conocimiento y al Capital Estructural, para justificar asi la creacion del mismo en el
Departamento de Ventas de la empresa XYZ y erradicar la carencia del mismo, la cual

representa un obstaculo para el buen funcionamiento de esta entidad organizacional.

Finalmente, se detalla la metodologia a seguir enfocada a la obtencién de resultados
gue estén alineados con los objetivos planteados, recurriendo asi a los métodos y

herramientas apegados a la Gestion del Conocimiento.



Capitulo 1. Problematizacion

1.1 Antecedentes del Problema

La empresa objeto de estudio se dedica a la venta de sujetadores de acero para la
industria automotriz (arandelas, espaciadores, etc.). Dichos sujetadores son clasificados

en tres tipos:

1) Productos tipo A: estas piezas son fabricadas completamente en plantas del
corporativo localizadas en Japén, Vietnam y Tailandia dependiendo de la maquinaria y
materia prima requerida, pues al no tenerse en México alguna de los dos recursos
anteriormente mencionados, se hace necesaria la importacion de estos productos,

realizandose solamente el empaque en México.

2) Productos tipo B: son articulos semi-procesados importados de empresas filiales
en Japén, Vietnam y Tailandia. Los procesos para terminar estos productos son
realizados en México, al no existir la maquinaria necesaria en los paises de origen se

concluye el procedimiento en el pais destino.

3) Productos tipo S: las piezas S son fabricadas en su totalidad con materia prima
comprada en México (a excepcion de algunos pocos nameros de parte que requieren
materia prima importada de Japon) y maquinaria empleada en la planta de San Luis

Potosi.

La compafiia XYZ maneja inventarios de seguridad de un mes para cada cliente. El

tiempo de entrega a clientes de los productos A y B es de dos meses y medio, pues su



transportacién es por via maritima, por otra parte, los productos S cuentan con un mesy
medio para su entrega al cliente. Esto quiere decir que la procuracién de materia prima
y de las piezas A y B dependen en gran medida del archivo maestro de ventas, el cual

es administrado por el departamento del mismo nombre.

Considerando la informacion de las ordenes de ventas y el prondstico de ventas, el
Departamento de Control de Produccion crea requerimientos direccionados al
Departamento de Compras, este a su vez genera las ordenes de compra ya sea de

materia prima S, productos terminados A y productos semi-procesados B.

Evidentemente para que esto suceda, la empresa tuvo que haber recibido una orden
de compra via correo electronico por parte del cliente después de haber brindado al
mismo la informacion respecto al precio total de venta, tiempo de entrega y otros
aspectos asociados con la venta del producto. La orden de compra es retornada al
cliente, debidamente firmada por el ingeniero de ventas, como confirmacién de recibido

e inicio del procesamiento de la misma.

Actualmente, la empresa objeto de investigacion enfrenta problemas de
documentacion de procesos y procedimientos. La ausencia de conocimiento por parte
del personal al efectuar las operaciones, debido a la falta de procesos y procedimientos
escritos puede resultar en una capacitacion inadecuada e insuficiente, también puede
ocasionar un incremento en el tiempo de la curva de aprendizaje. Por otro lado, la
documentacion de las actividades en el departamento de ventas ha sido un requisito

solicitado por los clientes, en las auditorias realizadas recientemente por los mismos.



Ante esta situacién se identifica la necesidad de estandarizar las actividades del
Departamento de Ventas, pues la falta de estandarizacibn en los procesos y
procedimientos ha ocasionado decremento en la eficiencia y eficacia de las tareas
realizadas por el personal del departamento, aunado a la presencia de errores en su
ejecucion, lo cual se ha visto reflejado directamente en el servicio ofertado al cliente. Es

evidente que la falta de estandarizacion hace dificil la mejora continua de los mismos.

Asimismo, la falta de documentacion de procesos y procedimientos, ha propiciado que
los empleados del departamento actuen improvisadamente para solucionar los
problemas que se han presentado en el momento, sin una metodologia que respalde su

proceder y que propicia incertidumbre en el Capital Humano que lo conforma.

Al transformar el conocimiento tacito en conocimiento explicito, se reduce el tiempo y
los recursos humanos empleados en la transferencia de conocimiento de persona a
persona. Es importante puntualizar que contar con procesos Yy procedimientos
documentados, facilita la mejora en las tareas, y haria mas sencilla la transferencia de

responsabilidades y tareas a los nuevos elementos en caso de ser requeridos.

Lo anteriormente mencionado hace necesario una propuesta de documentacion en
los procesos del Departamento de Ventas. En especifico, se planea identificar los
procesos y procedimientos medulares, para que estos sean desempefnados
adecuadamente por el personal de una manera eficiente y eficaz, reduciendo el tiempo
de capacitacién y disminuyendo el margen de error en las actividades del Departamento

de Ventas.



1.2 Preguntas de Investigacion

De acuerdo a la problematica anteriormente expuesta surgen las siguientes preguntas

de investigacion:

¢,Cudles son los procesos y procedimientos técnicos de gestion del Departamento de
Ventas que requieren ser documentados para asegurar una capacitacion eficaz del

nuevo personal que labore en el Departamento de Ventas de la empresa XYZ?

¢, Qué instrucciones de trabajo requieren ser documentadas con la finalidad de facilitar
la comprension de los procesos y procedimientos técnicos de gestion del Departamento

de Ventas de la empresa XYZ?

1.3 Objetivo general

Desarrollar procesos y procedimientos técnicos de gestion en el Departamento de
Ventas de la empresa XYZ de forma escrita, mediante la identificacion de las actividades
del departamento, para asegurar una capacitacion eficaz del nuevo personal que labore

en él.

1.4 Objetivos especificos

» ldentificar las actividades técnicas de gestion del Departamento de Ventas de la
empresa XYZ, para asegurar una capacitacion eficaz del nuevo personal que

labore en el Departamento de Ventas.



* Elaborar documentos que contengan las actividades técnicas de gestion e
instrucciones de trabajo, con la finalidad de facilitar la comprension de los
procesos y procedimientos de gestion principales del Departamento de Ventas de

la empresa XYZ.

1.5 Justificacion

En la actualidad las empresas se encuentran inmersas en un ambiente altamente
competitivo. Debido a esto, es crucial que las compafias tengan un desempefio 6ptimo
en aspectos relevantes tales como la calidad, costos, entregas a tiempo, entre otros. El
buen desempefio de las empresas generara confianza y satisfaccion en sus clientes
(actuales y potenciales). Evidentemente, un desempefio inadecuado puede generar
inconformidades en los mismos, lo cual puede conducir, en el peor de los casos, a que

ellos terminen la relacién de negocios con la empresa.

En el caso especifico de la empresa objeto de estudio, es necesario documentar
los procesos y procedimientos basicos de gestion del Departamento de Ventas para
asegurar una capacitacion eficaz, es indispensable que el conocimiento en el
Departamento de Ventas sea transmitido de manera escrita siendo efectiva para los
empleados, facilitando asi el acceso a la misma en cualquier momento, evitando a su
vez la fuga de conocimiento en caso de que el capital humano que actualmente efectia
las tareas del departamento abandone la empresa. Las deficiencias en la capacitacion
por omision serian evitadas en gran medida y el tiempo de la curva de aprendizaje se

acortaria.



Actualmente, las empresas (sin importar su tamafo) presentan dos problemas
recurrentes en cuestion de documentacion de procesos: el primero de ellos, es la
carencia parcial o completa de documentacion de las actividades de los departamentos
gue las conforman. El segundo es, que aun cuando existe documentacién de procesos,
dicha informacion no ha sido actualizada y por ende ha caido en la obsolescencia y ha

dejado de agregar valor a la organizacion.

Las organizaciones que presentan una o ambas situaciones mencionadas en el
parrafo anterior, funcionan sin maximizar sus recursos (conocimiento tacito de los
empleados en las operaciones), lo cual recae en toma de acciones que resuelven los
problemas en el instante que estos ocurren, sin considerar todos los aspectos que
conforman un proceso propiamente documentado, tomando acciones reactivas en vez

de preventivas.

Las acciones reactivas a las que recurren las empresas con ausencia de
documentacion de procesos y procedimientos, generalmente son tomadas en respuesta
a los requerimientos (evidencia o registro documental de las actividades y procesos de

la organizacion) de las auditorias realizadas por sus clientes.

Presentar en las auditorias documentos realizados a contratiempo, sin un formato que
estandarice su contenido, puede representar un paliativo, que a largo plazo puede
resultar perjudicial para una organizacion, a pesar de que pueda haber sido el resultado

de una accion proactiva de los empleados.



Tomando en consideracion lo planteado en el parrafo anterior, el presente proyecto
busca satisfacer la necesidad del Departamento de Ventas, no sélo de documentar las
actividades del mismo, sino de hacerlo de forma estratégica en formatos estandarizados

gue contemplen varias secciones que faciliten la comprensién de los mismos.

El desarrollo de documentacion en las empresas, suele generarse sin una vision
integral, ni metodologia orientada al objetivo estratégico de cada proceso y
procedimiento, solamente se plasman las experiencias de quién lo redacta careciendo
de un enfoque de planeacion holistico, ocasionando que los procedimientos

documentados se vuelvan inoperables con el tiempo.

Por lo anteriormente mencionado, el presente proyecto propone la documentacion de
procesos y procedimientos basandose en una metodologia sistematica, con la finalidad
de un mejor funcionamiento, asi como crear una ventaja competitiva para la empresa

objeto de estudio.

1.6 Alcance de la Investigacion

El presente proyecto esta orientado a brindar solucion al problema de falta de
documentacion de procesos y procedimientos al que se enfrenta el personal responsable
de las actividades de gestion en el Departamento de Ventas. Esto con la finalidad de
obtener beneficios y minimizar los errores en la ejecucién de los procedimientos que
causen limitantes en la organizacion, asi como agilizar tiempos de respuesta tanto para

clientes internos como externos.



1.7 Limitaciones

La investigacion se limita a estudiar la problematica observada dentro del
Departamento de Ventas en la empresa XYZ, la cual se dedica a la manufactura y/o
venta de sujetadores de acero para la industria automotriz en el periodo febrero 2017-

diciembre 2017.

1.8 Hipotesis

Al recabar informaciéon mediante investigacion documental y de campo en la empresa
objeto de estudio, se podran identificar procesos, procedimientos e instrucciones de
trabajo en el Departamento de Ventas, los cuales al ser documentados en formatos
estandarizados permitiran la generacion de Capital Estructural evitando la fuga de
conocimiento del personal que labore en él y por consecuencia facilitara la ejecucion de

las actividades del departamento.



Capitulo 2. Revision Bibliogréfica

La informacion que puede obtenerse al comparar la opinion de varios autores
acerca del conocimiento y la administracion del mismo, justifican la importancia de
considerarlo como elemento importante en una organizacion y que, gracias a un manejo
adecuado del mismo, se pueden obtener grandes resultados en la transformacion y
preservacion del mismo, evitando la perdida de éste a través de documentos, pues la
rotacion del capital humano en una empresa es inevitable, independientemente de la

frecuencia en que se presente en las organizaciones.

2.1 Capital Intelectual

De acuerdo con Al-Ali (2003), a finales de los 90°s definié al Capital Intelectual como
el conjunto o suma de los conocimientos que poseen las personas que conforman una

organizacion y la transformacién de estos conocimientos en bienes tangibles.

Considerando una percepcion diferente de Capital Intelectual, Stewart lo concibid
como el conjunto de todo aquello que un individuo conoce o sabe, y que a su vez puede
representar una ventaja para una empresa u organizacion, convirtiéndola asi en una

entidad competitiva (Simé y Sallan, 2008).

Por otra parte, una vision holistica de este concepto es aportada por Viedma (2008)
gue lo define no solo como conocimiento, pues afiade a este otros intangibles que en
conjunto producen valor en el momento actual, sin embargo, considera también como

capital intelectual a todo conocimiento y bienes intangibles que pueden aportar valia a
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una organizacion en el futuro. Esta ultima perspectiva de Capital Intelectual es la que se

considera mas adecuada para este trabajo.

2.1.1 Capital Humano.

De acuerdo a la Organizacion para el Comercio y el Desarrollo Economico (OCDE),
conceptualiza al Capital Humano como el conjunto de conocimientos, aptitutes y demas
caracteristicas que son contenidas en una persona y resultan de importancia para una

actividad economica (Universidad Nacional de Colombia, Sede Manizales, 2005).

Una concepcién mas de Capital Humano es realizada por Boisier, quién afiade que
este témino es el almacenamiento de conocimientos y habilidades inherentes de un
individuo y la habilidad que tiene éste para utilizarlas en un sistemas productivo

determinado (Abarzua, 2005).

El Capital Humano puede ser inhato o adquirido, el primero estd confomado por
habilidades fisicas e intelectuales y puede depender de la alimentacion y salud; el
segundo (Capital Humano Adquirido) se va formando durante toda la vida de un

individuo, interviniendo en ello la educacion y la experiencia (Giménez, 2005).

Puede concluirse para efectos del presente proyecto, que el Capital Humano es el
conjunto de atributos y aptitudes inhatas o adquiridas que posee un individuo, las cuales

aportan valor a la organizacion.
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2.1.2 Capital Estructural.

El Capital Estructural es el conocimiento que posee una organizacion y que ha logrado
transferir de tacito a explicito de manera estructurada, a través de la tecnologia, los
procesos de trabajo, bases de datos, etc; cabe mencionar que dichos conocimientos

propician el buen funcionamiento de la organizacion (Maroto, 2007).

Una definicion mas es aportada por Alles, quién sostiene que el capital estructural es
la infraestructura que reune, instruye y soporta las habilidades y conocimientos de los
individuos, es decir el Capital Humano, desde los niveles bajos a los mandos altos en

una organizacion (Alles, 2006)

Cabe sefalar que para Arbonies, la capitalizacion del conocimiento en la estructura
interna de una organizacion puede encontrarse en: el procedimiento para crear
documentacion, los propios procedimientos y procesos, las maquinas, el proceso
logistico integral, el proceso de mejora continua y los sistemas informéticos y

administrativos (Arbonies, 2013).

Tomando en consideracién lo anteriormente mencionado, el presente trabajo
considerara como Capital Estructural, todo recurso que atesore el conocimiento, la
experiencia del personal y que sea de facil acceso, evitando la fuga de conocimiento en

la organizacion.

Podria pensarse que los procesos propios de un departamento mayormente
administrativo (ej. Ventas) estan escritos, a diferencia de un departamento meramente

operativo (ej. Mantenimiento); no obstante, es comun en la actualidad que muchas
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organizaciones carezcan de procesos documentados de manera escrita, lo cual

evidentemente ocasiona fugas de conocimiento y pérdida de valor organizacional.

2.2 Gestion

Se puede comprender por gestion a las acciones que en conjunto con una
infraestructura determinada, persiguen un objetivo comin de encaminar a una

organizacion hacia la mejora de su situacion actual (Martorelli, 2013).

ISO 900:2005 otorga el siguiente concepto: “Actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion” (Velasco, 2010, p. 131)

Se entiende pues en este apartado y para fines aplicables en este trabajo, como
Gestidn a la forma estructurada en que se dirige un conjunto de acciones para lograr un

objetivo determinado.

2.3 Proceso

Segun Perugachi (2004) se entiende como proceso al conjunto de actividades
imprescindibles necesarias para gestionar una empresa; comprende el complejo de
tareas a seguir para conseguir un objetivo; estas actividades convierten insumos

(entradas) en bienes o servicios (salidas) aumentando la valia para el consumidor.

Por otra parte, ISO 9000:2000 define proceso de la siguiente manera: “Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas que interactian, las cuales transforman elementos

de entrada en resultados” (Cervera, 2002, p. 29).
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Existen ciertos atributos que tiene que reunir todo proceso iniciando con la orientacion
hacia un objetivo, secundado por un caracter sistémico, también tiene que ser capaz
para el logro de los objetivos por los cuales fue creado y finalmente debe ser legitimo, es
decir, debe seguir lineamientos y medios asignados por la organizacién en la cual dichos

procesos seran llevados a cabo (Machado, 1999).

2.3.1 Caracteristicas de un proceso.

Varias caracteristicas conforman un proceso y deben identificarse, pues los procesos
estan constituidos por elementos que dictaminan sus resultados y la calidad de los
mismos. Lo anteriormente expresado se ejemplifica en la ilustraciéon 1, en donde se
pueden observar los elementos que constituyen un proceso, los cuales deben ser

analizados para una plena comprensién del mismo (Torres, 2014)

Responsables

=]

llustracién 1. Atributos de un proceso. (Adaptado de Torres, 2014)
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A continuaciéon se muestra una breve descripcion de cada atributo que conforma un

proceso (Torres, 2014):

a)

b)

d)

f)

g)

Entradas: Son elementos que ingresan al proceso, siendo imprescindibles para
gue un proceso se lleve a cabo (materia prima, personal, informacién (Calidad ISO
9001, 2013)

Responsable: Es todo aquel individuo que esta a cargo de la administracion del
proceso y es el encargado de tomar decisiones concernientes al proceso.
Salidas y clientes: Son el resultado final que es percibido por un usuario final
(clientes).

Documentos (formularios y registros) y Procedimientos: Estos sirven para mostrar
y registrar como se desarrolla un proceso.

Objetivos: Su funcion radica en identificar la finalidad del proceso hacia la cual
deben dirigirse los recursos para alcanzar las metas fijadas. (Pontificia
Universidad Javeriana, 2018)

Indicadores: Son caracteristicas observables que pueden ser medidas y usadas
para mostrar los cambios y/o progresos dentro de un proceso enfocados hacia un
logro determinado. (Entidad de las Naciones Unidas para la Igualdad de Género
y el Empoderamiento de las Mujeres, 2012)

Actividades: Son las acciones desarrolladas diariamente por una persona o una
organizacion, estas acciones constituyen parte de sus obligaciones y funciones.

(Pérez, 2015)
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h) Recursos: Son aquellos elementos utilizados en el tiempo o duracién de ejecucion
del proceso y que son necesarios para que se lleve a cabo.

i) Metas: Son los objetivos que se busca obtener con la ejecucion de las actividades
que conforman un proceso.

]) Procedimientos: Son secuencias de pasos predefinidos para desarrollar una
actividad de manera efectiva. (Pérez, 2015)

k) Proveedores: La intervencién de este atributo en los procesos contribuye a la

generacion de entradas.

Respecto a la diferenciacion de proceso y procedimiento, puede decirse que un
proceso puede involucrar uno o varios procedimientos, pero un procedimiento nunca

seguira un proceso.

Asimismo, mientras un proceso recibe entradas para generar salidas, es cambiante
(caracter continuo y dinamico), un procedimiento es la secuencia ordenada de pasos
mediante el cual se obtendran siempre los mismos resultados, pues es de caracter
estatico (Web y Empresas, 2018). Analizando esta diferencia, el presente proyecto

comprende tanto procesos como procedimientos.
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2.3.2 Mapa de Procesos.

De acuerdo a Torres (2014), los procesos se materializan mediante representaciones
graficas o mapas de procesos. Fonseca concibe de la siguiente manera al mapa de
procesos “El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos
gue conforman un sistema de gestién y sirven para identificar e interrelacionar los
procesos ya que este es el primer paso para poder entenderlos y luego mejorarlos”
(Torres, 2014, p. 8).

Segun Beltran, un aspecto importante a considerar, es que, al momento de elaborar
un mapa de procesos, las actividades que lo conforman no pueden ser ordenadas de
acuerdo a un orden predeterminado, jerarquia u orden departamental. Pues un proceso
se desenvuelve de forma transversal en el organigrama de la organizacion (Torres,
2014).

En la tabla 1 y de acuerdo a Rey (2014), se pueden categorizar l0s procesos en tres
tipos: Estratégicos, Operativos y de Apoyo. En el caso del presente trabajo, la mayoria
de los procesos del Departamento de Ventas de la empresa estudiada recaerian en el
tipo Operativo y de Apoyo, pues los procesos documentados auxilian al Capital Humano
en la ejecucion de sus actividades, en caso de que la complejidad de los mismos lo

requiera, las instrucciones de trabajo pueden fungir como apoyo visual de los mismos.

17



Tabla 1.

Criterios para segmentar procesos (Torres, 2014)

Criterio

Estratégicos

Operativos

De Apoyo

1 Permite definiry Inciden directamente | Necesarios para el
desplegar las en su satisfaccion o | control y mejora de
estrategias y insatisfaccion de los |los sistemas de
objetivos de la clientes gestion
empresa

2 Intervienen en la Intervienen en la Se relacionan con
vision de la empresa | mision de la empresa |asegurar el

cumplimiento de
estandares

3 Proporcionan las Consumen muchos No intervienen en la
guias de actuacién de | recursos misidn ni visién de la
la empresa empresa

4 Relacionan la La optimizacion de Proporcionan
empresa con su sus procesos es clave |recursos a los
entorno para la procesos operativos

competitividad de la
empresa
5 Involucran a personal | Son valorados por los | Generalmente sus

de primera linea o de
la alta direccion

clientes y accionistas

clientes son internos

Relacion con I1ISO
9001:2008

Se pueden relacionar
con los requisitos del
area 5 de 1ISO 9001

Se pueden relacionar
con los requisitos del
area 7 de 1ISO 9001

Se pueden relacionar
con los requisitos del
area 6 y/o area 8 de
ISO 9001
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2.4 Gestion por procesos

Aquellas empresas enfocadas a la gestion a través de procesos debe identificarlos
tan claramente como sea posible. Este tipo de gestion encamina a la organizacion hacia
un panorama de la organizacion mediante el proceso de negocio, por otra parte, fortaleze
los vinculos entre los procesos de un sistema, pues ofrece grandes ventajas como
facilitar y hacer coherente los resultados de desemperio y eficacia del proceso (Segura,

2005).

2.5 Proceso técnico

Segun Pérez y Gardey (2013), un proceso técnico esta formado por los pasos
secuenciales que conforman un proyecto técnico, pueden considerarse Como procesos
técnicos los siguientes: diagramas, esquemas e informacién que sefiale como se puede
transformar o producir un producto o servicio con la finalidad de satisfacer a un usuario

del mismo.

Un proceso técnico puede ser realizado de dos maneras, la primera de ellas es
manual, es decir requiere intervencion principalmente humana para su realizacion; la
segunda manera de efectuar un proceso técnico es la automatica, ésta se auxilia
principalmente de los avances tecnolégicos y facilidades brindadas por la informatica,

reduciendo asi el tiempo de ejecucion y el numero de errores (Pérez y Gardey, 2013).

Es importante considerar que un proceso debe ser estructurado de una forma clara y
ordenada con la finalidad de evitar errores de interpretacion, especialemente cuando este

es realizado por mas de una persona, lo anteriormente mencionado no solo aporta
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mejora en el desempefio del ejecutante, sino que también hace mas facil y rapida la

deteccion de errores y la aportcidon de soluciones (Pérez y Gardey, 2013).

2.6 Conocimiento

De acuerdo con Nonaka y Takeuchi, el conocimiento es una fuente competitiva en las
organizaciones. Por otra parte, plantean que quien origina el conocimiento son las

empresas y no el conocimiento por si mismo (Marroquin & Herrera, 2012).

Para Nonaka y Takeuchi el hecho de crear conocimiento y no so6lo analizarlo es de
suma importancia; los autores externan también que para las empresas japonesas el
conocimiento capturado en palabras y nimeros representa sélo el inicio del conocimiento

y su creacion (Ibid).

Continuando con este autor, de acuerdo a la clasificacion del conocimiento del Centro

para la Informacién Educativa de Colombia, este se clasifica en cuatro tipos :

a) Saber qué: Este tipo de conocimiento hace referencia a lo “hechos”, a este pimer
tipo de conocimiento se le puede conocer como informacion.

b) Saber por qué: Hace referencia al conocimiento asociado con las leyes y principios
de la naturaleza, este tipo de conocimiento ha sido de suma importancia en el
ambito tecnologico y cientifico.

c) Saber como: Se refiere a las habilidades que posee un individuo para desempefar
una tarea. Esta directamente ligado a las aptitutes de un individuo en una

organizacion. Este tipo de conocimiento es el que se pretende plasmar
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principalmente en el presente trabajo, al generar documentos que contengan los
proceso del Departamento de ventas de la empresa.

d) Saber quién: Este ultimo tipo de conocimiento esta ligado fuertemente con el
anterior, ya que incluye informacén de otros individuos que pueden desempefiar
una funcién en el mismo entorno, también comprede habilidades de socializacién

para interrelacionarse con diferentes tipos de personas.

2.6.1 Gestion del conocimiento.

De acuerdo con Zapata (2013) el conocimiento se origina cuando un individuo
considera, interpreta y utiliza determinada informacion combinandola con su experiencia

y aptitudes.

Segun Nonaka y Takeuchi, la importancia del conocimiento en las empresas radica
en como se puede emplear el mismo (Céarcel & Roldan, 2013); puede existir
conocimiento, pero si este no es transmitido de los empleados ejecutores de los procesos
a otros compairieros, resulta de poca o nula utilidad al no producir valor para su

organizacion.

Concretando lo expuesto en los dos parrafos anteriores, la Gestion del conocimiento
conlleva al empleo de préacticas que resultan dificiles de observar y/o manipular, siendo
en ocasiones desconocidas para quienes las poseen. Es por ello que administrar el
conocimiento resulta complicado para las empresas, las cuales normalmente estan

acostumbradas a la gestion de activos tangibles (Ibid).
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Tiemessen, Lane, Crossman & Yinkpen (ibid, p. 97) definen Gestién de conocimiento
como ‘“las estructuras, sistemas e interacciones integradas consistentemente y
disefiadas para permitir la gestiéon del conjunto de conocimiento y habilidades de la

empresa’.

Para fines ilustrativos del presente trabajo es importante hacer distinciéon entre dos
tipos de conocimiento, tacito y explicito. Segun Nonaka & Konno, el primero es aquel que
es asimilado gracias a la experiencia de un individuo; respecto al segundo, Polanyi lo
concibe como aquel transmitido a través del lenguaje formal y sistematico, es decir, es

percibido en forma de programas, patentes, diagramas, etc. (Ibid.).

De acuerdo con Nonaka y Takeuchi, la creacién de conocimiento puede ser percibida
como un proceso compuesto de cuatro fases: socializacion, externalizacion, combinacion
e internalizacion. Este proceso comienza cuando un individuo crea conocimiento tacito,
adquirido a través de la experiencia, el cual transforma a explicito mediante la divulgacion
del mismo a otra u otras personas, posteriormente cada una de estas personas convertira
nuevamente ese conocimiento explicito a tacito, esto se suscita al interiorizar la

informacion obtenida (Ibid.).

Como se muestra en la tabla 2, los tipos de conocimiento poseen caracteristicas
diferentes, mientras que para el conocimiento tacito son de caracter subjetivo, para el

conocimiento explicito son de carécter objetivo.
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Tabla 2. Tipos de conocimiento (Nonaka & Takeuchi, 1995)

e Caracteristicas del tipo de conocimiento IC—)
S o
@) . ] - ] pa
<L Conocimiento a través de la| Conocimiento a través de la T
~ . . . . X
o) experiencia. (Cuerpo) racionalidad. (Mente) L
E - : O
a Conocimiento simultaneo | Conocimiento secuencial =
S (en el acto) i
@) Conocimiento analégico Conocimiento digital =
(@) . . O
Z (basado en la practica) (basado en la teoria) o)
O Z
O Subjetivo o 2
Objetivo

Desde la perspectiva de la Gestion del conocimiento como un proceso, se observan
cuatro etapas: Generacion del conocimiento, codificacion, transferencia y utilizacion. La
primera se refiere a la asimilacion del conocimiento proveniente del medio y a la creacién
de este en las empresas, aplicando el conocimiento propio de un individuo; la segunda
etapa, representa parte medular de este trabajo, comprende el almacenamiento del
conocimiento con la finalidad de facilitar la consulta del mismo al capital humano de una

organizacion (ibid).

La etapa de transferencia del conocimiento analiza los instrumentos formales e
informales mediante los cuales puede externarse el mismo. La ultima etapa, engloba el

uso del conocimiento adquirido en las tareas propias de la organizacion (Ibid).

Actualmente, el conocimiento es considerado por la mayoria de las empresas como
un elemento clave para lograr el éxito y concretar objetivos propuestos. La
transformacion del conocimiento de tacito a explicito es la mejor manera de fomentar la

participacion y el sentido de identidad en los empleados de una organizacion.
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A lo largo del tiempo, diversas perspectivas han generado multiples modelos de
Gestion del Conocimiento. Cada autor expone un enfoque diferente, aunque con
caracteristicas en comun con los demas enfoques, esto puede apreciarse de una forma

mas clara en la tabla 3.

Pefa (2012) sefala que referente a las deficiencias que pueden ser detectadas en
los modelos que comprenden transferencia, creacion y generacion, la que mayor
sobresale es la ausencia de especificacion clara de los procesos como la adquisicion,

transferencia y/o actualizacion del conocimiento que facilite la gestion del mismo.
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Tabla 3. Modelos de Gestion del Conocimiento (Marroquin & Herrera, 2012)

MODELOS DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
AUTOR Hedlund (1994) Nonaka (1994)y  |Mufioz-Secay —\\y;i (1993) Marquardt (1996)
Takeuchi (1995) Riverola (1997)
Transferencia/ L - . -
TIPO , Creacioén Generacion Construccion/uso Gestion
Transformacion
Articulacion e Innovacién Innovacién
Internalizacion Socializacion Generacién Generacion Adquirir
PROCESOS Exten_smr_\,y Extern_allz_agon Problem_a}s Problem_a}s Crear
Apropiacion Combinacion Resolucion Resolucion Almacenar
Asimilacién y Internalizacion Problemas Problemas Transferir
Diseminacién Aprendizaje Aprendizaje
AUTOR Van der Spek Beckman (1997)  |Ruggles (1997)  |Holssaple y Joshi (1998)
y Spijkervet (1997)
TIPO Gestion Gestién Gestion Gestion
Identificar
Capturar
Desarrollar Seleccionar Adquirir
Asegurar Almacenar Generar Seleccionar
PROCESOS | == " . Codificar .
Distribuir Compartir Transferir Internalizar
Combinar Aplicar Usar
Crear
Vender

Hoy en dia, el concepto de Gestidon de conocimiento ha incrementado su popularidad
gracias al constante crecimiento tecnoldgico, lo cual ha reforzado el enfoque de dicho
concepto por parte de las empresas, como una importante ventaja competitiva y como

caracteristica de diferenciacion ante la creciente competencia en un mundo globalizado.

Paulatinamente las empresas y organizaciones estan cambiando su enfoque

mecanico del sistema organizativo hacia uno vivo, el cual da importancia a la capacidad
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de aprendizaje de los individuos que las conforman, estas entidades se conocen como

“Empresas del conocimiento” (Marroquin & Herrera, 2012).

Para Nonaka y Takeuchi, el conocimiento reside esencialmente en las personas, no
en las maquinas o fuentes de almacenamiento informativas de las empresas, por lo tanto,
gestionar o administrar el conocimiento es sinénimo de crearlo. ElI conocimiento no se
puede manejar en términos convencionales, se tiene que trabajar de manera interactiva

para transformar los conocimientos individuales en innovaciones. (lbid).

Una perspectiva diferente a la acostumbrada en occidente es aportada por Nonaka,
el cual hace énfasis en la importancia del conocimiento de cada uno de los elementos
gue conforman una organizacion y no solo de aquellos que sobresalen en la empresa.
También indica que realizada de una manera adecuada la solicitud de aportaciones de
conocimiento a los empleados, puede descubrirse que la capacidad de contribucion de

las personas es sorprendente y no tiene limites (lbid.).

Segun Nonaka el conocimiento crece cuando es compartido; lo que realmente aporta
valor a las organizaciones es la generacion de un ambiente que fomente la creacién de
conocimientos, la innovacion y por ende la mejora continua (Socializacion del

Conocimiento) (Ibid).

Tomando en consideracién lo expuesto en el parrafo anterior, resulta contrastante o
dificil de fomentar en la cultura laboral occidental, debido a que en occidente impera el
miedo generalizado en el capital humano de ser desechables para las organizaciones;

por lo tanto compartir conocimiento no es una opcién para los empleados, pues generar
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conocimiento y no transferirlo crea la falsa sensacién de estabilidad y aseguramiento de

permanencia en las empresas.

Con base en lo anteriormente mencionado, el hecho de documentar los procesos de
una organizacion transformando el conocimiento tacito en explicito se ha vuelto una
necesidad mas que un formalismo. Las organizaciones buscan cada vez nuevos

meétodos de evitar la fuga de conocimiento, pues este se traduce en pérdidas monetarias.

Por otra parte, no se debe pasar por alto el hecho de que el conocimiento no se
obtiene por el simple hecho de querer tenerlo, este hace como resultado de una duda,
incertidumbre y experimentaciéon de cada individuo. El conocimiento no puede ser
gestionado en si, lo que pude ser gestionado es el proceso de creacion de conocimiento

(Ibid).

2.6.2 Transformacion de conocimiento tacito a expli  cito.

Nonaka sostenia que convertir el conocimiento tacito en explicito es encontrar la
forma de expresar lo inexpresable (Goldman, 2013). Nonaka también realiza una serie

de recomendaciones para externalizar el conocimiento tacito (lbid):

a) Metéforas: El uso de estos elementos sirve para encausar al personal hacia un
objetivo, gracias a el uso de imagenes el empleado usara su intuicion creando tal
vez alguna contradiccion que haga surgir su creatividad.

b) Analogias: Este elemento auxilia a resolver las contradicciones mencionadas en
el punto anterior. Las analogias representan un procedimeinto intermedio hacia el

uso de la légica en la maner de pensar de los individuos.
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c) Modelos: El uso de estos elementos facilita la transferencia de conocimiento
mediante una légica sistematica, se recomiendan basar estos elementos en la

redundancia y superposicion.

Respecto al término “redundancia” mencionada en el dltimo inciso, cabe mencionar
gue aunque las organizaciones occidentales conciban éste término como una sobre
explicacion de las cosas, generar una organizacion redundante es importante para
fomentar la creacion de conocimiento, pues incentiva el didlogo y la comunicaciéon de

manera constante (Nonaka, 2007).

El libre acceso a la informacion en una organizacion fomenta la redundancia, es por
es0 que muchas empresas concentran la informacion en bases de datos para que todos
los empleados sin importar su rango jerarquico tengan acceso a ella, a excepcion de los
datos personales. Esto evita el sentimiento de exclusion entres los empleados y fomenta
la interpretacion de los datos desde diversas perspectivas (Ibid), esto precisamente es

una de las situaciones que se estarian fomentanto con el presente proyecto.

De acuerdo a Goldman, los empleados operativos son duefios del conocimiento que
resulta de utilidad para la empresa y que no se transmite con facilidad debido al grado
de especializacion del mismo. Por lo tanto a los mando medios les corresponde orientar
dicho conocimiento que resulta de gran utilidad para la empresa, también les
corresponde sintetizar el conocimiento de carécter tacito de los empleados con los de los
mandos de mayor rango jerarquico, con la finalidad e integrar el conocimiento en nuevos
productos y tecnologias; finalmente corresponde a la alta gerencia generar metaforas,

simbolos y conceptos (Goldman, 2013).
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2.7 Teoria Fundamentada

La teoria fundamentada hace posible la generacidon de teorias, conceptos y
proposiciones considerando como punto de partida los datos y no de supuestos o
investigaciones a priori. La teoria resultante se desarrolla de manera inductiva a partir de
una serie de datos. Si se aplica adecuadamente la teoria fundamentada los resultados

compaginaran con los objetivos planteados inicialmente (Cufat, 2007).

Lo anteriormente expuesto contrasta con las teorias deductivas, que sin la ayuda de
datos podria no compaginar con la realidad. En pocas palabras y citando a Cufat se
extrae la siguiente cita, “La Teoria Fundamentada considera la perspectiva de caso mas

gue de variable” (2007, p. 2).

El desarrollo de la teoria fundamentada se sustenta en dos estrategias: el método
comparativo constante y el muestreo tedrico. Gracias al primero el investigador codifica
y analiza informacién para generar conceptos. A través de la comparacién continua el
individuo puede afinar los conceptos, distinguir sus caracteristicas, identificar sus

interrelaciones y finalmente unirlos en una teoria coherente (Ibid).

Por otra parte, el muestreo tedrico sirve para enriquecer los conceptos ya generados.
en resumen, la recopilacién de informacion y el andlisis pueden ser efectuados de

manera simultanea (Ibid).

La teoria fundamentada en otras palabras, el descubrimiento de una teoria que
explica un fenomeno particular. Cufiat lo define como técnicas y procedimientos

analiticos que hacen posible generar una teoria sustantiva compatible con lo observado
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en una investigacion (2007).

Los resultados obtenidos gracias a la aplicacién de la teoria fundamentada surgen de
una forma inductiva desde la observacion y la generacién de datos, por lo tanto, los
resultados pueden ser analizados de una manera empirica para generar pronésticos a

través de principios generales (lbid).

2.8 Capacitacion

Se entiende por capacitacion, una actividad previamente planificada y disefiada de
acuerdo a los verdaderos requerimientos de una organizacion y tiene como objetivo
transformar el conocimiento del personal, desarrollando y fomentando la adquisicion de

sus habilidades y aptitudes (Siliceo, 2004)

De acuerdo a Siliceo (2004), la capacitacion es el proceso educativo que una empresa
brinda a sus trabajadores para llenar las necesidades cognitivas de los mismos respecto

a las funciones que desempefian en la organizacién en un periodo actual y/o futuro.

Un concepto mas a considerar es el siguiente: “Se entiende por capacitacion las
actividades de ensefianza-aprendizaje destinadas a que sus participantes adquieran
nuevos conocimientos y habilidades, y modifiguen actitudes en relacion con sus
necesidades de un campo organizacional determinado, mediante eventos de corta
duracion” (Servicio Especializado |: Capacitacion, Educaciéon y Comunicaciéon, [ICA,

1996, p. 18)

Sin embargo y dependiendo de la cultura laboral de cada pais y cada empresa, la

importancia asignada a la capacitacion es variable, pues algunos ven en la capacitacion
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un gasto innecesario y pérdida de tiempo, propiciando errores en los procedimientos de

los diversos departamentos que conforman una organizacion.

La capacitacion no solo constituye un aspecto de suma importancia para aquellos
nuevos elementos que se incorporan a una organizacion, este aspecto también resulta

relevante para los elementos que presentan cierta antigiiedad en la organizacion.

Se podria dar por hecho que el capital humano que no ha recibido una capacitacion
adecuada es el que cometeria una mayor cantidad de equivocaciones, sin embargo,
muchas veces la ausencia de procedimientos o actualizacion en los mismos aunados a
meétodos poco adecuados en la ensefianza del personal administrativo, constituyen un

gran problema que desemboca en deficiencias de calidad (Gallegos, 2007).
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Capitulo 3. Procedimiento Sistematico del Proyecto

El presente trabajo comprende la metodologia expuesta detalladamente a

continuacion:

Método:

Se utilizé el método analitico sintético. Esto debido a que se identificaron mediante
entrevistas individuales las actividades involucradas en el Departamento de Ventas para
documentar los procesos y procedimientos técnicos de gestion de dicho departamento y

se crearon instrucciones de trabajo de manera escrita.

Técnicas de investigacion:

Se recurri6 a la investigacion documental y de campo, puesto que para documentar
de forma escrita las instrucciones, procesos y procedimientos técnicos de gestion del
Departamento de Ventas debié conocerse la situacion actual del mismo mediante

entrevistas con el personal involucrado y/o registros historicos.

Disefio Metodoldgico:

Las herramientas utilizadas para el presente proyecto se basan en la Gestién del
conocimiento para auxiliar a la generacién de capital estructural, por ejemplo: Esquemas,

diagramas de flujo, lluvia de ideas, etc.

El Disefio Metodoldgico comprende dos fases, la primera de ellas se enfoca en el

analisis de requerimientos desde la Seleccion del Objeto de Estudio, considerando los
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elementos y herramientas necesarios para la obtencién de informacion y datos hasta la
Definicién del Lugar de estudio. La segunda fase profundiza en el Disefio del Proyecto,
detallando el modelo y formato de entrevistas, considerando las relaciones entre
departamentos y concluyendo en la Documentacién de las actividades del Departamento
de Ventas. Cada uno de los pasos que conforman las fases anteriormente mencionadas

se describiran a detalle en el punto 3.1

Instrumentos.

Para la utilizacion de estas metodologias anteriormente mencionadas fue necesario
emplear diferentes instrumentos que se adecuaron al proyecto con la finalidad de
recopilar informacion que fue de utilidad. Los instrumentos utilizados son algunos de los

mencionados por Arias (2006): Entrevista y Libreta de notas.

Por otra parte, se usaron la observacién directa, documentos del departamento de
ventas y andlisis por la teoria fundamentada para recabar y/o generar datos consistentes

con los objetivos de la investigacion.

3.1 Despliegue metodolégico

Considerando parcialmente el esquema utilizado por Zapata (2013) y con algunas

adecuaciones, la metodologia del presente trabajo consta de dos fases:
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Fase I: Andlisis de requerimientos

e Seleccién del objeto de estudio

» Consideracion del universo de estudio

» Seleccion de individuos para obtencién de informacion
» Definicion de tareas

» Definicion del método de recoleccion de datos

» Definicion e integracion de herramientas

» Definicion del lugar de estudio

Fase II: Disefo del proyecto

* Modelo y formato de entrevistas

* Despliegue de procesos y procedimientos que comprenden el Depto. de Ventas.

» Identificacion de relaciones interdepartamentales desde el enfoque del Depto. de
Ventas

e Seleccién de los procesos y procedimientos a documentar

» Seleccion de instrucciones de trabajo a realizar

o Documentacion

Cabe mencionar que la documentacion se expondra en el capitulo cuarto del presente
trabajo. Con la finalidad de obtener un enfoque visual en la secuencia de los pasos de

cada fase, la ilustracion 2 muestra dichos pasos de manera grafica.
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1. Analisis de
Requerimientos

(FaseI)

Seleccion del
objeto de
estudio

Consideracion
del universo de
estudio

Y

Seleccion de
individuos
para
obtencion de

Definicion del
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Definicion de
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entrevistas
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Documentacion
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L J
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procedimientos del
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Seleccion de los
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a documentar
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instrucciones
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2. Diseno del
Proyecto
(Fase II)

llustracion 2. Ciclo de vida de la metodologia propuesta (Elaboracion propia)
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3.2 Andlisis de Requerimientos

En esta seccion se vislumbran los elementos necesarios para efectuar el presente

proyecto, considerando a su vez las caracteristicas inherentes de los mismos.

3.2.1 Seleccidén del objeto de estudio.

El objeto de estudio son los procesos y procedimientos técnicos de gestion del

Departamento de Ventas que requieren ser documentados.

3.2.2 Consideracion del Universo de Estudio.

La metodologia comprendida en el actual trabajo recabd informacion para la
generacion de documentos de actividades medulares del Departamento de Ventas, para
recolectar datos y poder discernir que procesos y procedimientos requerian ser
documentados, se procedié a entrevistar al capital humano que conforma dicho
departamento, asi como también aquel personal de otros departamentos involucrados
de manera directa con las actividades desarrolladas por el departamento en cuestion;
por lo tanto, nuestro universo de estudio esta conformado por el personal que esta

involucrado en las actividades de ventas.

De acuerdo a la teoria fundamentada, la obtencion de la muestra a estudiar difiere a
la de un estudio cuantitativo, se inicia con una muestra general de las personas en donde
las entrevistas se deben iniciar y se va reduciendo de acuerdo al avance de la
investigacion, con el objetivo de llegar a una saturacion tedrica. Lo anteriormente

mencionado se expresa de manera gréafica en la tabla 4 mostrada a continuacion.
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Tabla 4. Poblacién y muestra del estudio cualitativo (Elaboracion Propia)

Poblacidon y muestra de la investigacion

Personal total (empresa XYZ) 55
Ramo Metal-mecanico
Personal Depto. de Ventas 2
Personal Depto. de Control. De
Produccion 2
Departament
Jerarquia Departament | o de Control
) 9 o de Ventas de
Personal a Entrevistar Produccion
Gerente 1
Coordinador 1
Total de personas a entrevistar 2

3.2.3 Seleccién de individuos para obtencién d

e informacion.

Puesto que la empresa XYZ es una empresa en vias de expansion y por lo tanto es

poco el personal que labora en la misma, la muestra para recabar informacion es

relativamente pequefia esto es observable en la tabla 4. Se consideré aplicar la entrevista

a informantes claves siendo uno de ellos el Gerente del Departamento de Ventas,

tomando en consideracion la amplia experiencia adquirida en los 6 afios que ha trabajado

para la empresa.

Respecto al Departamento de Control de Produccion, se procedié a entrevistar al

Coordinador de dicho departamento al ser este el contacto inmediato que considera la

informacion que el personal del Departamento de Ventas genera.
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3.2.4 Definicién de tareas.

Previamente a la realizacion de las entrevistas y con la finalidad de generar un
enfoque de la situacion actual del Departamento de ventas, se indago en la red interna 'y
bases de datos de la empresa para localizar formatos e informacion que es administrada

en el departamento estudiado en el presente proyecto.

Considerando que la observacion es una técnica usada ampliamente para la
obtencion de datos y conlleva a la sistematizacion de los mismos (Rodriguez, 2005), se
empleo al analizar las actividades realizadas actualmente en el Departamento de Ventas

mediante esta técnica.

Es importante distinguir entre la observacion de resultados y datos, Rodriguez hace
la siguiente acepcion al respecto, “Es conveniente distinguir una respuesta y un dato:
una respuesta es cierto tipo manifiesto de accién, un dato es el producto del registro de
la respuesta. Una respuesta es observable, un dato es observado” (2005, p. 98). Por otra
parte, se observaron también las interconexiones de las actividades del Departamento

de Vetas con las actividades del Depto. de Control de Produccion.

Especificamente el tipo de observacion empleada fue la directa, pues a través de ella

el usuario recopila informacién gracias a su propia observacion (Ibid).
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3.2.5 Definicion del método de recoleccion de datos

La entrevista es una técnica de investigacion que atiende las necesidades y
requerimientos de la busqueda de informacion al obtener datos mediante
cuestionamientos realizados de forma oral a un individuo o varios, a diferencia de los
cuestionarios donde los entrevistados tienen que responder las preguntas generalmente

de manera escrita (Becerril, 1997)

Al igual que la observacion el empleo de la entrevista es muy comun en la
investigacion de campo, debido a que gran cantidad de los datos se logran a través de
las mismas. Las entrevistas se pueden dividir en dos tipos grupales o individuales
(Rodriguez, 2005). En el caso del presente trabajo fueron aplicadas de manera

individual, cabe mencionar que las entrevistas fueron disefiadas, probadas y aplicadas.

3.2.6 Definicion e integracion de herramientas.

Posterior a la realizacion de las entrevistas, se realizaron diagramas de flujo para
visualizar facilmente los procesos y procedimientos que se realizan en el Departamento

de ventas y distinguir las actividades inherentes a los mismos.

3.2.7 Definicion del lugar de estudio.

Las entrevistas fueron realizadas en el lugar de trabajo de cada individuo a entrevistar,
de acuerdo al horario que autorizaron previamente. Al inicio de las mismas se introdujo
a los entrevistados explicando el propdsito de las mismas. A lo largo de las entrevistas

se aclararon las dudas surgieron.
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3.3 Disefio del Proyecto

En esta fase se determind la estrategia para la aplicacion de las entrevistas, cuyo
proposito fue la obtencion de datos necesarios para interpretarlos de una forma
adecuada y poder obtener resultados que permitan documentar los procesos y

procedimientos que actualmente se efectian por parte del Departamento de Ventas.

Se detallaron también las preguntas que fueron efectuadas mostrando una adecuacion

de acuerdo al individuo al cual fueron aplicadas.

3.3.1 Modelo y formato de entrevistas.

Las entrevistas realizadas fueron de caracter semi-estructurado, cabe mencionar que
las entrevistas variaron de acuerdo a la persona entrevistada, es importante tener
presente que la finalidad de aplicar las entrevistas no es conocer la postura o perspectiva
del entrevistado, sino ampliar la informaciéon requerida para la documentacion de

procesos escritos (Serrano, 2011).

El machote de las entrevistas que se elabord se muestra a continuacion (ilustracion 3

y 4):
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Entrevista a efectuar al Gerente de Ventas de laem presa XYZ

Persona a entrevistar: Gerente de Ventas

Antigliedad en la empresa: 6 afios

El proposito de la siguiente entrevista es documentar de manera escrita aquellos procesos de gestién que

resulten de suma importancia para el Departamento de ventas para lograr el buen funcionamiento del mismo y

que el capital estructural resultante sea de facil acceso para el personal que opere en él. Basandose en su

experiencia laboral en la empresa XYZ, responda las siguientes preguntas que le seran efectuadas:

1.

10.

¢ Existen procesos escritos para generar Hojas de Partes a Ordenar, Revision de Nuevos Numeros de
Parte y Requisiciones de Cotizacion?

¢A qué departamentos o plantas son enviados?

¢ Considera necesario que el proceso para administrar el sistema EDI respecto a la obtencion de
pronosticos, Ordenes de Compra y etiquetas iniciales para produccion sean documentados? ¢, Por qué?
¢, Qué otro proceso considera que deberia ser documentado?

¢Por qué?

¢, Qué archivo electronico se tienen que generar en el Departamento de Ventas?

¢, Qué informacion del documento anterior es de utilidad para otros departamentos?

¢, Cudles son estos departamentos?

¢ Existen procesos escritos que indiquen los pasos a seguir para administrar el archivo mencionado en
la pregunta nimero seis?

¢ Considera que documentar de manera escrita los procesos del Departamento de Ventas reduciria el

tiempo en la curva de aprendizaje para el nuevo personal en caso de ser requerido?

llustracion 3. Formato de entrevista para el Gerente de Ventas de la empresa XYZ
(Elaboracion propia).
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Entrevista a efectuar al Gerente de Ventas de laem presa XYZ

Persona a entrevistar: Coordinador de Control de Produccién.

Antigiiedad en la empresa: 1 afio.

El propésito de la siguiente entrevista es conocer las operaciones del Departamento de Control de Produccién
que estan interconectadas con el Departamento de ventas para documentarlas de manera escrita.
Basandose en su experiencia laboral en la empresa XYZ, responda las siguientes preguntas que le seran

efectuadas:

1. ¢Consulta documentos del Departamento de Ventas para efectuar la planeacion de produccion de la
empresa XYZ?

2. ¢Cuales?

3. ¢Cada cuanto los consulta?

4. ¢ Qué consecuencias tendria si la informacion que consulta en el o los documentos fuera inexacta?

5. ¢Le afectaria al Departamento de Control de produccion?

6. ¢Considera que el tiempo de capacitacién del personal del Departamento de Ventas en caso de
ingresos nuevos pudiese afectar a las funciones de su Departamento?

7. ¢De qué manera lo afectaria?

8. ¢Cree que si hubiera procesos documentados de manera escrita en el Departamento de Ventas el
tiempo de capacitacion se reduciria?

9. ¢De existir documentos escritos que explicaran los procesos en el Departamento de Ventas, los
consultaria? ¢ Por qué?

10. ¢Cbémo de mejora? (basado en la respuesta de la pregunta anterior)

11. ¢ Considera que dichos documentos mejorarian la relacién entre departamentos? ¢ Por qué?

llustracion 4. Formato de entrevista para el Coordinador de Control de Produccion de
la empresa XYZ (Elaboracion propia).
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3.3.2 Identificacion de relaciones interdepart amentales desde el enfoque del

Departamento de Ventas.

Con base en la experiencia propia se obtiene la siguiente ilustracion (5) que muestra
las interconexiones departamentales en las cuales las actividades del area de Ventas
tienen impacto. El Departamento de Ventas ingresa las ordenes de los clientes, gracias
a este paso, el Departamento de Control de Produccion despliega la informacion
obtenida para que el Departamento de Produccion genere ordenes de produccion, y a
su vez esta informacion detona la necesidad de generar 6rdenes de compra por el
Departamento de Compras en caso de ser necesario, ya sea de materia prima o

productos semi-terminados.

4 N

Produccion
Control de
Produccion
Ventas Compras

Contabilidad

FLUJO DE INFORMACION

(¥ )

llustracién 5. Flujo de informacion con punto de partida en el Depto. de Ventas
(Elaboracion propia)
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3.3.3 Seleccidén de los procesos y procedimient  0s a documentar.

Posteriormente a la realizacion de las entrevistas y de acuerdo a la informacion que
logréo ser recabada se procedid a seleccionar los procesos y procedimientos que
resultaron imprescindibles para el buen funcionamiento del Depto. de Ventas,
considerando también el grado de dificultad que hizo necesaria su documentacion para

asegurar un grado alto de precision en la informacion transmitida a otros departamentos.

3.3.4 Seleccidn de instrucciones de trabajoa  realizar.

Una vez seleccionados los procesos y procedimientos a documentar, se procedio a
identificar las instrucciones de trabajo a documentar para aquellos procesos y
procedimientos que requirieron ayuda visual, facilitando asi la ejecucion de los pasos
requeridos en la secuencia y forma correcta por parte del personal del Departamento de

Ventas de la empresa XYZ.

3.3.5 Despliegue de procesos, procedimientos e instrucciones de trabajo a

documentar del Depto. de Ventas.

Se elaboré un diagrama o esquema de los procesos y procedimientos en el
Departamento de Ventas a documentar, con la finalidad de detallar las actividades que
los conforman y de esta manera se pudo plasmar de forma escrita una serie de pasos
secuenciados que facilitan la asimilacion de conocimiento para efectuar de manera

precisa los procesos y procedimientos en el departamento.
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Tabla 5. Sintesis de las etapas que conforman el disefio metodoldgico (Elaboracion

propia).

Etapas

Momentos clave de
concrecion del proyecto:

Fase I|: Analisis de Requerimientos

Fase II: Disefio del Proyecto

Técnicas y Procedimientos

Investigacion Documental

Investigacion de Campo

Libreta de Notas, Bases de Datos,

Entrevistas individuales

Instrumentos ! ! -
Diagramas de Flujo semiestructuradas
* Modelo y Formato de Entrevistas.
* Relaciones Interdepartamentales.
* Objeto de Estudio. * Seleccion de Procesos y
* Universo de estudio procedimientos a documentar.
* Sujetos clave * Seleccion de Instrucciones de
Productos * Tareas Trabajo a realizar.

* Definicién del método de
recoleccion de Datos.
* Lugar de Estudio.

* Despliegue de procesos y
procedimientos de ventas.

* Procesos, procedimientos e
Instrucciones de trabajo
documentados.

Sujetos Participantes

Ingeniero de Ventas (Recabador de
Informacion)

* Gerente del Departamento de
Ventas.

* Coordinador de Control de
Produccion.
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Capitulo 4. Documentacién y Resultados

En el presente capitulo se desplegaran las entrevistas efectuadas al Gerente de
Ventas y al Coordinador de Control de Produccion, asi como los procesos,
procedimientos, instrucciones y diagramas de flujo que facilitan la comprension de las

actividades del Departamento de Ventas.

4.1 Entrevistas

A pesar de que las entrevistas efectuadas en este trabajo presentaron una duraciéon
breve (cuatro minutos aproximadamente y con un contenido de 10 preguntas), los
resultados obtenidos facilitaron la identificacion de aquellos procesos y procedimientos
gue requerian ser documentados y que resultan primordiales para el buen

funcionamiento del Departamento de Ventas de la empresa XYZ (ver anexos).

Cabe mencionar que gracias al breve preambulo introductorio sobre la finalidad de
las entrevistas que se proporciond a los entrevistados, los cuestionamientos efectuados

fueron comprendidos facilmente.

4.2 Procesos y Procedimientos del Departamento de  Ventas de la empresa XYZ.

Analizando las respuestas de la entrevista efectuada al Gerente de Ventas, los
procesos que requieren ser documentados son los siguientes: Proceso Diario de Ventas,
Proceso Mensual de Ventas, Procesar Ordenes de Compra y Pronoésticos del Cliente H

en Sistema EDI y Proceso de Facturacion y Cobranza.

46



Los Procedimientos que se documentaron fueron: Requerimientos del Cliente,
Procedimiento para llenar una Hoja de Parte a Ordenar, Procedimiento para llenar una

Hoja de Revision de Nuevo Numero de Parte.

Por otra parte, cabe mencionar que a pesar de que existen algunos diagramas de
flujo para las actividades del departamento y un documento que designa a los
responsables de algunas actividades del Departamento de Ventas, no se cuenta con
procedimientos detallados que faciliten la asimilacion y ejecucion de los procesos del

departamento.

Respecto a la entrevista realizada al Coordinador de Control de Produccion, se obtuvo
gue dicho departamento consulta informacién del Archivo Maestro de Ventas y depende

de la exactitud de estos datos para cumplir con los requerimientos del cliente.

Ambos sujetos concuerdan en que la existencia de documentos que contengan los
procedimientos detallados del Departamento de Ventas, seria de gran utilidad para el

buen funcionamiento no sélo de un departamento sino de la compafiia misma.

La ilustracion 6, resume los procesos, procedimientos e instrucciones de trabajo del

Departamento de Ventas que requirieron ser documentados.

Los procedimientos se muestran en un formato el cual comprende 8 areas: proposito,
enfoque, responsabilidades, definiciones, referencias, procedimiento/pasos a seguir,
anexos del procedimiento y diagrama (s) de flujo; cabe mencionar que no todos los

procesos y procedimientos cuentan con las siete secciones, depende de los
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requerimientos de los mismos se conforman de sélo algunas, especialmente la seccion

de anexos.

Proceso Mensual de
Ventas

" Procesar Ordenesde |

Compra ¥ Pronosticos del
Cliente H en Sistema EDI

Proceso de Facturacion y
Cobranza

Ventas

Requerimientos del
Cliente

Procedimiento para Tlenar

una Hoja de Parte a
Ordenar

una Hoja de Revision de

Procedimiento para llenar
Nuevos Nimeros de Parte

Crear un Nuevo Archivo

de Ventas.
j Crear una nueva Hoja de

Ordenes de Ventas y una
) nueva Hoja de Emharquus

Proceso de Tipo de
Cambio

Procesar ordenes de
compra en sistema EDI

Requisicion para
Cotizacion

llustracion 6. Despliegue de Procesos, procedimientos e Instrucciones de Trabajo del

Departamento de Ventas. (Elaboracion propia)
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Por otra parte al inicio de cada formato se observa un recuadro a modo de membrete,
el cual contiene el logotipo de la empresal, nombre del departamento, el tipo de
documento?, nombre del elaborador, nombre de quién revisa el procedimiento, nombre
de quién aprueba el procedimiento, cédigo del proceso o procedimiento® y por Gltimo

nivel de revision®.

Al final el formato contiene un Cuadro de Control de Cambios de Proceso, el cual
indica el nivel de revision, fecha en la cual se efectud la revision, descripcion del cambio,

nombre de quién revisa el procedimiento y nombre de quién aprueba.

A diferencia el cuadro del membrete el recuadro mostrado al final de cada formato,
contiene varios renglones que pueden contener la informacion de actualizaciones o

cambios subsecuentes en el procedimiento desde su creacion.

A continuacion, se muestra los procesos y procedimientos detallados que se

obtuvieron como resultado del presente trabajo.

1 Por cuestiones de privacidad se omiti6 en el pteseabajo

2 En este caso “Procedimiento”

3 La nomenclatura esta conformada por las 4 prinletass de procedimiento, 3 primeras letras deadamento al
gue corresponde dicho procedimiento y nim. cons@cut

4Letra consecutiva.
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4.2.1 Proceso Diario de Ventas.

El primer proceso que se obtuvo al elaborar la ilustracion 6 mostrada en paginas
anteriores, es el Procedimiento Diario de Ventas; éste comprende a detalle los pasos
para alimentar el Archivo Maestro de Ventas diariamente, asi como la elaboracion de

listas de empaque, listas de empaque y la lista de cotejo diaria.

DEPARTAMENTO Elaborad e Code:
DEVENTAS | iiinser | PROC-VEN-0001
Revisado por: Maho
LOGOTIPO PROCESO Maruyama Rev. No. A

Aprobado por: Maho
Maruyama

PROCESO DIARIO DE VENTAS.

1) PROPOSITO: El objetivo de este procedimiento es asegurar el correcto seguimiento
de los requerimientos del cliente por el personal de ventas, a fin de brindar un
excelente servicio en tiempo y de forma adecuada.

2) ENFOQUE: Este procedimiento aplica a las actividades de ventas. Los
departamentos involucrados por este procedimiento son: Ventas, Control de

Produccion y Compras.
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3)

4)

5)

RESPONSABILIDADES: La responsabilidad y autoridad para establecer, documentar
y mantener la calidad en las actividades en el Sistema de administracion del
Departamento de Ventas es asignado al personal del mismo.
DEFINICIONES.
a) LE= Lista de Empaque.
b) LR= Lista de Recoleccion.
c) IV=Ingeniero de Ventas.
d) GV= Gerente de Ventas.
e) AMV= Archivo Maestro de Ventas.
f) NOV= Numero de Orden de Ventas.
g) PE= Personal de Embarques.
PROCEDIMIENTO: El Personal del Departamento de Ventas realizara el Ingreso de
las Ordenes de Venta, la Informacion de Embarques y verificara que la informacion
de Embarques esté complete diariamente, con la finalidad de tener control de las
ventas y satisfacer los requerimientos del cliente, una perspectiva general del
presente procedimiento se observa en la ilustracion 8.
a) Ingreso de Ordenes de Ventas (ver ilustracion 9)

i) El cliente envia una orden de compra o listado al Departamento de Ventas.

i) El Ingeniero de Ventas ingresa la informacion en la hoja de 6rdenes de ventas

(archivo maestro de ventas), creando asi un Numero de Orden de Ventas.
iii) El IV entrega la hoja de 6rdenes de ventas diarias al Gerente de Ventas, este

formato se muestra en la ilustracién 7, el cual contiene columnas que deben
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b)

iv)

ser marcadas en caso de que se haya realizado la actividad indicada en cada
una.

El GV autoriza la hoja anteriormente mencionada o solicita correcciones al IV.

Ingreso de Informacion de Embarques (ver ilustracion 9)

)

ii)

Vi)

El IV/GV ingresa la fecha de embarque en la hoja de embarques (AMV) y de
esta manera se puede crear la Lista de Recoleccién. Los viernes el IV verifica
gue se hayan generado y entregado todas las LR de la semana siguiente e
informa al Depto. de Control de Produccion de ello.

La LR es revisada y corregida si es necesario por el IV o el GV, dependiendo
de quién sea el creador de la LR, seréa la persona que lo revisara, pues tiene
gue ser alguien diferente de quien lo realice.

El IV imprime y entrega la LR al personal de control de produccion, quienes
posteriormente la entregaran al personal del area de embarques.

El PE escribe en la lista de recoleccién cantidades, peso, no. de cajas y de
pallets.

El PE revisa y corrige la LR si en necesario.

El PE entrega la LR a control de produccién, posteriormente la LR se entrega
al V.

(1) EI'IV/GV revisa la lista de recoleccion.

vii) El IV transfiere la informacion escrita a mano (LR) a electrénica en la hoja de

embarques (AMV). La informacion se va acumulando automaticamente en el

Reporte Diario de Embarques del AMV.
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VIll)El IV crea la Lista de Empaque (no. de copias de acuerdo al num. de pallets)
y la factura (1 copia).

ixX) El GV autoriza las hojas mencionadas anteriormente o las regresa para ser
corregidas en caso de ser requerido.

x) El IV, PE y el chofer del transporte revisan que la LE concuerde con los
productos cargados en el transporte.

xi) El chofer firma la LE y entrega las copias firmadas al IV y conserva una como
comprobacién de la recoleccion.

xii) EllV guarda las copias firmadas de la LE en la carpeta de ventas (fisicamente)
y notifica al cliente enviando un correo electrénico que incluye la LE, la factura
interna y la factura timbrada (en caso de envios al extranjero se incluye el
certificado de origen.

xiii) El IV verifica en la mafiana haber generado y entregado todos los juegos de
las Listas de Empaque y Facturas del dia e informa de concluido a Control De
Produccion, en caso contrario repite los pasos desde el 5 b) viii

Revision de la informacion de embarques. Los pasos de este inciso son

observables en la ilustracion 10.

i) EIIV abre el archivo en Excel (AMV) y revisa la hoja de érdenes de ventas, si
existen ordenes semi embarcadas o pendientes de embarcar, el IV consulta
con el cliente la fecha proxima del embarque o la anulacion del pedido.

i) Si el cliente acuerda anular las ordenes semi embarcadas, el IV procede a
cerrarlas manualmente colocando un asterisco en la columna correspondiente
en la hoja de embarques (AMV).
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i) Si el cliente no autoriza cerrar las ordenes parciales abiertas, se procede a
embarcar las partes pendientes en la fecha indicada por el cliente, generando

una nueva LR con un nuevo NOV, LE y factura.

6) ANEXO.
Lista de Cotejo Diaria de Ventas Firma
Ordenes de Venta Embarques Gerente
Fecha Ingreso de Rr:apcllneIHuja] Listadn:e' Ingreso de Inf. | Reporte Diario Lista de Lista de Inf. De| Facturas del Firma
Ordenes de Vita| diario de Vias | Recoleccion § De Embarques | de Embargues Empague Facturas Gpo. XYZ
1| 01/10| Dom
2] 02/10| Lun
3| 03/10( Mar
4| 0410 Mie

llustracion 7. Lista de Verificacion Diaria (Toshiyuki Oguchi, 2015)
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7) DIAGRAMAS DE FLUJO “PROCESO DIARIO DE VENTAS”

Proceso General Diario de Ventas

Cliente

Personzl de
’ Ventas

Creacion de
orden de
Venta

Personal de
Cerl. De
Produccion

T
Persanal de
Embargques

escribe a
mana
miarmacian

Fersonal de

Ventas

-

Ingreso de
Informacion
de
Embargue

Lista de
Empague
|sarice jungos|

b
Factiern
{warios.
jusgas)

llustracién 8. Proceso General Diario de Ventas (Toshiyuki Oguchi, 2015)
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Proceso Diario de Ventas

a) Ingreso de Ordenes de Venta |

‘ Cliente ‘ Personal de

L

Auitorizscan
del Gerente
de v

llustracion 9. Ingreso de Ordenes de Venta e Ingreso de Informacion de Embarques

(Toshiyuki Oguchi, 2015)

b) Ingreso de Informacidn de Embarques

Personal de
Control de
Produccidn

Perzonzl de
Embarques
escribe 3
mano
infarmacion

Ctrl. de Prod.

JE—

WVias. Ingresa

Iz inf del
embargue

Aurtorizac
fon del
Gte. de

Ctrl. de Prod v
Perzonzl de
Embargues

Firma del
Chofer
[Listz de

Empaque |

Aurtoriza
an del
Gte. da

1 copia 1 capla para
parala ef :Ii“-'f fe-
empras3 i)

Aevi sian
Peruanal
de Veas,

Carl. de
Produccidn

719
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| ¢} Revisidn de la Informacidn de Embargues. |

)

Personal de
Ventas

Reporte
completado
Corrrectaments
NO

Cliente

Reports
Completado
Correctamenta

Ingrasar marcs de

Envio cerrado en caso
de s reguenido

Control de
Produccion

llustracién 10. Revisién de la Informacién de Embarques (Toshiyuki Oguchi, 2015)
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Nivelde | Fecha Descripcién del Cambio R°;"§d° Aprobado
or: por:
Revisién
No(;r;:)re Nombre del
A 10/10/17 | Emisién Gerente de
Gerente Ventas
de Ventas
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4.2.2 Proceso Mensual de Ventas.

El segundo proceso que requiri6 ser documentado, fue el Proceso Mensual de
Ventas, como su nombre lo indica, se efectia al final de cada mes, al igual que el
Procedimiento Diario de Ventas, va enfocado a la administracion del Archivo Maestro de
Ventas, la finalidad de este proceso es obtener reportes que reflejen la situacion actual
y futura de las ventas de la compafiia, estos reportes ayudan a generar informacion
relevante que es discutida en la junta Gerencial, la cual se realiza también de manera

mensual.

Por otra parte, el procedimiento mostrado a continuacién indica la creacion de un

nuevo Archivo Maestro de Ventas para el mes corriente en cuestion.

NEDADTAMEMNMTN CédIQO'
Elaborad : Perl
Faporadopor:Peria | PROC-VEN-0002
- PROCESO
Revisad - Mah
LOGOTIPO I | -~ Rev. No. A

Aprobado por: Maho
Maruyama

PROCESO MENSUAL DE VENTAS.

1) PROPOSITO: El proposito de este procedimiento es mostrar las acciones que
necesitan ser realizadas por el Departamento de Ventas al final de cada mes, para
conocer las ventas y embarques que fueron realizados, esto necesita ser realizado a

mas tardar 3 dias laborales dentro del siguiente mes.
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2)

3)

4)

5)

6)

ENFOQUE: Este procedimiento aplica a las actividades de ventas. Los
departamentos relacionados a este procedimiento son: Ventas y Contabilidad
(relacion con el Departamento de Contabilidad como resultado del paso no. 6e).
RESPONSABILIDADES: La responsabilidad y autoridad para establecer, documentar
y mantener las actividades del sistema de administracion de calidad en esta area en
asignado al Gerente de Ventas y al Ingeniero de Ventas.
DEFINICIONES.
a) AMV= Archivo Maestro de Ventas.
b) GV= Gerente de Ventas.
c) IV=Ingeniero de Ventas.
d) LCMV= Lista de Cotejo Mensual de Ventas.
e) RPV= Reporte de Prondstico de Ventas.
REFERENCIAS.
a) IT-VEN-001
b) IT-VEN-002
c) IT-VEN-003
PROCEDIMIENTO: EI personal del Departamento de Ventas hara el Prondstico de
Ventas, el Reporte Mensual de Ventas, el Nuevo Archivo de Ventas e ingresara la
informacién de Nuevas Ordenes de Ventas y de Embarques, actualizara el tipo de
cambio cada mes, logrando un buen control de las ventas y obteniendo la satisfaccion
del cliente. Para mayor comprension del presente procedimiento ver la ilustracién 13.
a) Prondstico de Ventas (ver ilustracion 14)

i) El cliente envia un Prondstico al Departamento de Ventas.
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b)

i) El Ingeniero de Ventas y/o el Gerente de Ventas ingresa la informacién en la
Hoja Electrénica de Prondsticos de Ventas los primeros 3 dias del mes en
curso (Archivo Maestro de Ventas) y lo imprime.

iii) En caso de que el IV realice el reporte mencionado en el punto anterior en
lugar del GV, el IV entrega el Reporte del Prondstico de Ventas al GV para
revision.

iv) El GV autoriza el reporte previo o lo regresa para correcciones.

v) Siel RPV estéa bien, este es entregado a el personal de Control de Produccion
por la persona que lo efectud.

Reporte Mensual de Ventas (ver ilustracion 14)

i) El IV abre el AMV Yy filtra descartando las filas en blanco de los siguientes
reportes y los imprime: Reporte de Ordenes de Venta del Cliente, Reporte de
Partes de Ordenes de Venta, Reporte de las Ordenes de Venta Embarcadas
por No. de Parte del Cliente, Reporte Total Diario de las Ordenes de Ventas y
Lista de Cotejo (esta ultima es firmada por el IV); la lista de cotejo se observa
en el anexo de la seccion 7 del presente procedimiento o ilustracién 12, en
este formato debe ser firmado por el IV, GV y presidente de la empresa,
también debe anotarse la fecha en la que se realizan las actividades o
entregan los reportes enlistados en la primera columna.

i) ElNV entrega al Supervisor o GV los reportes mencionados en el punto anterior.

iii) El Supervisor o GV revisa los reportes previos y si son correctos los autoriza

3/10

61




y regresa al IV junto con el documento mencionado en el paso siguiente.

iv) El Supervisor, GV y Presidente firman la LCMV, después de checar los
reportes (Reporte de Ordenes de Venta del Cliente, Reporte de Partes de
Ordenes de Venta, Reporte de las Ordenes de Venta Embarcadas por No. de
Parte del Cliente, Reporte Total Diario de las Ordenes de Ventas) son
entregados al IV.

v) El IV guarda los documentos firmados en la carpeta fisica de Reportes
Mensuales de Ventas.

c) Crear un Nuevo Archivo de Ventas (ver ilustracidon 15)

i) EI IV copia y pega el machote del AMV en la carpeta electrénica del mes en
curso (Z\COMMON\System\TFM SYSTEM).

i) El'IV renombra el archivo, cambia el afio (si es necesario) y mes para crear
un nuevo archivo electrénico para el mes corriente (ver instruccion de trabajo
IT-VEN-001)5.

d) Crear una nueva Hoja de Ordenes de Ventas y una nueva Hoja de Embarques

(ver ilustracién 15 e instruccién de trabajo IT-VEN-002)8.

i) EI'IV abre el AMV del mes anterior y filtra las ordenes abiertas en la Hoja de
Ordenes de Ventas.

i) El IV copia (solo las columnas verdes) las Ordenes de Venta abiertas de la
Hoja de Ordenes de Venta del AMV del mes anterior a la Hoja de Ordenes de

Venta del mes actual.

5Ver seccion 4.3.1 Crear un Nuevo Archivo de Vergasgste documento
6Ver seccion 4.3.2 Crear una nueva Hoja de Ordem&&edtas y una nueva Hoja de Embarques
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iii) EllV abre el AMV del mes anterior y filtra los embarques abiertos o pendientes
en la Hoja de Embarques.

iv) El IV copia (solo las columnas verdes) los embarques abiertos o pendientes
de la Hoja de Embarques del AMV del mes anterior a la Hoja de Embarques
del AMV del mes actual.

e) Proceso de Tipo de Cambio (ver ilustracién 15)

i) EIIV y/lo el Contador abre en los primeros 3 dias del mes actual el AMV del
mes en curso y da clic a la Hoja de Tipo de Cambio.

i) ElNVyl/o el Contador actualiza el tipo de cambio del mes basado en el promedio
de todos los tipos de cambio del mes anterior (ver instruccién de trabajo IT-

VEN-003)’.
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7) ANEXO.

10

1

10/2017|Lista de Cotejo Mensual

Nombre del Reporte y/o accidn

Ingeniero de Vtas.

Gerente de Vtas.

Presidente

Fecha

Firma

Fecha

Firma

Fecha

Firma

b

Ingreso del Préonostico de Ventas

Fa

Lista de Prondsticos de Ventas

(2]

Checar Ordenes de Venta Completas

4| Reporte de Ordenes de Via. del Cliente

Ln

Reporte de Productos de Ordenes de Vta.

(=3}

Rep. de Productos Embarcados al Cliente

p.

Rep. Diario de Ordenes de Vta.

Hacer Nuevo Archivo de Ventas (Copiar el
machote original)

Copiar las Ordenes de Vita. Abiertas del mes
anterior

Copiar las Ordenes de Embarque Abiertas
del mes anterior

1|Ingresar Tipo de Cambio actual

llustracion 11. Lista de Cotejo Mensual (Toshiyuki Oguchi, 2015)
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8) DIAGRAMAS DE FLUJO DEL PROCESO MENSUAL DE VENTAS.

Proceso Mensual

Cliente

l

Personal de
Vtas.

Imgreso de
Frondsticos de
Ventas

llustracion 12. Proceso General Mensual de Ventas (Toshiyuki Oguchi, 2015)
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a) Prondstico de Ventas | [ b) Reporte Mensual de Ventas

Vtas.

y

Ingreso de
Prondsticos de
Ventas

NO

ingreso de
Informacicn
terminada

NO

Autorizaci
on de Gte.
de Vtas.

Control de
Produccion

llustracién 13. Prondstico de Ventas y Reporte Mensual de Ventas (Toshiyuki Oguchi, 2015) 8/1C




d) Crear una nueva Hoja de Ordenes de Ventas y una e) Proceso de Tipo de

c) Crear un Nuevo Archivo de Ventas ¢ i
nueva Hoja de Embarques Cambio

Vtas./Contabilidad

Machote de
Archivo
Maestro de
Ventas

Ingreso de Tipo
de Cambio

Gte. de
Vtas.
Autoriza

5l

llustracién 14. Crear un nuevo Archivo de Vtas, Crear una nueva Hoja de Ordenes de Vtas. y una nueva Hoja de

Embarques y Proceso de Tipo de Cambio (Toshiyuki Oguchi, 2015) 9/10
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Nivelde | Fecha Descripcién del Cambio Re;isa.do Aprobado
or: por:
Revisién
Nodn;tl)re Nombre del
A 10/10/17 | Emision Gerente de
Gerente iy
de Ventas T
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4.2.3 Procesar Ordenes de Compra y Prondsticos  del Cliente H en Sistema

EDI.

El sexto proceso indica los pasos a seguir para Procesar Ordenes de Compra y
Prondsticos de Ventas del Cliente H en el Sistema EDI (programa que administra los
requerimientos de dicho cliente para la Empresa XYZ). Debido a la complejidad del

mismo fue necesario la creacion de una Instruccion de trabajo para su ejecucion.

DEPARTAMENTO DE Code:
El d r: Perlg
VENTAS e R IS PROC-VEN-0006
Revisado por: Perla
LOGOTIPO Hernandez Rev. No. A
PROCESO

Aprobado por: Maho
Maruyama

PROCESAR ORDENES DE COMPRA Y PRONOSTICOS DEL CLIENTE H EN
SISTEMA EDI.

1) PROPOSITO: El proposito de este documento es mostrar los pasos necesarios para
procesar las 6rdenes de compra emitidas por el cliente H, el cuél es el cliente principal
de la XYZ. Este procedimiento solo es aplicable a este cliente.

2) ENFOQUE: Este procedimiento estd dirigido al departamento de ventas. Los
departamentos beneficiados por la informacion que genera esta actividad son: Control
de Produccion y Compras.

3) RESPONSABILIDADES: La responsabilidad y autoridad para establecer,
documentar y mantener las actividades de esta area es asignado al Ingeniero de

Ventas.
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4)

5)

6)

DEFINICIONES.

a) GV= Gerente de Ventas. IV= Ingeniero de Ventas.

b) NEA= Notificacién Anticipada de Embarque.

REFERENCIAS.

a) PROC-VEN-0001

b) IT-VEN-005

PROCEDIMIENTOS.

El Ingeniero de Ventas entrara al Sistema EDI diariamente para procesar las érdenes
de compra ordinarias (codigo 862) o especiales (850) y mensualmente para procesar
los prondsticos emitidos por el cliente H (cédigo 830). Para una comprensién a detalle
de los pasos descritos a continuacion, consultar la Instruccion de trabajo IT-VEN-005
y la llustracion 22.

a) Como dar de alta un cddigo de embarque.

i) ElIngeniero de Ventas procedera a entrar al Sistema EDI que se encuentra en
el escritorio de la computadora.

i) El IV ingresara al mena de favoritos y dard doble clic en el submenu de
Vendedor del Cliente. La ventana “Buscar Vendedor del Cliente” se abrira

iii) Dara clic en el boton de “nuevo” localizado en la esquina superior de la
ventana. Se abrira la ventana de “agregar Cliente/Vendedor”.

iv) El IV dara clic en el boton de “Seleccionar de nuevos objetos en cola”

v) Elegira el cédigo de anden que aparezca con doble clic en la linea que se
muestre. Los campos se llenaran en automatico, el IV debe presionar el boton

de Guardar”, se cerrara la ventana. 2/9
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vi) El IV seleccionara el cédigo de anden (dando doble clic en el cddigo) al

desplegar la lista de “Tipo de Locacion. Embarcar a”

vii) Ingresara a la pestafa “Informacion de embarque” seleccionar: tiempo de

transito (3 hrs.), dias de embarque (L-V), guardar.

viii) EI programa regresara a la ventana de “Buscar Vendedor del Cliente”
automaticamente, en la lista desplegable de “Tipo de Locacién. Embarcar a”
se observara una marca en la columna localizada a la izquierda “nuevas
partes”. A continuacion, se muestran los pasos a seguir para asignar nimero

de parte a un codigo de embarque.
b) Como asignar numeros de parte a un cédigo de embarque.

Este paso solo aplica para eventos especiales y ordenes extraordinarias del cliente
H (850), en caso que no aparezca el requerimiento del cliente (notificado por correo)
en el submenu de “Expedidores” (Menu favoritos). Para los embarques diarios (862),

se ejecutaran solamente los pasos del xii al xviii.

i) El IV debe desplegar el apartado de “Tipo de Localizacion: embarcar a”,
presionando el simbolo “+”. Se mostraran todos los codigos asignados a los

andenes del cliente H (ej. DOSCC102)

i) Si algunos de estos codigos no muestran un color verde con una marca de
revisado al lado derecho (color rojo con el recuadro en blanco) y muestran el
recuadro izquierdo con una marca (columna de nuevas partes), sera necesario

vincularlas nuevas partes al cédigo de anden, como se indica a continuacion.

iii) El IV dara doble clic en el codigo que muestre las condiciones mencionadas

en el paso anterior e ingresara en la pestafia de “partes”. 3/9
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iv) Posteriormente daré clic en el botén de “nuevo” localizado en la esquina
superior de la ventana abajo del icono de “guardar”. Se abrira la ventana de

“agregar partes a embarcar a “.
v) EI IV daréa clic en el botdn de “Seleccionar de nuevos objetos en cola”

vi) Elegira el primer renglon con doble clic, aparecera un recuadro que indicara
gue ya existe un numero igual asignado a otro cédigo de anden, aparecera
también una pregunta en el recuadro solicitando copiar esta informacion para

el codigo de anden seleccionado, el IV debe dar clic en “Si”

vii) Se abrira una ventana donde se mostraran varias opciones. El IV elegira la

mas reciente, y dara clic en “Seleccionar”.
viii)Aparecera un mensaje del sistema, el IV debe dar clic en “OK”.

ix) El programa mostrara nuevamente el cuadro de “agregar partes a embarcar a
“. El IV debera seleccionar el tipo de pallet “AP”, tipo de contenedor “UT02”,

dar clic en guardar dos veces.

x) EIl'lV dara doble clic en el submenu “Documentos de envio” (menu de favoritos)
y dara clic en el boton de actualizar, aparecera el renglén que contiene el
cbdigo de anden en rojo. Para embarques diarios (862) antes de actualizar, se

debe remover la marca del recuadro de “No mostrar Documentos Procesados”.

xi) Seleccionara el renglon, y presionara el quinto boton de izquierda a derecha,
localizado en la parte superior de la ventana (color verde), aparecera un
recuadro que indicara que se ha validado la informacion. Para embarques
diarios (862) se seleccionara el renglon con la fecha mas reciente (ultimo

renglon, normalmente en color verde). 4/9
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xii) Seleccionara el renglén, y presionara el sexto boton de izquierda a derecha,
localizado en la parte superior de la ventana, aparecera un recuadro que
indicara que se ha procesado la informacién. Cerrara la ventana (cuarto botén
de izqg. A der.). Para embarques diarios (862) se seleccionara el renglén con la

fecha mas reciente (Ultimo renglén, normalmente en color verde).

xiii) El IV ingresara al submenu “Requisitos Brutos” donde presionara el botén de
actualizar, apareceran todos los embarques despachados y pendientes de

despachar.

xiv) Seleccionara el de la fecha 2 dias posteriores al actual, ingresara dando doble
clic. Seleccionara el boton de crear embarque (camion azul). El programa
asignara un namero de Notificacién Anticipada de Embarque que aparecera
en la columna de “Embarque creado”. El IV debe cerrar la ventana con el icono
“salir”.

xv) El IV ingresara al submenu “Embarcadores” donde presionara el boton de
actualizar, apareceran todos los embarques despachados y pendientes de

despachar que cuentan con un numero un numero NAE.

xvi) Seleccionard el de la fecha 2 dias posteriores al actual, daréa clic secundario,
seleccionara “Reportes”, seleccionara “OEM”, después “Reportes
especificos”, Reportes de Embarque Estandar del Cliente H”, se mostrara el
generador de reportes, en la lista desplegable de “Correr Reporte”,
seleccionara Reporte de embarque Cliente H (llustracién 21), clic en guardar

en formato PDF en el siguiente enlace Z\COMMON\Sales\Shipper Report
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(Cliente H). EI nombre del archivo seguira el siguiente formato “Reporte de

Embarque Cliente H (No. De NAE)".

xvii) Imprimira 2 copias del documento una para soporte y otra que entregara al

Departamento de Control de Produccion junto con las Listas de Recoleccion
del Cliente H, esto para empacar el producto a embarcar (ver PROC-VEN-

0001).

Prondstico para el Cliente H.

)

ii)

El IV ingresara al submenlu “Documentos de Prondsticos" (mend “Inbox”).
Presionara el boton de validar y posteriormente el de procesar.

El IV ingresara al submenu de “Reportes”, posteriormente dara doble clic en
“Reporte de Prondsticos” escogera un intervalo semanal y lo enviara al Depto.
de Control de Produccion (cada lunes).

El IV elegira un intervalo de 4 semanas al inicio de mes y lo guardara en la red
interna con la fecha en que corrio el reporte Z\COMMON\Sales\Forecast
(Cliente H).

El IV entrard en el mena de “Requerimientos”, posteriormente al submenu de
“Pronostico por Numero de Parte del Cliente”, correra el reporte por los
proximos 4 meses y lo guardara con la fecha en que se corrid en:
Z\COMMON\Sales\Forecast (Cliente H).

El GV actualizard la Hoja de Prondsticos en el Archivo Maestro de Ventas

referente al Cliente H.
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7) ANEXO.

SHIPPER REPORT -
Shipper# : 00000230
Planned Ship Date 12/22/2017 14:00
Delivery Date 01/02/2018 13:30
Trading Partner Id: 3
e o ‘ II I |II I III |I ||I|| II||| III |II|
Id (ST): DOSCC102
Bill To: MTP
Sequence ¥/ Lot®/ Eng. Chg./ Customer Part Number / # of Containers /
Batch # PO Number Order Number Internal Part Number Qty per Container Total Qty.
Other
Seq # Seq Qty
00- - 41382570 0000 3 1800
022324 $44003M-0D1 600
00- - 41423570 0100 1 420
022324 844004J-1375-0D1 420
00- - 41424570 0100 3 1260
022324 844004J-1400-0D1 420
Container Type Part Number Description

o2 {

413825T0 0000 SPACER, 41X65X1
41423570 0100 SHIM,68MM M
41424570 0100 SHIM,68MM N

llustracién 15. Reporte de Embarque.

7/9

75




8) DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESAR ORDENES O COMPRA Y
PRONOSTICOS DEL CLUENTE H EN
SISTEMA EDI

Vemas

|

Ingreso al Sistema EDI y
dar de alta un cddigo de
embarque

ASignar partes a un
<Odigo de embarque

Ingreso 3l Sstema EDI y

procesamiento de Ordenes
y prondatico oo diente M

Crear embargae

llustracién 15. Procesar 6rdenes de Compra y Prondsticos del Cliente H en Sistema
EDI.
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Nivel de Fecha Descripcién del Cambio Re;i::do Apn::fdo
Revision . por:
Nombre del | Nombre del
A 12/12/17 | Emision Gerente de | Gerente de
Ventas Ventas
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4.2.4 Proceso de Facturacion y Cobranza.

El dltimo proceso documentado de manera escrita, es el Proceso de Facturacion y
Cobranza, va enfocado a la recepcion monetaria de las ventas realizadas, este proceso
esta dividido en dos secciones: Requerimiento de Factura Oficial y Revision y Cobro de
Pagos pendientes. Este proceso crea una relacion directa entre el Departamento de

Ventas y el Departamento de Contabilidad.

DEPARTAMENTODE [ Code:
VENTAS e PROC-VEN-0007
Revisado por: Pera
radndia Rev. No. A
LOGOTIPO Hernandez "
PROCESO

Aprodaco por Maho
Maruyama

F'>ROCESO DE FACTURACION Y COBRANZA.

1) PROPOSITO: El objetivo de este procedimiento es asegurar la correcta emision de
facturas y su cobranza en tiempo y forma.

2) ENFOQUE: Este procedimiento aplica a las actividades de ventas. Los departamentos
involucrados por este procedimiento son: Ventas y Contabilidad.

3) RESPONSABILIDADES: La responsabilidad del presente proceso se divide entre el
departamento de Ventas y Contabilidad.

4) DEFINICIONES.
a) AFVP=Archivo de Facturas de Ventas para Pago.
b) FI= Factura Interna.

c) FO= Factura Oficial (timbrada).

1/9

78




5)

6)

d) GV= Gerente de Ventas.

e) IV=Ingeniero de Ventas.

f) LE= Lista de Empaque.

REFERENCIAS.

N/A

PROCEDIMIENTO.

El Personal del Departamento de Ventas realizar4 la solicitud de facturas oficiales
(timbradas ante el Servicio de Administracion Tributaria “SAT”) al Departamento de
Contabilidad el mismo dia que el material se haya embarcado al cliente, un resumen
de este proceso puede observarse en la llustracion 27.

a) Requerimiento de Factura Oficial.

i) ElIngeniero de Ventas escanea la Lista de Empaque (firmada por el chofer), la
Factura Interna (con las firmas del IV y el GV). tas.

i) El IV envia la FlI (llustraciéon 23) y la LE (llustracién 24) al personal del
Departamento de Contabilidad por correo electronico, solicitando la elaboracién
de la Factura Oficial (llustracion 25) tomando como referencia los documentos
anteriormente mencionados.

iii) En caso de tratarse del Cliente H, se debe adjuntar también el Reporte de
Embarque para que el Personal de Contabilidad considere el Namero de
Notificacion Adelantada de Embarque.

iv) El personal del Departamento de Contabilidad elabora la FO en un programa

gue emite informacion electronica directamente al SAT, en caso de haber dudas
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con los documentos internos enviados por parte del 1V, el personal del
Departamento de Contabilidad lo clara con el IV antes de timbrar la FO.

v) El personal del Departamento de Contabilidad envia la FO (PDF y XML) por
correo electrénico al IV con copia al GV.

vi) Ingreso de Informacién de Factura Oficial en Archivo de Facturas de Ventas
para Pago (llustracién 26).

vii) El IV registra la informacién en el AFVP, este esta localizado en la siguiente
ubicacion Z\COMMON\Sales\Sales Invoices for payments 2016 & 2017.xIsx.
Ver anexo de este procedimiento.

viii) En caso de ser una FO para un cliente nuevo, el IV preguntara al cliente los
dias de crédito, esto con la finalidad de incluir esta informacion en el AFVP, de
esta forma el archivo electrénico calculara la fecha tentativa de pago (ver anexo
de este proceso).

ix) El' IV envia por correo electrénico la PO con que fue requerido el material, la Fl,
la LE y la FO al cliente con copia al personal del Departamento de Contabilidad
y al GV. De acuerdo con el cliente pueden anexarse mas documentos
requeridos por el mismo si asi lo solicita.

(1) Para el cliente H, se envian las FO subiéndolas al portal del cliente en
internet, esto lo realiza directamente el personal del Departamento de
Contabilidad.

b) Revision y Cobro de Pagos Pendientes.
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1)

ii)

El IV verificara todos los viernes el AFVP y checara los pagos pendientes por
parte de los clientes, para esto filtrara por letras de color rojo la columna de
“Fecha Tentativa de Pago”
El IV verificara con el personal del Departamento de Contabilidad si los clientes
con pagos vencidos han realizado algin pago, en caso de no haber efectuado
los pagos en cuestion, el IV enviara un recordatorio de pago via mail a los
clientes. El proceso para enviar recordatorios de pagos se realiza cada viernes
(1) Para e cliente T el GV envia un reporte a final de cada mes con el estado
de cuenta de pagos pendientes. En caso de haber demoras en el pago el IV
notifica al GV, quien notifica los pagos demorados al cliente T.
Cada vez que el Departamento de Contabilidad recibe un pago por parte de los
clientes, notifica al personal del Departamento de Ventas via correo. El IV

registra el pago en el AFVP.
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7) ANEXO.

LOGOTIPO

EMPRESA XYZ

Calle y NGmero:

Colonia
Ciudad y Estado Teléfono:
Cp: Fax
.
Lista de Empaque by BSOS
NO. DE FACTURA
Cmbarcac s : Vender a::
Nombre: Nombre:
Direccién: Direccion
C.p: C.P:
Att At
Departamento: Departamento.
Teléfono: Teléfono:
No. De Ord
Transportacién
IProveedor # Trailer # Kgs
No. De "
Tarima Descripcién Cantidad de Cajas | Cantidad (pzas.) Peso Neto NUm. De Lote
1
2
Total
Recibido por EMPRESA XYZ

Firma del Conductor

Nombre del Conductor

Fecha

llustracion 17. Lista de Empaque

Firma

Firma de Autorizacion
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inaresc

Factura
Serie:
Folio: 362
Fecha: 21/Dic/2017
Hora: 17:53:37
Cliente / Customer:
RFC: Municipio:
Domicilio / Address: Estado:
Colonia / Neiahborhood Pais:
Cluded/ Chty: Teléfono:
CP:
Lugar de expedicién:
TFM-2001-171221
Order No. 22323
Cantidad / |Unidad / [Identificador Concepto / Descripcion - Description alor unitario/| Importe / Amount
Quantity |Unit Unit value
1200.0000 [PCS $0.13 $153.84
420.0000 [PCS ' $0.40 $168.71
420.0000 [PCS | $0.40 $168.71
1500.0000 |PCS | $0.29 $428.70
1560.0000 |PCS ' $0.31 $486.88
1800.0000 [PCS | $0.37 $669.24
Subtotal: 2,076.08
i Descuentos: 0.00
| dos mil cuatrocientos ocho Dolares 24/100 USD. | ILE.S.P.S: 0.00
LV.A: 332.16
Método de pago: Transferencia electronica de fondos Retencién I.S.R: 0.00
Nomero de cuenta: 8842 Retencion L.V.A: 0.00
Forma de pago: PAGO EN UNA SOLA EXHIBICION
Condiciones de pago: CREDITO Total: $2,408.24

Este documento es una representacion impresa de un CFDI
PAGO EN UNA SOLA EXHIBICION

CONTPAQ"

*Efectos fiscales al pago
Emitido por

Sere del Centificado del emisor:
Folio Fiscal:

No. de serie del Certficado del SAT: |0
echa y hora de certificacion: 017

Sello digital del CFD!
10 S IGAT+ kv AT ( ': SEIUTRNCLA INDQ26ITEVEPVE SOLVENIL I EaRX AN

Sello el SAT

[GTCOCVROZ0 YO pRWhS fwd: + 8T XD0GL YT SOCSHCay LaNE
; c J1PETYLLLVISHOOR] 10T Y BOULKS /I Bon
DhEROXVOTQUIKN20gYgY S YPaD P LARD:

G252

r/aleCAQ 8 42ng02TYakaYS ISadBCI6IRL TP 109 1 KRV 1q SOENUKD ) GO
TFITYRA IWTI VIS XQ52AqY L 4maglpU I 2 3TL ITK I REqRANGeedSWIBDSYS /00G]
2Ly llZMi L NTIRCHXSAIZESALUNX ="

SECISVARIVAVIONS
PEHT 1 ONCENAGRACA

llustracién 18. Factura Oficial
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EMPRESA XYZ

Calle y NGmero:
Colonia
Ciudad y Estado. Teléfono:
cp: Fax
Fecha:| 10/11/2016
Vender a: Nimero de
Nombre: Factura:
Direccion
C.P,:
Departamento:
Teléfono:
Fecha Inicial Fecha Final
Rango de Fechas de Embarquel I
No. De Orden No. De Parte del Fecha de Tipode
Descripcién Cantidad (Pzas. Precio Unitario Total
de Compre Cliente Pe Embarque ( ) Moneda
1
2
Total
*PAIS DE ORIGEN: MEXICO EMPRESA XYZ
Firma

[lustracién 19. Factura Interna.

Firma de Autorizacion
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FECHA

NO. FACTUR FECHA DE

FACTURA MONTO SIN | MONTO CON | CANTIDAD CARGO REMANENT | DIASDE | FECHA DE TENTATIV FECHA DE

NUMERO DE

COMBEC (CLENTE o INTERNA IVA IVA PAGADA BANCARIO 3 CREDITO |EMBARQUE| FACTURA SvIoA ADE PAGO COMENTAMOS
OFICIaL CLIENTE n .
v

[~ [ | [ ~] [~ [~] [~ ] [~] |~ | PAcold
NA|TFM-3005-17126 28|  143550(S5 166518|$ 164518 s - 27/01/17| 27/03/2017| 23/03/2017|CARGOS BANCARIOS SHA
8[TFM-2001-16930 | 26[$ - - 10/05/16]  14/12/2016]  14/12/16| 24/02/2017] 03/03/2017|CANCELA A LA FAC. 25

llustracion 20. Archivo de Facturas de Venta para Pago 2016 &2017.

8) DIAGRAMA DE FLUJO.

PROCESO DE FACTURACION Y
COBRANZA

Ventas

Requerimiento de
Factura Oficial a
contabilidad

v

Ingreso de Informacién de
Factura Oficial en Archivo
de Facturas de Ventas

Revisién y Cobro de Pagos
Pendientes.

llustracion 21. Proceso de Facturacién y Cobran
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Nivel de Fecha Descripcién del Cambio Re;lsa.do Aprob?do
or: por:
Revision
Nombre del | Nombre del
A 12/12/17 | Emisién Gerente de | Gerente de
Ventas Ventas
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4.2.5 Requerimientos del Cliente.

El siguiente procedimiento es de suma importancia para el Departamento de Ventas,

en resumen, indica los pasos necesarios para Preparar una cotizacion, el procedimiento

de autorizacion de Ordenes de Compra enviadas por los clientes y la administracion de

cambios en los contratos.

DEPARTAMENTO DE
VENTAS

Elaborado por: Perla
Hernandez

Code:

PROC-VEN-0003

LOGOTIPO PROCEDIMIENTO

Revisado por: Perla
Hernandez

Rev. No. A

Aprobado por: Maho
Maruyama

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

1) PROPOSITO: EI proposito de este procedimiento es asegurar que todos los

requerimientos del cliente sean asimilados por el personal del Departamento de

Ventas en la organizacion, que la organizacion sea completamente capaz de

satisfacer todos los requisitos del cliente, que haya comunicacion clara y oportuna

entre los clientes y el personal apropiado de la organizacion, y que todos los cambios

de contrato se implementan de manera oportuna.

2) ENFOQUE: Este procedimiento esta dirigido a las actividades de ventas, planeacion

de produccién y programacion de produccion. Los departamentos afectados por este

procedimiento son: Ventas, Ingenieria y Control de Produccion.
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3)

4)

5)

RESPONSABILIDADES: Laresponsabilidady autoridad para establecer, documentar
y mantener las actividades en esta area es asignada al Gerente de Ventas e Ingeniero
de Ventas.

DEFINICIONES.

a) Gl= Gerente de Ingenieria.

b) IV=Ingeniero de Ventas.

c) GV= Gerente de Ventas.

d) AMV= Archivo Maestro de Ventas.

e) OC= Orden de Compra.

PASOS A SEGUIR.

a) Preparacion de una Cotizacion.
i) El Ingeniero de Ventas y/o el Gerente de Ventas recibe la peticion del cliente
para cotizar.
i) IVIGV determina si es posible para las empresas del grupo fabricar la parte o
no, para proceder con la cotizacion.
iii) Si la decision es cotizar, prepara una Requisicion para Cotizacion, asegurara
gue la informacion en la Requisicién para Cotizacién sea adecuada, entonces el
IVIGV la enviara al Departamento de Ingenieria de la planta de Japén
iv) El Gerente de Ingenieria (Japon) analizara la informacion de la Cotizacion para
determinar si la empresa XYZ (México) es capaz de manufacturar la parte o

si se requerira fabricar en las plantas de Japon, Estados Unidos, Tailandia o

Vietnam. Determinara los requisitos legales, normativos o implicitos aplicables.
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v) Gl (Japon) notifica a Ventas (México) los resultados del analisis.

vi) Gl determina realizar o no la cotizacion interna (evaluando los costos de

produccion y requerimientos técnicos).

vii) Gl prepara la cotizacion interna y la envia por correo electrénico al

Departamento de Ventas en México.
viii) GV/IV prepara una Cotizacion Externa para el Cliente.

ix) IV/IGV resuelve todos los problemas de cotizacién entre la empresa XYZ y el

cliente y emite una cotizacion revisada.

b) Autorizacion.

1) GV analiza la Orden de Compra del Cliente para asegurar que la OC concuerde
con la Cotizacién Externa (La OC es firmada por el GV y regresada al cliente por

correo electrdnico).

i) IV/GV ingresa la OC en el Archivo Maestro de Ventas para que el pedido se
considere para su produccion. Las ordenes de compra iniciales para piezas

nuevas o revisiones requieren la emision de una Hoja de Parte a Ordenar.

¢) Administrar Cambios de Contrato.

i) GV revisa las modificaciones del contrato para asegurar que se cumplan los

requisitos del cliente.

i) GV asegura gque todos los problemas abiertos se resuelvan con el cliente (la

aprobacion esté indicada por la firma del Departamento de Ventas).
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iii) IV/IGV ingresa las modificaciones del contrato en el Sistema en caso de ser

requerido (dias de entrega, dias de crédito, incoterm, etc.).

6) ANEXO.
N/A
7) DIAGRAMA DE FLUJO.
N/A
Nivel de Fecha Descripcién del Cambio R°;l”.d° Aprob.ado
Revisién or: por:
Nombre Nombre del
A 15/12/2017 | Emisién del Gte. Gte. De
De Vtas. Vias.
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4.2.6 Procedimiento para llenar una Hoja de Pa rte a Ordenar.

A continuaciéon, se despliega el Procedimiento para llenar una Hoja de Parte a
Ordenar. La importancia de la creacion de este documento, radica en que funge como
un medio informativo interno para varios departamentos de la Empresa XYZ
(mencionados en el documento), Es el parteaguas para comenzar con la produccion en

masa de un producto.

DEPARTAMENTODE | _ Code:
VENTAS v ot PROC-VEN-0004
PROCEDIMIENTO | [orsadh por Per Rev. No. A
LOGOTIPO e
Aprcbado por: Maho
Maruyama

PROCEDIMIENTO PARA LLENAR UNA HOJA DE PARTE A ORDENAR.

1) PROPOSITO: El proposito de este procedimiento es proporcionar los pasos
necesarios para llenar una Hoja de Parte a Ordenar, esta actividad es realizada cada
vez que un cliente ha aceptado a la empresa como proveedora de partes; despues
de haber aceptado una cotizacion, pruebas de calidad y haber firmado un acuerdo
comercial entre ambas partes (comprador y proveedor).

2) ENFOQUE: Este procedimiento estd dirigido al departamento de ventas. Los
departamentos beneficiados por la informacién que genera esta actividad son:
Ingenieria, Control de Produccion y Compras.

3) RESPONSABILIDADES: La responsabilidad y autoridad para establecer,
documentar y mantener las actividades de esta area es asignado al Gerente de

Ventas y al Ingeniero de Ventas. 19
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4) DEFINICIONES.
a) GV= Gerente de Ventas.
b) IV=Ingeniero de Ventas.
5) REFERENCIAS.

a) PROC-VEN-003

6) PASOS A SEGUIR.
El personal del Departamento de Ventas utilizara la requisicion enviada previamente
a la planta de Japon y cotizacion emitida por la planta de Japon, con la finalidad de
obtener la informacién requerida en la Hoja de Parte a Ordenar (Ver llustraciones 15,
16 y 17). Para encontrar el machote del formato recurrir a la siguiente direccion en la
red interna de la empresa Z:\COMMON\Sales\ Formatos y Registros

a) Como llenar una Hoja de Parte a Ordenar.

i) El Ingeniero de Ventas y/o Gerente de Ventas procedera a ingresar la fecha
de elaboracién, y el numero de Hoja de Parte a Ordenar el cual iniciara con la
letra E, seguido por los 4 digitos de la requisicibn enviada a Japdén con
anterioridad, en caso de existir una revision se incluira el nimero de la misma
(ej. E-0120-1).

i) El'lV ylo el GV marcara la casilla segun al que corresponda el producto: parte
nueva, parte comun, cliente nuevo, revision, precio /costo.

i) Se deja en blanco el campo de No. De Parte en caso de que sea un nuevo

producto, para que la planta de Japdn lo asigne, por el contrario, si el producto
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ya era vendido al cliente por alguna planta del grupo se anota cada letra o
namero por recuadro del formato.

b) Informacion Bésica.

i) EI'lV y/o el GV anotara en el espacio correspondiente el no. De parte interno (en
caso de que ya exista), el nombre del cliente, nimero de parte del cliente, nombre
de la parte, a que empresa se va a embarcar, la cantidad que requerira el cliente
mensualmente (esta cifra dividida entre 1000), el precio de venta y si existe alguna
otra especificacion en el apartado de detalles. La columna que se llenara sera la
primera columna en caso de ser una parte existente o nueva, en caso de ser una
revision se llenaréa la primera con la antigua informacién y la segunda con la nueva

info.
c) Informacion del Departamento de Ventas.

i) ElIV ylo GV escribira para que articulo se requiere esta parte, en caso de
requerir herramental para su fabricacion escribira el costo de compra que
otorgo la planta de Japon y el precio de venta al cliente, la cantidad de partes
con el cual se amortizaria el costo, a quien pertenece el troquel y/o herramental
(empresa XYZ, filial en Japon o cliente), quien fabricara el troquel y/o
herramental (Empresa XYZ, filial en Japdn u otro), tipo de troquel (unitario,
progresivo o de formado), tipo de empaque (estandar o especial), el no. De
cotizacion que aprobo el cliente y tipo de cambio del mes (obtenido del
promedio del mes anterior). En caso de haber alguna observacion se anotara

en el recuadro debajo del area asignada a Programa.

d) Programa.
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i) En ésta area se debe anotar la fecha en la que confirmo o acept6 la cotizacion,

fechas y cantidades del producto que requerira el cliente para el embarque
inicial y/o para un evento (ej. Evento. De calidad), también qué cantidad y fecha

requiere para la produccién en masa.
e) Informacion de referencia.

i) En este apartado EL IV y/o GV anotara el nombre del material (tipo de acero),
respecto al tamafio de material (ancho, grosor y tolerancia), peso del material
0 materia prima y peso de la parte, sélo se registrara esta informacién cuando
sea un tipo de producto S o elaborado en su totalidad en la empresa XYZ, es

decir no partes tipo A y B (terminadas o semi terminadas).
f) Contrataciéon externa.

i) En caso de que la parte requiera un proceso externo se registrara la informacion

en el recuadro que se encuentra al lado del recuadro de informacion de referencia.
g) Maquina.
i) El IV y/lo G/V indicard con una marca el tipo de prensa a utilizar para el

estampado de la pieza (35, 45,110 y/o 200 toneladas). Este apartado solo

aplica para partes “S”.

h) Produccion.

i) EIIVylo G/V escribird los nimeros de los procesos necesarios para fabricar la

parte en los recuadros que aparecen arriba de los diversos tipos de procesos,
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estos van desde el prensado hasta la aplicacion de pintura (ver anexo de este

proceso).
i) Se anotara también el nUmero de golpes por minuto del troquel.
Revision y Autorizacion.
i) Finalmente se anotara nombre y firma de quien elaboro, revisé y aprobé el

documente tanto del departamento de Ventas como el de ingenieria.

i) Se emitird primero via mail a la planta de Japon, el doc., junto con la requisicion
de cotizacion, la cotizacion interna, el dibujo, la Hoja de Revision de Nuevos
Numeros de Parte y la cotizacion aprobada por el cliente, la planta de Japo6n
lo regresara asignando un nimero interno a la parte en caso de ser un producto
que se fabricara por primera vez. Posteriormente de enviara via mail a todos

los deptos. de la empresa XYZ.

iii) En caso de ser un producto que ya se habia fabricado anteriormente por
alguna filial se enviara a la planta de Japon y a todos los departamentos

internos de la empresa XYZ en correos independientes el mismo dia.
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7) ANEXO.

HOJA DE PARTE A ORDENAR EMPRESA XYZ

Fecha Ho.De Orden: E - -

DPar‘te Nuewva DPar‘tes Comunes Dcliente MNuewvo DRevisién DPrecin)‘costo

No. De Parte XYZ

INFORMACION BASICA

Descripcion de Parte Parte Existente o Nueva

Revision

No. De Parnte XY'Z ! Acabado

Nombre del Cliente

Ndmero de Parte

Nombre de la Parte

Embarcar a

Cant. { Mes [ x 1,000 Pzas. K/ Mes

K/ Mes

Precio de Venta U.S5 % .fPza

.S % Pz

Detalles

INFORMACION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS PROGRAMA

TIPO / Usadoen: ! EVENTO

FECHA CANT.

Confirmacion de

Precio de YENTA U.ss Cotizacié
otizacion

fabricacion y
Troquelado COMPRA U.ss Embarque Inicial

Castidad 3 amortizar [ x 1,000 Pcs_ ) K Pzas. Evento del Cliente

Condiciones de Propiedad: DKYZ |:|JP DCIiente Produccién en Masa

Orden de herramental pard [ |xyz [ Jip [ ]otro OBSERY¥ACION

Tipo de fabricaci6n : [ Junimsn [ JFroge [ ]Formade

Tipo de Empagque |:|2(‘r’Z Despecial

No. De Estimacion E -

Tipo de Cambio |Veso. : YEM Uss: FESO

llustracion 22. Hoja de Parte a Ordenar
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INFORMACTION DE REFERENCIA

MNombre de Material . Proceso ProveedorKg./Peso.Pzas./Pesg; Fritriniin:
roceso
Tamafio de Material X ¥ de
- contrataci
Peso de Material 0.00g / Paa= &n
externo
Peso de las Partes ] Paas

Maquina |:| 35t D 45t |:| 0L 181 D now 52 |:| 2DDtD |:| D |:| |:| GPM *

Proceso de Produccid - - - - - - - - - - - - -

1.FronratFarmada flmpartada, 2Taladrado 3 TrakamientaGalionts, d.TEG, 5.DG(Doronqraradal, 6. Guitarlar Fobabar, T.Tratamiontn do Superficie, # Pronradaa Temperatura,

4.Fulido, 0.Inmerridnenaceite, 1. Enramblado, 12.0rqanizadn, 13.Frenrado debanco, 14.Okrar, 15.Gribado, 16 CGolocadoy empacade, 17.pintar

Ventas Ingenieria Presidente [] ctrl. De calidad [ ]

Elabaradn Fiouiradn &probada Elabaradn Ficuiradn &probada Contabilidad D Embarquaes I:l
Compras D Produccion |:|
Carl, de Prod, D Ingenieria E

Ventas | |Planta delapdn|
I

Flujo : \ertas » correo 3 Planta de Japdn = Copiar atados las Deprs. [por correal. > Wraz, Guarda el archiva ariginal.

llustracion 23. Hoja de Parte a Ordenar (continuacion)
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8) DIAGRAMA DE FLUJO.

PROCESC PARA LLENAR UMA HOJA
OE PARTE A ORDENAR

Ventas

W

Ingreso de
infarmacion en el
formato

Hoja de-
Parte a
Oirdenar

Autorizacion del
Ete. de Wias
del Gte de Ing.

iParte nueva?
- Todos dos Deplas

Planta en
lapan

k)

Hajpa de Parke o
O (aslgnacidn

die no. inteErno)

llustracion 24. Procedimiento para llenar una Hoja de Parte a Ordenar.
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Nivel de | Fecha Descripcién del Cambio e M e
Revision . ’
Nombre Nombre del
A 12/12/17 | Emisién del Gte. Gte. De
De Vias. Vias.
9/9

99




4.2.7 Procedimiento para llenar una Hoja de Revisi6 n de Nuevo Numero de Parte.

El tercer procedimiento registrado, es el Procedimiento para llenar una Hoja de
Revision de Nuevo Numero de Parte. Este procedimiento es requerido para elaborar un
formato que reune informacién obtenida del cliente por parte del Ingeniero y/o Gerente
del Departamento de Ventas, dicha informacion es de suma importancia para los
departamentos de Ingenieria y Calidad, pues sirve para considerar especificaciones
técnicas del producto empleadas para pruebas de calidad o requerimientos de proceso

de manufactura.

DEPARTAMENTODE | Code:
VENTAS e PROC-VEN-0005
PROCEDIMIENTO | homas ber #ers Rev. No. A

LOGOTIPO

Aprodaco por: Maho
Maruyama

PROCEDIMIENTO PARA LLENAR UNA HOJA DE REVISION DE NUEVO NUMERO

DE PARTE.

1) PROPOSITO: El propoésito de este procedimiento es detallar los pasos para registrar
informacion en una Hoja de Revision de Nuevos Numeros de Parte, esta actividad es
realizada cada vez que un cliente ha aceptado a la empresa como proveedora de
partes; posterior a una cotizacion, pruebas de calidad y haber autorizado un acuerdo
comercial entre ambas partes (comprador y proveedor), es simultanea a la realizacion

del llenado de una Hoja de Parte a Ordenar.
1/8
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2)

3)

4)

5)

6)

ENFOQUE: Este procedimiento esta dirigido al Departamento de Ingenieria
elaborado por el Depto. de Ventas. Los departamentos beneficiados por la
informacion que genera esta actividad son: Ingenieria y Calidad.
RESPONSABILIDADES: La responsabilidad para establecer, documentar y
mantener las actividades de esta area es asignado al Gerente de Ventas y al
Ingeniero de Ventas.

DEFINICIONES.

a) GV= Gerente de Ventas.

b) IV=Ingeniero de Ventas.

REFERENCIAS.

a) PROC-VEN-0004

PASOS A SEGUIR.

El personal del Departamento de Ventas utilizara la requisicion enviada previamente a la

planta de Japon y el dibujo enviado por el cliente, con la finalidad de obtener la

informacion requerida en la Hoja de Revision de Nuevos Numeros de Parte (Ver

ilustracion 18, 19 y 20). Para encontrar el machote del formato recurrir a la siguiente

direccion en la red interna de la empresa Z\COMMON\Sales\ Formatos y Registros.

a) Como llenar una Hoja de Revision de Nuevos Numeros de Parte.

i) El Ingeniero de Ventas y/o Gerente de Ventas procedera a ingresar la fecha
de elaboracion, y el numero de Hoja de Revision de Nuevos Numeros de Parte
el cual iniciara con la letra E, seguido por los 4 digitos de la requisicién enviada

a Japon con anterioridad, en caso de existir una revision se incluira el nimero

2/8
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ii)

Vi)

de la misma (ej. E-0120-1). Este num. es el mismo que el de la Hoja para

Nuevos Numero de Parte a Ordenar.

El IV y/o el GV escribird el nimero interno de la parte (en caso de ser un
producto que se haya fabricado con anterioridad por alguna de las filiales), el

nombre de la parte segun el cliente y el nombre de la parte.

Del apartado numero 1 al 4 el IV y/o GV escribira, el nombre del usuario final
de la parte, el nombre del Componente en el cual esta parte es empleada, el
nombre del modelo en el que la parte es empleada, procesos de manufactura
reportados al cliente en su cotizacion (en caso que sean productos

semiterminados o procesados completamente en México).

Del apartado numero 5 al 7 y considerando también el punto 11 el IV y/o GV
recurrira a la informacién proporcionada por el cliente a través de correos o
conversaciones telefonicas (Acceso a prototipos, disponibilidad del mismo, si
se tiene acceso a la parte en caso de que la esté produciendo algun otro
proveedor del cliente, propiedad intelectual, en qué casos se infringiria la
patente, existencia de confirmacion de la patente por parte del a Empresa

XYZ).

Del apartado numero 8 al 10 y 13 el IV y/o GV puede recurrir al dibujo
proporcionado por el cliente para registrar la informacion: estandar industrial,
tolerancia general, estdndares internacionales a aplicar.

En el apartado 12 (Aplicacion de esta parte: Bosquejo, Fotografia y Dibujo del

ensamble) puede obtenerse la imagen del sitio en internet de cada cliente en
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caso de que no haya sido proporcionado por mail, o en algin motor de

busqueda abierto.
vii) El punto 14 lo determina por experiencia el GV.
b) Revision y Autorizacion.
i) Finalmente lo Revisa y aprueba en caso de estar correcto el GV, el documento

debe estar previamente por el IV en el campo de elaboracion (esquina superior

derecha del documento).

i) Se emitird primero via mail a la planta de Japon, el doc., junto con la requisicion
de cotizacioén, la cotizacion interna, el dibujo, la Hoja de Partes a Ordenar y la
cotizacién aprobada por el cliente, la planta de Japén lo regresara asignando
un numero interno a la parte en caso de ser un producto que se fabricara por
primera vez. Posteriormente de enviara via mail a todos los deptos. de la

empresa XYZ.

iii) En caso de ser un producto que ya se habia fabricado anteriormente por
alguna filial se enviara a la planta de Japon y a todos los departamentos

internos de la empresa XYZ en correos independientes el mismo dia.
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7) ANEXO.

RIOOW™S
Numero Serial
a . . . ) #4178
WEF v —bk(Hoja de Revisién de Nuevo Nimero de Parte  [Fecha de Elaboracién
(HRIEICBETHEH®  Informacion para la Fabricacién) f=E 351
Departamento de Venats
HARE BT
No. De Parte Interno Aprobacién| Revision |Elaboraciér
LY B
Num. De Parte cel Chente Fecha
15
Nombre de la Parte Firma
1 #&# 1 ——(Usuario Final)
2 8884z (Nombre del Componente en el cual esta Parte es empleada):
3 &£ #E (Nombre del Modelo en el que la Parte es empleada):
4 BEERERRIE
(Procesos de Manufactura reportados al cliente en su cotizacion):
5 B fF&(Ha hecho un prototipo alguna compaiia del grupo? A (Sf) (No. De Ref. ), #&(No)
6 HF® ( Esta disponible la parte en la cial se ensambla? ) 5 (Si) (Prototipo, Produccién en masa) , #&(No)
7 H4Tf(Esta disponible la parte nueva?): A(Si) (Nombre del actual fabricante: s $&(No)
8 A A ME(En que estandar industrial esta basado el dibujo?):
9 —M/NZ(Tolerancia General):
10 %#%l(Estandares Industriales o Internacionales que aplican)
11 %08t (Propiedad Intelectual) Requerido por el cliente  4(Si) £ (No)
JHFOMBEREVD (FERM ) Infraccion de patente: Opinion del cliente A(Si) #&(No)
#ERBBORE (Empresa XYZ ) Confirmacion de patente: Resultado de confirmacion de la Empresa XYZ #(Si) *(No)

12 EAAE (HE., BE, ASSYR )
Aplicacién de esta parte (Bosquejo, Fotografia y Dibujo del ensamble)

llustracién 25. Hoja de Revision de Nuevos Numeros de Parte.
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13 ERYZ (BALEA) . MESE, 7V-VE, HE

Requerimientos Funcionales: (Ej., Dimensiones Importantes (Describir la razdn), Aparatos de medicién, Limpieza, Carga, efc.)

14 TOMER (TARSE, BER, EERBMOEREE)
Otra informacion (Métodos de prueba, Posible parte alternativa, Solicitud para cambios de proceso, etc.)

RITE¥E B S B BTEROTR (MR, RER)

Para ser elaborado por ventas como un adjunto a la Hoja de Partes a Ordenar (para nuevas partes y cuestiones de cambio de disefio) y para entregar a Ingenieria.

llustracion 26. Hoja de Revision de Nuevos Numeros de Parte (continuacion)
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8) DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO PARA LLENAR UNA HOJA
DE REVISION DE NUEVO NUMERO DE
PARTE

Ventas

Ingreso de informacién
en el formato

\
Hoja de Revision de
Nueve Nomero de

Parte

NOC
Autorizacién del

te. de Vtas ydel
Gte de Ing.

éParte

»| Todos los Deptos.
nueva?

-

| sl

v

Planta en

Japén

llustracion 167. Procedimiento para llenar una Hoja de Revision de Nuevo Numero de

Parte.
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Nivel de Fecha Descripcién del Cambio R';'::_d" Aprobado
Revisién : por:
149} o Nombre Nombre cel
A 12/12/17 | Emisidn del GV GV
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4.3Instrucciones de trabajo.

Al momento de desarrollar los procesos y procedimientos del Departamento de
Ventas de la empresa XYZ, se vislumbro la necesidad de hacerlos mas especificos y

reducir la brecha a la aparicion de posibles dudas.

Debido a lo anteriormente mencionado la generacion de Instrucciones de trabajo,
fueron herramientas de suma utilidad al contener ayudas visuales que faciliten las

actividades del capital humano.

Sin embargo, no todos los procesos y procedimientos requirieron de instrucciones de
trabajo, en gran medida se debe al grado de complejidad de los mismos. Es importante
considerar que un proceso y/o procedimiento escrito siempre puede ser mejorado, es por
ello que, si se detecta la necesidad de incrementar el detalle del mismo al ser empleado
en alguna capacitacion, puede vincularse la creaciéon de una instruccién que ayude a

facilitar la ejecucion del trabajo.

Cada formato de las instrucciones de trabajo muestra el nombre de la empresa?, la
nomenclatura que corresponde a la instruccion de trabajo®, el departamento al que
corresponde’?, la fecha de elaboracion, el tipo de documento!?, el nombre del proceso o

procedimiento, nombre de quién lo aprueba y nombre de quien lo elabora.

En las siguientes paginas se muestran Las instrucciones de trabajo generadas.

8 Por cuestiones de privacidad se omiti6 en el pteseabajo.

® Nomenclatura: IT= Instruccién de trabajo + VEN=pB® de Vtas. + No. consecutivo
10 En este caso Ventas.

2 Instruccion de Trabajo
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4.3.1 Crear un Nuevo Archivo de Ventas.

La siguiente instruccion de trabajo fue creada con la finalidad de mostrar la ubicacion

en la intranet de la empresa XYZ en donde pueden encontrarse los machotes para

generar un Nuevo Archivo de Ventas mes con mes, también muestra en donde deben

guardarse los nuevos archivos a principios de mes.

No. [T-WEN-001  1/1

Depto.: Ventas Elaborado: 121072017

EMPRESA XYZ

Aprobado
Por:

Elaborado
por:

Intstruccion de Trabajo

Proceso: Crear Nuevo Archivo
de Ventas

Maho
Maruyam
a

Perla Hdz.

No.

Paso a sequir

Descripcion

Notas

Abrir Archivo Original
(Machote)

Copiar Machote del Archivo Maestro de Ventas dem la siguiente
liga ZXCOMMON\System\TFM SYSTEMTFM SYSTEM
(Original 1. TFM SYSTEM ‘B IEEZE (Original)

| 1.0pen Origral Foider |

£ » —
BT | [ ey Click
0 1O

Abrir Nueva Carpeta

Pegar archivo oniginal en la carpeta del mes actual
ZACOMMONSystemiTFM SYSTEM11-2017

* 3. Abrir nueva carpeta

\ 4

—_—
colsingt (O TTRIT VAT 62 o COMBAON + Syntam Tr-..h\'.‘i[u 208

Yt

Ordena par
-
Actaakam

Pervonalizar exta carpeta. |
Pegn H | 4, Pagar

Pgsl BLOEE0 Seai0

Dieshacer Cambiar nomioe Cirke T

Hupve

Propiedads
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3 Renombrar archivo

Renombrar archivo, cambiar afio (si es necesario)
Y Mes para crear un nuevo archive para el mes actual.

o » cobinet --./ :

8] .50 8 01200 |

4 |Ingresar nuevo mes y afio

Actualizar fecha del mes en curso en el nuevo archivo

[ 7. Ingresar Nueve mesy afio

-—

11/2017 HERB  sales Order

e | wEE |2-F PR St
Order Na Date | Cod | Customer Mame | izemn
001
Herramientas y Equipo de Seguridad
Observaciones Revision
. Aprobad |Elaborad
No. Fecha Motivo RIE PAE
o Por: o por:
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4.3.2 Crear una Nueva Hoja de Ordenes de Ventas y una nue va Hoja de

Embarques.

En las paginas siguientes se despliega la instruccion de trabajo que muestra a detalle
como crear dos de las nuevas hojas del que integran el Archivo Maestro de Ventas: Hoja
de Ordenes de Ventas y Hoja de Embarques. Estas dos hojas contienen la informacién
necesaria para generar los reportes diarios y mensuales del Departamento de Ventas,
ademas sirven para generar las Listas de Recoleccion, las Listas de Empaque, el

Prondstico de Ventas y Facturas Internas del Departamento de Ventas.

EMPRESA XYZ
No. IT.VEN-002  1/1 Depto.: Ventas Elaborado:  12110/2017 Aprobado | Elaborado

Por: por:

Proceso: Crear una nueva

Intstruccion de Trabajo Hoja de Ordenes de Ventas y Ma"::"ﬂ;a Perla Hdz
una nueva Hoja de Embarques. ¥

No. Paso a seguir Descripcién Notas

Abrir el Archivo Maestro de Ventas del mes anterior y filtrar las ordenes
abiertas de la Hoja de Ordenes de Venta y en |a Hoja de Embargues

Signature
12110/017
&% Comment T ':“ . 1. Dar clic en el
| Compler _ filtra
1 : b
Ordenes de Ventas abiertas
PL DELIVERED TO ES 29/09/17 17:22 i =
PL DELIVERED TO ES 20/09/17 1722
PL DELIVERED TO ES 20/09/17 1722
1,000,000 |
1,000,000 ‘
Borrar la marca y presionar aceptar. Solo las ordenes abiertas seran transferidas
(en ambas nojas) al Archivo Maestro de Ventas del mes actual
2

Borrar marca { #
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Copiar y Pegar las
Ordenes de Ventas
abiertas

(enambas hojas)

Copiar (s6lo columnas verdes) las ordenes de venta abiertas

i

i
-
!

* La unica excepcioén es la primera columna
blanca de la Hoja de Ordenes de Ventas, esta
tambien se transfiere como solo valores.

*No copiar celdas vacias.

Herramientas y Equipo de Seguridad

Observaciones

Revisién

No. Fecha

Motivo

robado | Elaborado
Por:

pbor:
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4.3.3 Proceso de Tipo de Cambio.

La presente instruccion de trabajo muestra a que liga de internet hay que recurrir para
sacar el tipo de cambio que usara el Archivo Maestro de Ventas para realizar la
conversion de las ventas a pesos, esto debido a que todas las ventas efectuadas por la

empresa XYZ son cobradas en dolares estadounidenses.

La paridad peso dolar reflejado en el Archivo Maestro de Ventas proporciona una
visualizacion de las inversiones y ganancias de la empresa, pues gran parte de los
insumos indirectos y directos para la facturacion de los productos que genera la fabrica

son comprados dentro del pais en pesos mexicanos.

EMPRESA XYZ
s = Aprobado | Elaborado
No. IT-VEN-003  1/2 Depto.:Ventas Elaborado:  12/10/2017 Por: por:
Proceso: Proceso de Tipo de Cambio.
Intstruccién de Trabajo M::::m Perla Hdz

No. Paso a seguir Descripcién Notas

Ir a la siguiente liga  http://www.sat.gob.mx/Paginas/Inicio.aspx
e ir a la seccion de infomacion.  Dar clic en "Tablas e Indicadores”.

-

Abrir la pdgina del SAT

Clic en "Tipo de Cambio "

2 Tipo de cambio

oocoe
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Descargar *Tipo de Cambio (afio actual)*
Wear -‘
1
3 | Archivo de Excel de Tipo -
de Cambio. BATTETTTITTTT - a3y
i e o o i e b
i 4
' =S B8
el % Jull
En la columna del mes pasado, obtener &l promedio.
= — — - - -
- - = — J B p -
= j, EEmame e é
P Promedio de Tipo de - : =3 =S 5= g
Cambio. ¥ i St % Eraae
ENLTRE RFEE
¥ > 3 } % ' =
Escribir el tipo de cambio obtenido en la columna del mes actual.
(Archivo Maestro de Viass=s  Hoja de Tipo de Cambio)
Tipo de cambio en el
Archivo Maestro de Vtas.
5
Herramientas y Equipo de Seguridad
Revisién
Observations No Fecha Motivo Aprobado | Elaborade
“ Por: por:
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4.3.4 Requisicion para Cotizacion.

La instruccion de trabajo mostrada a continuacion esta enfocada a la elaboracion de
Cotizaciones para los clientes con base en informacion enviada de la planta madre de la

Empresa XYZ, la cual esta localizada en Japon.

EMPRESA XYZ
= 3 Aprobad | Elaborad
Mo, IT-VEN-004 171 DEptD. IVentas Elaborado: 3212017 o Por- o por-
Procezo: Requizicién para g
. . - - Mak erla
Intstruccion de Trabajo | Cotizacién maidmaas] B
Ho. Paso a seguir Descripcion Notas
* Transferir la informacidn de |la cotizacidn enviada por la *50lo Jos campos de color azul. Los
Planta de Japén en el machate de cotizacidn de ingenieria zi’;’oﬂf;t‘?:aﬁztft&” farmuiodos
localizado en ZA\COMMON \Sales\Quotations
A S ———

e - EOTTaATE WY ™ — .

1 | Transferir informacién

- —==
[ —%
- 1 ¥ -;. -
R e
. - - n
-
N -
{

* Dividir entre 100 el costo por kilo para convertir los yenes a
dolares y multiplicarlo por .16 para incluir el VA,
*

n._]'[_\|__,|1|._ SHEET T Dagissaving Dapt Lt Lo F s TE—— 'qno(::;“

x " - PR EE'H- LE=LEL] E 7
Transferir informacién o Ma. Jowsicn Contrares Pérmz  Uwr Wity Gemirl Henien { 351° [108 | 73008 wnd
- e Gedls | B34 per ab b
2 (Continuacioén paso Doy e | b1 1 v A
- Pat Nams 2MG L) Llmch
anterior) R T P Y

I, Mmirial Con [Cme i} [ Cam 2]

Tips | LM I-CEF LB [T . !

P " ' . . |

- (e x DO« l il fwsl| [ [

m an Frgrn Tornnce ™
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Redondear al valor inmediato superior el precio del herramental
enviado en la cotizacidn de Japoén
2, Tooling Cost Incase of amortize the tooling cost /se redondea hacia
‘Tooling Type Tooling Pricz [ I JowM Yeas [ToolingCost [TooligCost arriba el tooling en
3 | Preclo de Herramental fe————— IBSZS,(‘X% =  —m i i
VSODD
La planta de Japdn el temo de entrega de el primer embarque en la
Requisicion de cotizacion enviada de México cuando la retorna via
mail.
Quote for mass production o 7 5
4 Tkmpo de entrea del /ﬁn lo anoQ msjigAtTQI?? x w30 x E44.0 mm ﬁ]mj
Material cost
mm.' p.d‘do NO Part Qty/month| Unit price | Total amount|Lead time] Togling charge /J la rfq que M g
1 oo e ] B e retoman Pﬁge—!és%MgM & 1$8)
= = = ﬁ@ﬂe/ : e Tooling /» w__ Sampie pf w
oS
La informacién obtenida en el machote automatizado, se vaciaen la |Los h de las cotizacit se
cotizacién estructurada, sencilla o en su propio formato (segin encuentran en:
requerimientos del cliente) ZCOMMON!Sales\Quotations
Ol SadL oL —
~ 5o
= o s 54 ¥
el LR = = ——
Bl v T | ] )
5 Cotizacién — — o it B s B Y B
Y —— : } . + $d
Herramientas y Equipo de Seguridad
Observaciones Revisién
No. Fecha Motivo "'N"’" Flaborado
] por:
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4.3.5 Procesar Ordenes de Compra en Sistema EDI.

La presente instruccion de trabajo contiene los pasos detallados para la manipulacion

del Sistema EDI, con la finalidad de obtener las Ordenes de Compra y Prondsticos de

Ventas emitidos por el Cliente H.

Cabe mencionar que las Ordenes de Compra cuentan con un periodo congelado, es

decir las Ordenes de Compra del Cliente H tienen fluctuaciones constantes diariamente,

sin embargo, el Cliente H autorizé a la Empresa XYZ a imprimir las Listas de Embarque

3 dias antes de la fecha de entrega en planta, considerando la informacion obtenida a

ese dia como definitiva.

EMPRESA XYZ

No. TVEN.0OE 1A Depto.: Ventas Elaborado: 2811272017 Aprobado | Elaborado por:
Procezo: Procezar Ordenes de Maho
Intstruccion de Trabajo Compra en Sistema EDI Maruyam Perla Hdz.
a
No. Paso a seguir Descripcion Hotas

Dar de alta un codigo
de embarque.

* Ingresar al mend de favoritos y dard doble clic en el submend de
Vendedor del Cliente. La ventana "Buscar Vendedor del Cliente”
se abrira.

*Dara clic en el botdn de “nuevo”

Se abrira la ventana de “agregar
Cliente/Vendedor”.
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Dar de aita un
codigo de
embargie

{Continuaciom)

* Dar clic en el botdn de “Seleccionar de nuevos
objetos en cola”

* Elegira el codigo de anden que aparezca con
doble clic en la linea que se muestre

—

(= =

-

“L oz campos se Hlonaran an
automatico, presionar el boton
de Guardar", se cerrara la
ventana.

(BN e R T wn e e

m E-'F- il
" . “_‘—_,

Configurar info. De
codigo de anden

Seleccionar el codigo de anden (dando doble clic en el
codigo) al desplegar la lista de “Tipe de Locacion.
Embarcar a*

*Ingresar a la pestana “Informacion de embargue”

“Soleccionar: tiempo e tréansito
{3 hrs.), dfas de embargue {L-\/,
guardar.

*Fl programa regresara a la
ventana de “Buscar Vendedor del
Cliente™ automaticamente, en la
lista desplegable de “Tipo de
Locacion. Embarcar a' sa
ohsorvard una marca en fa
columna localizada a l'a
izntierda “nievas narfes
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Asignar numeros da
parte a un codigo
de embarque.

*Desplegar el apartado de “Tipo de Localizacion:
embarcar a°, presionando el simbolo *+.

*Dar doble clic en el codige gue muestre las condiciones
mencionadas en €l pazo anterior g ingresara en la
pestania de “partes”,

* Dar clic en el boton de *nuevo” . Se abrira |a ventana
de “agregar partes a embarcara °.

* Dar clic en &l boton de “Seleccionar de nuevos ohjetos
en cola”

[CED
e o
i
=
. 10

“Se mostraran todos los codigos
asignados a los andenes del
cliente H (ej, DOSCCT02)

5i algumnos de estos codigos no
murestran un color verde con una
marca de revizado al lado
derecho (color rojo comn ef
recuadro en blanco) y muestran
el recuadro izquierdo con una
marca {columna de nuavas
partes), sera necesario
Vincilarias mievos partes.al

S —

Asignar nameros de
parte a un codigo
de embargue
{Continuacion)

* Elegir el primer rengldn con doble clic.

* El programa mostrara nuevamente el cuadro de
“agregar partes a embarcar a *. Seleccionar el tipo de
pallet “AP" fipo de contenedor “UT0Z", dar clic en
guardar dos veces.

* Aparecerd un recuadro gue
indicara gue ya axiste on ndmearo
igual asignado a otro codigo de
anden, aparecers también una
pregunta en el recuadro

= bbe et o e

Tsolicitando copiar esta
informacion para ef codigo de
anden seleccionado, dar ciic en
rJSl-"‘.'r

* So abrird una ventana donde s
mostraran varias opciones. Elegir
|la mas reciente, y dard clic en
“Seleccionar" y luego en ok.
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* Dar doble clicen el submend “Documentos de envio”
(menu de favoritos) y dar clic en el botdn de actualizar.
*Seleccionar el rengldn, v presionar el quinto botdn de
izquierda a derecha, aparecera un recuadro que
indicara que se ha validado la informacion.

* Seleccionar el renglan, v presionar el sexto botdn de
izquierda a derecha, Cerrara la ventana (cuarto boton
de izqg. A der).

* Para embarqgues diarios (862) se
seleccionard el renglon con la fecha
mas reciente (oitimo renglon,
normalmente en color verde),
*Aparecerd un recuadro que indicard |
gue se ha procesado la informacion.
* Para embargues diarios (862) se
seleccionard el renglon con la fecha
mas reciente (oltimo renglon,
normalmente aen color verde).

L e B e ]

i ke, P
ket Y enses EIE e
Vﬂndﬂrymc&sﬂl "m"“‘" lmh—-lf-f-- =]
Ordenes de Compra e e
iy L= PO
LT tm:::: ll:uu =
R e
e MR = |
:i—ullm e e ]
.I-\-nhu—u-l—r\—-—- —
b P
Seme W )
amern MLF
. . W N
[l 2 -]
*Ingresar al submend “Requisitos Brutos® y presionar |* Apareceran todos los embarques
el botdn de actualizar despachados y pendientes de
* Seleccionar el de la fecha 2 dias posteriores al despachar.
actual, ingresar dando doble clic. Seleccionar el botdn | * El programa asignara un ndmero
de crear embarque. Cerrar la ventana con el icono de Notificacion Anticipada de
“galir. Embargue gue aparecera en la
columna de “Embarque creado™.
Creacion de
embargue
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" ingresaré al submend “*Embarcadores™ , presionar
el botdan de actualizar,

" Seleccionar el de la fecha 2 di az posteriores al
actual, dar clic secundario, seleccionar “Reportes™,
zeleccionar <0EM®, después “Feportes
especificos™, Reportes de Embarque Estandar del
Cliente H=,

"Seleccionar Reporte de embarque Cliente H, clic &n

" ApRAreceran foocs fos
emdiargues despachadcs §
PERGRERTES dF despachar
GUE CHERTER COR UR RORErc
&R AUmerc MAE

S Xe mresIrara eFf GeReraser
g repcrfes, 8a fa fi=fa
gespfogadle de ~Coerar

quardar en formato POF en el siguiente enlace Heporfe T
ZACOMMORYS ale s\ Shipper Report [Cliente H). Ef nombre g6l aredive
saguird of siguiente
htener fermalc “Heporte de
" Reporte de Emdargue Cffente M iV
Eibirbi e MAE}=
L}
® Ingresar al submend "Documentas de Prondsticos" [mend —
“Inbox"]. Presionar ¢l botdn de validar v posteriormente ¢l
de procesar.
“ingresar al submenid de "Reportes”, posteriorments dar = uardar o6 15 1o s it erna
dable clic en "Reporte de Pranostices” czooger un - -
interyalo semanal y después uno mensual ﬂ.fﬂ fa fiﬂﬂa Sl il
® Entrar en el mend de "Requerimienbos”, posteriormente al i ol
submenit de "Pranastice por Mamera de Parte del Clienke", = 4 SalesdiForeca
correra el reporte por los proximes 4 meses, =f fllente £
Pronostices i TS
x| para of Cfienfe :
H

Herramisantar y Equipn ds

Dhrsrvacinnar Rewiridin
[ [] Facha Hativs Bpraka Elabarads
du Fur: gurs




Capitulo 5. Conclusiones

El presente proyecto se ha enfocado en la creacion de capital estructural dentro del
Departamento de Ventas de la empresa objeto de estudio. Se ha podido corroborar que
la generacion de procesos y procedimientos escritos, no sélo facilitan la visualizacion de
las actividades, sino que también evitan la fuga del conocimiento aportado por el capital

humano en una empresa.

Gracias al empleo de principios de la Teoria fundamentada y al esquema adoptado,
aunado a la consulta de informacién relacionada con la Gestién del Conocimiento y el
Capital Intelectual, pudo considerarse el Universo de estudio y seleccionarse los

individuos para obtencién de informacion.

Al usar la Teoria Fundamentada, es evidente que la creatividad juega un papel de
suma importancia en el investigador, asi como la capacidad de escucha y observacion,
pues en conjunto ayudan a concretar una investigacion cualitativa que es un reflejo de la

realidad, sobre la que esta basado el proyecto.

Por otra parte, se puede concluir que desarrollar y lograr el establecimiento de
sistemas de comunicacion al interior de una organizaciéon como parte de la cultura de la
misma, para compartir informaciéon de alta valia entre el Capital Humano de la empresa,

es hablar de Gestionar el Conocimiento.

122



En otras palabras, la Gestion del Conocimiento permite que el Capital Intelectual en
una empresa crezca de forma considerable, a través de la administracion de las
capacidades individuales para la resolucion de problemas, con la finalidad de obtener

ventajas altamente competitivas.

De esta manera, al concluir el presente proyecto, se entiende finalmente que el
Capital Intelectual es la base o materia prima imprescindible para administrar el
conocimiento y empieza reconociendo los activos intangibles que hacen a una empresa

eficiente y competitiva en un entorno no estatico.

Las empresas generalmente restan importancia al Capital Intelectual, debido a que
en su mayoria no cuentan con una cultura organizacional para recopilar, generar y
presentar en forma clara la informacién requerida para generar por ejemplo Capital
Estructural, por el temor de que personal ajeno a la organizacién pueda adquirir una
ventaja competitiva de esto. La anteriormente mencionado, se vuelve visible en incluso

en empresas jévenes como es el caso de la empresa XYZ.

Debido a la informacion obtenida mediante las entrevistas efectuadas (principalmente
alarealizada al Gerente de Ventas), pudieron identificarse los procesos y procedimientos
técnicos de gestion principales del Departamento de Ventas, los cuales fueron
documentados, resolviendo asi la primera pregunta de investigacién enunciada en el

presente proyecto:
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» ¢Cuales son los procesos y procedimientos técnicos de gestion del Departamento
de Ventas que requieren ser documentados para asegurar una capacitacion eficaz
del nuevo personal que labore en el departamento de ventas de la empresa XYZ,

en el periodo febrero 2017- diciembre 2017?

- Proceso Diario de Ventas.

- Proceso Mensual de Ventas

- Procesar Ordenes de Compra y Pronésticos del Cliente H en Sistema EDI.
- Proceso de Facturaciéon y Cobranza.

- Requerimientos del Cliente

- Procedimiento para llenar una Hoja de Parte a Ordenar.

- Procedimiento para llenar una Hoja de Revision de Nuevo Numero de Parte.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado pudo cumplirse también el primer objetivo

especifico planteado en el primer capitulo de este trabajo.

Algunos procesos y procedimientos necesitan ser detallados visualmente para
obtener un pleno entendimiento de los mismos, es en estos casos donde el empleo de
instrucciones de trabajo facilita la comprension de las actividades que lo conforman. Lo

expuesto al inicio de este punto da solucion a la segunda pregunta de investigacion:

* ¢Qué instrucciones de trabajo requieren ser documentadas con la finalidad de
facilitar la comprension de los procesos técnicos de gestion del Departamento de

Ventas de la empresa XYZ, en el periodo febrero 2017- diciembre 20177
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Instruccion para Crear un Nuevo Archivo de Ventas.

- Instruccion para Creas una Nueva Hoja de Ordenes de Ventas y una Nueva
Hoja de Embarques.

- Instruccion del Proceso de tipo de Cambio.

- Instruccion de Requisicion para Cotizacion.

Instruccion para Procesar 6rdenes de Compra en Sistemas EDI.

De manera general se puede decir que la aportacion de este trabajo consistio en la
documentacion de los procesos y procedimientos técnicos de gestion e instrucciones de
trabajo que fueron documentados y que se enlistaron como respuesta a las preguntas
de investigacion anteriormente mencionadas, estos facilitaron la comprension de las
actividades efectuadas por el personal del Departamento de Ventas y generaron capital
estructural para la empresa, logrando a su vez el segundo objetivo planteado en este

proyecto.

La existencia de diagramas de flujo por si solos, no asegura el grado de detalle
requerido para la transferencia de conocimiento, estos necesitan ser complementados

con secuencias escritas y ayudas visuales que ahonden en los detalles.

Cabe mencionar que la implementacibn de proceso documental dentro del
Departamento de Ventas, no es un proceso estatico, pues de acuerdo a los cambios que
se susciten en dicho departamento sera imperante realizar revisiones y/o actualizaciones

a los mismos.
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Es importante sefalar que la documentacion de las actividades del Departamento de
Ventas puede ser un parteaguas para nuevos procesos y procedimientos que vaya
adquiriendo el mismo departamento, incluso puede ser referencia para documentacion

de procesos dentro de otros departamentos de la empresa XYZ.

De manera particular, algunos de los principales beneficios del presente proyecto son:
la gestion de los procesos, el orden de los procesos del Departamento de Ventas, la
reduccion del margen de error por omision de informacion en la ejecucion de los
procesos, el analisis y mejoras en los mismos. Todo esto contribuye directa e
inmediatamente en el aumento de la eficiencia y la eficacia de la empresa objeto de

estudio.

De no contar con procesos y procedimientos documentados, se tendria un impacto
significativo en la efectividad de las operaciones administrativas del Departamento de
Ventas; como: la recurrencia en la solicitud de documentacion de procesos en las
auditorias externas, costos ocultos, duplicidad de actividades, toma de decisiones sin un
analisis estratégico, planes sin continuidad y falta de cumplimiento en los objetivos del

departamento.

Por otra parte, la documentacion obtenida cumplira con el requerimiento sefialado por

los clientes en las auditorias (como se menciona en la justificacion del presente trabajo).

La generacion de documentos e instrucciones de trabajo de manera escrita (Capital
Estructural), brinda al Capital Humano una vision holistica de los procesos y

procedimientos que se efectian en el Departamento de Ventas, asegurando asi el
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correcto desempefio de cada actividad involucrada en el area de ventas de dicha

empresa.

Es importante destacar que la generacion de Capital Estructural expuesto en el
presente trabajo, beneficia a la organizacion al fomentar el Capital Relacional de la
empresa estudiada, esto al propiciar una comunicacion efectiva entre el Capital Humano
gue conforma el Departamento de Ventas y el personal de otras areas, el cual depende

de los resultados efectivos y con bajo margen de error que genera dicho departamento.

Profundizando un poco mas en el parrafo anterior, cabe mencionar que el Capital
Humano es considerado lo mas relevante en una organizacién, pues no importa que tan
automatizada sea, debe de existir el esfuerzo humano para hacerla funcionar. Por lo
anteriormente mencionado, se concluye que los conocimientos, habilidades y actitudes
desarrollados por los empleados para solucionar problemas, tienen un impacto en la

productividad y rentabilidad de la organizacion.

El trabajo futuro a realizar serd la adecuacion de los procesos y procedimientos
documentados de acuerdo a los requerimientos de la norma IATF, la documentacién
realizada hasta el momento de los procesos e instrucciones de trabajo funge como punto
de partida para el acortamiento del tiempo en la transiciéon de formatos propuestos a los
formatos estipulados por la norma IATF, esto debido a que transferir la informacion es
mas amigable al contar con el precedente creado en el actual proyecto, pues no se
tendra que discernir e investigar nuevamente que procesos del departamento necesitan

ser documentados.
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Asimismo, el Capital Estructural creado y mostrado en este documento, afiade valor
a la Empresa XYZ, pues al propiciar un desempefio 6ptimo del personal que labora en el
Departamento de Ventas, contribuye a mejorar el servicio ofertado tanto a clientes

internos como externos.

Referente al Capital Estructural, puede concluirse que el conocimiento alojado en el
Capital Humano y en los sistemas (procesos e instrucciones de trabajo generados en el
presente trabajo) consiguié el objetivo de ser explicitado y sistematizado en el

Departamento de Ventas.
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Tabla 6. Cuadrante relacional de Preguntas de Investigacion, objetivos especificos, Metodologia, Resultados y
Conclusiones (Elaboracion Propia)

Pregunta(s) de
investigacion:

Objetivos Especificos

Metodologia:

Resultados y Conclusiones:

¢ Cuales son los procesos y
procedimientos técnicos de
gestién del Departamento de
Ventas que requieren ser
documentados para asegurar
una capacitacion eficaz del
nuevo personal que labore en
el departamento de ventas de
la empresa XYZ, en el periodo
febrero 2017- diciembre 2017?

* ldentificar las actividades
técnicas de gestion del
Departamento de Ventas de la
empresa XYZ, para asegurar
una capacitacion eficaz del
nuevo personal que labore en
el departamento de ventas, en

¢, Qué instrucciones de trabajo
requieren ser documentadas
con la finalidad de facilitar la
comprension de los procesos y
procedimientos técnicos de
gestién del Departamento de
Ventas de la empresa XYZ, en
el periodo febrero 2017-
diciembre 20177

el periodo febrero 2017-
diciembre 2017.
*  Elaborar documentos

escritos que contengan las
actividades técnicas de
gestion e instrucciones de
trabajo, con la finalidad de
facilitar la comprension de los
procesos y procedimientos de
gestion principales del
Departamento de ventas de la
empresa XYZ, en el periodo
febrero 2017- diciembre 2017.

)

Teoria Fundamentada

Gestién del Conocimiento
Capital Intelectual (Capital Estructural

*Debido a la informacion obtenida mediante las
entrevistas efectuadas (principalmente a la
realizada al Gerente de Ventas), pudieron
identificarse los procesos y procedimientos técnicos
de gestion principales del Departamento de Ventas
de Ila empresa XYZ, los cuales fueron
documentados, resolviendo asi la primera pregunta
de investigacién enunciada en el presente proyecto.

* Algunos procesos y procedimientos necesitan ser
detallados visualmente para obtener un pleno
entendimiento de los mismos, es en estos casos
donde el empleo de instrucciones de trabajo facilita
la comprension de las actividades que lo
conforman. Lo expuesto al inicio de este punto da
solucion a la segunda pregunta de investigacion.
*Los procesos y procedimientos técnicos de gestion
e instrucciones de trabajo fueron documentados de
manera escrita, facilitando asi la comprension de
las actividades efectuadas por el personal del
Depto. De Ventas, generando capital estructural
para la empresa XYZ.
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Anexos

* Anexo 1. Entrevista efectuada al Gerente de Ventas  de la empresa XYZ.

Persona a entrevistar: Gerente de Ventas

Antigiedad en la empresa: 6 afios.

El propdsito de la siguiente entrevista es documentar de manera escrita aquellos
procesos de gestion que resulten de suma importancia para el Departamento de ventas
para lograr el buen funcionamiento del mismo y que el capital estructural resultante sea
de facil acceso para el personal que opere en él. Basandose en su experiencia laboral

en la empresa XYZ, responda las siguientes preguntas gue le seran efectuadas:

1. ¢Existen procesos escritos para generar Hojas de Partes a Ordenar, Revision de

Nuevos Numeros de Parte y Requisiciones de Cotizacion?

R= Tenemos un documento, pero el documento sélo muestra quién tiene que
elaborarlos y como controlarlos. Debido a esto, necesitamos crear otro documento

especialmente para saber como crear cada documento.

2. ¢A qué departamentos o plantas son enviados?

R= Normalmente, enviamos las Hojas de Partes a Ordenar y las Revisiones de
Nuevos Numeros de Parte al Departamento de Ingenieria internamente, respecto
a las Requisiciones de Cotizacion, enviamos el requerimiento normalmente a la
planta de Japdn, pero puede ser a otras compafias hermanas también, esto

dependiendo del nimero de la parte.
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3. ¢Considera necesario que el proceso para administrar el sistema EDI respecto a
la obtencién de pronésticos, Ordenes de Compra y etiquetas iniciales para

produccion sean documentados? ¢ Por qué?

R= Por supuesto, lo mas importante es cumplir con un requerimiento de ISO/TS.
Pero, por otra parte, debemos tener también igualmente todos los procesos de
trabajo escritos para asegurar el mismo nivel de calidad de trabajo, esto es
necesario para que el personal de ventas pueda desarrollar las actividades diarias

de ventas.

4. ¢Qué otro proceso considera que deberia ser documentado?

R= Yo pienso que Facturacion y Cobranza.

5. ¢Porqué?

R= De hecho, esta identificado en nuestro diagrama de flujo, pero no
suficientemente definido. También la responsabilidad o cooperaciéon con el

Departamento de Contabilidad estaria involucrada.

6. ¢Qué archivo electrénico se tienen que generar en el Departamento de Ventas?

R= Tenemos que mantener un registro de nuestro Archivo Maestro de Ventas, el
cual contiene el Prondstico, las Ordenes de Compra recibidas, el Registro de
Embarques mas toda la informacién de los clientes e informacién de nuestros

productos.
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7.

10.

¢Qué informacién del documento anterior es de utilidad para otros

departamentos?

R= Pienso que nuestro prondstico de ventas es el mas importante y mas util para

los otros departamentos.

¢, Cuadles son estos departamentos?

R= Pienso que deberia ser atil o importante para todos los departamentos.

Especialmente para Control de Produccion y el Departamento de Produccion.

¢ Existen procesos escritos que indiquen los pasos a seguir para administrar el

archivo mencionado en la pregunta niumero seis?

R= El flujo de trabajo fue creado como un gréafico. Como sea, sélo muestra el flujo

visualmente. Debido a eso, necesitamos crear un documento escrito.

¢ Considera que documentar de manera escrita los procesos del Departamento de
Ventas reduciria el tiempo en la curva de aprendizaje para el nuevo personal en

caso de ser requerido?

R= La perfecciéon de los formatos efectuados durante la capacitacion de ingreso
también podria contar con un tipo de manual para el trabajo diario. Por supuesto,
no sélo mostrando los formatos, también necesitamos mostrar el proceso paso a
paso, entonces si €l o ella necesita revisar el procedimiento escrito seria muy Uutil
para los nuevos empleados, ademas esto causaria el decremento en el tiempo de

entrenamiento para los empleados senior y gerenciales.
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* Anexo 2. Entrevista efectuada al Coordinador de Con  trol de Produccion.

Persona a entrevistar: Coordinador de Control de Produccion.

Antigiedad en la empresa: 1 afio.

El propdsito de la siguiente entrevista es conocer las operaciones del Departamento
de Control de Produccion que estan interconectadas con el Departamento de ventas
para documentarlas de manera escrita. Basandose en su experiencia laboral en la

empresa XYZ, responda las siguientes preguntas que le seran efectuadas:

Tiempo en la empresa: 1 afio

1. ¢Consulta documentos del Departamento de Ventas para efectuar la planeaciéon

de produccién de la empresa XYZ?

R=Si

2. ¢Cudles?

R= El Forecast (prondstico de ventas) de ventas principalmente

3. ¢Cada cuanto los consulta?

R= Una vez a la semana

4. ¢Qué consecuencias tendria si la informacién que consulta en el o los documentos

fuera inexacta?
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R= Totalmente catastrofico, porque planeo en base al Forecast (prondstico) del

cliente, entonces no tendriamos el producto disponible para el cliente en tiempo.

¢ Le afectaria al Departamento de Control de produccion?

R= Si, le afectaria al Departamento de Control de Produccion y a su vez al
Departamento de Produccién que no haria los productos correctos porque esta

planeado mal.

¢Considera que el tiempo de capacitacion del personal del Departamento de
Ventas en caso de ingresos nuevos pudiese afectar a las funciones de su

Departamento?

R= Si definitivamente, no me ha tocado, pero si, si no se proporciona una buena

capacitacién o un tiempo correcto de capacitacion si va a afectar.

¢,De qué manera lo afectaria?

R= Que no sé llegue a comprender o no se tenga la suficiente practica para hacer
o desarrollar las actividades, y entonces eso hara que se pongan datos incorrectos

0 se haga de una manera incorrecta las actividades de ventas.

¢Cree que si hubiera procesos documentados de manera escrita en el

Departamento de Ventas el tiempo de capacitacion se reduciria?

R= Si, para todo proceso siempre debe de haber documentos en los cuales te

bases para dar una capacitacion, siempre que das un curso o una instruccion debe
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de estar basada en algun documento para que si posteriormente tienes dudas
tengas en donde consultar, y si lo viste en alguna sesion pues te queda mucho

mas claro.

9. ¢De existir documentos escritos que explicaran los procesos en el Departamento

de Ventas, los consultaria? ¢,Por qué?

R= Tal vez los consultaria a manera de informacion general, no seria como parte
de mi proceso continuo, pero si los consultaria por si tengo alguna sugerencia que

hacer.

10. ¢Como de mejora? (basado en la respuesta de la pregunta anterior)

R= Si, si detecto que hay alguna actividad de ventas que yo considero que se
puede hacer de una manera mas eficiente a lo mejor consultaria la instruccién o
los documentos que tiene actualmente para proponer alguna mejora que nos

beneficiara a todos como planta.

11.¢;Considera que dichos documentos mejorarian la relacion entre departamentos?

¢Por qué?

R= Si, siempre que exista alguna instruccion, pues como comentaba hace rato,
ya es para basarse en ella, entonces si mejora la comunicaciéon entre los
departamentos porque pues se trabaja con base a lo que esta escrito y no con

base a lo que va surgiendo durante el dia o durante el tiempo que estés trabajando
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con otro departamento, entonces siempre que existe algo por escrito, mejora las

relaciones entre los distintos departamentos.
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