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Introduccion

A continuacion, se presentan los resultados alcanzados en el desarrollo de la pasantia
profesional en la empresa Mercagéan Parrilla S.A.S, en el punto de venta del parque San pio;

como estudiante de apoyo al area de Despacho y Ventas a domicilio.

Para estructurar y abordar el plan de trabajo se tuvo en cuenta el tiempo académico
establecido; las responsabilidades adquiridas en la empresa, por las cuales se permitié la
realizacion de la pasantia; y los requisitos de aprobacién por parte de la Universidad para poder

optar por el titulo profesional en esta modalidad.

El plan de trabajo descrito parte de un diagnéstico DOFA del area asignada, cuyos
resultados evidenciaron la necesidad de realizar un manual de procedimientos, debido a que; por
un lado, el analisis apuntd a pequefios fallos en la interpretacion de los roles y las
responsabilidades dentro del area; por otro lado, permite dar a conocer las actividades llevadas a

cabo en la empresa.

Para lograr alcanzar el objetivo propuesto se establecieron tres objetivos especificos,
relacionados con la actividad ejercida en la empresa y su aplicacion al plan de trabajo, segun la
necesidad de identificar los procesos y actividades del area; expresar tedricamente y por

flujogramas dichos procesos y actividades.



Apoyo en la gestion operativa en el 4rea de ventas a domicilio y despacho para
la mejora de procesos, en el punto de venta del restaurante Mercagan Parrilla
S.A.S, pargue San pio

1.1 Mercagéan Parrilla S.A.S

Desde 1999 nace el primer Restaurante Mercagéan Parrilla con el fin de ofrecer al publico
santandereano, los mejores cortes de carne de res a la parrilla, provenientes de los mejores
novillos producidos en el Departamento y especialmente en su ganaderia (Mercagan Parrilla
S.AS, 2016).

La actividad y empresa, que hoy cuenta con trece puntos de venta y con el deseo de
ampliar la cobertura a las principales ciudades de Colombia, cuenta con el respaldo y
conocimiento que la cadena de restaurantes a adquirido por mas de sesenta afios en la actividad
ganadera (Mercagan Parrilla S.A.S, 2016).

La mejor atencion y servicio, de la mano de la excelente calidad de las carnes hacen de
cada uno de sus productos el mejor. Ademas, se busca mantener el concepto de la comida
santandereana, razon por la cual hoy en su carta se puede encontrar el cabrito, el cerdo, la carne
oreada, la fritanga, la yuca frita, la arepa y las mas y mejores sopas tradicionalmente
santandereanas; sin olvidar desde luego a los jovenes y nifios quienes pueden elegir entre las
mejores hamburguesas y pinchos, porque en su filosofia se busca siempre satisfacer a todos y

cada uno de sus clientes (Mercagan Parrilla S.A.S, 2016).



1.1.1 Misién
Ofrecer la mayor terneza, jugosidad y sabor en cortes de carne de res de los mejores

novillos de Santander; principalmente de nuestra ganaderia, bajo la mejor coccion a la parrilla.

1.1.2 Vision
Desde 1999 hasta ahora ya son trece puntos, uno de ellos ubicado en Bogota, y seguimos

buscando ampliar la cobertura a otras ciudades, para llegar a ser una marca nacional.

1.1.3 Objetivos

e Mantener el concepto de la comida santandereana.
e Incluir a los jovenes y nifios mediante las mejores hamburguesas y pinchos.
e Ofrecer la mejor atencidn, servicio y calidad.

e Llevar la marca a otras ciudades.
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1.1.4 Organigrama
La empresa Mercagan Parrilla S.A.S es una cadena de restaurantes que cuenta con

diferentes puntos de venta. Cada punto de venta es un 6rgano diferente en cuanto a
administracion y forma de organizacion, por lo que, los establecimientos tienen una estructura
organizacional diferente de acuerdo con su estructura administrativa y actividad, ya que algunos

son puntos exprés; pero la primera linea de mando o nivel jerarquico coinciden.

En el punto de venta San Pio, aunque no se cuenta con el organigrama oficial del

restaurante, se puede observar la estructura que se describe a continuacion.

Figural

Estructura organizacional. Mercagén Parrilla S.A.S San Pio.

Representante legal

Y

Gerencia

Dpto. Ventas Dpto. Contabilidad | | Dpto. RRHH
Jefe de personal

Area Operativa r — 1
7 Despacho Servicio al cliente
Jefe de cocina N - . -
Jefe de Despacho Director comercial

Y

| Prepa'racién ‘ | Lavan'der\'a ‘ Staff

Car’nes

Yy h J L 4
‘Gratinado‘ ‘ Parrilla ‘ ‘Hamburguesas

|D\‘gita'dores‘ Me;eros ‘ Caj'ero |

Nota. Figura que muestra la estructura organizacional de la empresa Mercagan Parrilla S.A.S
segun el punto de venta del parque San Pio. Fuente: Autor del proyecto.
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1.1.5 Dependencia asignada: Ventas a domicilio y Despacho.
El despacho, como se denomina en la empresa al area que integra las funciones de ventas

a domicilio, despacho y recepcion de mercancias, y otras funciones relacionadas como servicio
al cliente y manejo de caja; fue la dependencia asignada. Cada una de estas funciones se

describiran posteriormente como procesos, evidenciando lo siguiente:

Las ventas a domicilio se integran por cinco actividades: recepcién de ordenes (se toma la
informacion del cliente y se establece un medio de pago), preparacion de la orden, embalaje de la
orden, gestion de entregas (un lugar asignado o en el punto de venta) y administracion de cobros.
La funcidn del area, dentro de este proceso, es gestionar las entregas y los cobros. La ejecucién
de esta actividad se hace con un staff de domiciliarios que se encargan de realizar las entregas y
los cobros, los cuales deben rendir cuentas ante la caja de las ventas a domicilio.

Dentro del despacho, ademas, se integran las actividades logisticas de envio y recepcion
de mercancias: la gestion logistica de entrega de las ordenes u otros tipos de envios implica la
organizacion por lotes (pedidos a enviar y pedidos que recogen en el punto de venta), seleccion
de rutas, seleccion del medio de transporte y gestion de problemas y respuestas. En lo referente a
la recepcion de insumos de los proveedores o compras, se lleva a cabo la verificacion de facturas
y el estado en el que se entregan los productos al restaurante para su almacenamiento o

devolucién.

La funcion de servicio al cliente en el &rea involucra actividades como: tomar 6rdenes,
atender clientes y proveedores, gestionar solicitudes, comunicar y resolver problemas y, brindar
satisfaccion al cliente.

En la empresa existen dos cajas una para las ventas del punto de venta y otra para las
ventas a domicilio. En la segunda se deposita el dinero cobrado por los domiciliarios y los pagos
realizados en el punto de venta (bajo el concepto domicilio). EI manejo de caja lleva a cabo las
funciones de recepcion, registro y custodia de ingresos (ventas en efectivo, vouncher’s de
tarjetas, transferencias, anulaciones y cuentas por cobrar); realizacion y registro de pagos en
efectivo (gastos operativos y cuentas por pagar); y la realizacion y presentacion de informe de
cierre (debitando las ventas y acreditando los ingresos y los egresos).



1.2 Diagnostico del Despacho
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Un diagnostico tiene como objetivo segun (Chiavenato, 2001) localizar el origen de un

problema dentro de la empresa, area o estructura. En el presente apartado se busca, precisamente,

encontrar mediante la herramienta DOFA las debilidades como las fortalezas de la dependencia

asignada. En la realizacion del diagndéstico se enfocd el analisis hacia la gestion de entrega o

despacho, como actividad principal, que consiste en enviar los pedidos tomados por el canal

telefonico y la internet, teniendo en cuenta la estructura dispuesta por la empresa para esta labor.

Tabla 1

Matriz DOFA, Mercagan Parrilla San Pio.

FORTALEZAS (F)
F1 Hay un staff de domiciliarios;
F2 Se usa software de
facturacion;
F3 Se lleva registro de tramites;
F4 Pedidos marcados con letras;
F5 Contenedores diferenciadores.

DEBILIDADES (D)
D1 El cliente no sabe el estado del pedido;
D2 Cuellos de botellas;
D3 Acumulacion y confusién en los
pedidos; D4 Cruce de actividades;
D5 Carencia de un manual de procesos.

OPORTUNIDADES (O)
O1 Establecer y asignar rutas;
02 Aprovechar el espacio disponible;
03 Mejorar el equipo de computo;
04 Usar software de enrutamiento;
O5 ldentificar problemas y
contingencias.

AMENAZAS (A)
Al Empresas con softwares de
administracion de rutas;
A2 Problemas viales;
A3 Propagacion de mal servicio;
A4 Fuga de clientes;
A5 Afectacion a la reputacion de la
marca.

Estrategia FO
F1-O1 Al contar con la

disponibilidad de los domiciliarios
se pueden establecer rutas y
demarcar espacios para agrupar
pedidos por ruta.

Estrategia FA
F1-Al Se puede enviar mas pedidos

por la misma ruta o sector.

Estrategia DO
0O5-D5 Crear un manual de procesos que

ayude a entender las actividades como sus
soluciones.

Estrategia DA
D3-A3 Para evitar el crucé de pedidos y el

gasto de reenvi6 de pedidos, se puede entrenar
al despachador en rutas y procesos a seguir.

Nota 1 Diagndstico de la dependencia asignada para el periodo de pasantia. Fuente: Autor del proyecto.
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1.2.1 Planteamiento del problema

Toda tarea o labor realizada por una empresa u organizacion implica un proceso o
conjunto de ellos. Estos procesos que forman la razén social de las organizaciones forman
complejas estructuras donde se fragmentan las actividades por divisiones o departamentos. Lo
que se busca en tanta complejidad es mejorar la labor de, por ejemplo, las ventas, con el fin de
aporta agilidad y eficiencia, que es conforme a lo mencionado por (Adam Smith, 1958), sobre la

division del trabajo.

En la planeacion operativa que explica (Chiavenato, 2001), la razén por la cual se
produce tal division es para asegurar que todos ejecuten las tareas y operaciones de acuerdo con
los procedimientos establecidos. Pues para él, la planeacidn operacional se preocupa basicamente
por la actividad, es decir, qué es lo que se va a hacer y como se va a hacer. En otras palabras, se
refiere de manera especifica a las tareas y operaciones realizadas por la empresa en el nivel

operacional.

Por otro lado, la (PLATAFORMA TECNOLOGICA PARA LA GESTION DE LA
EXCELENCIA, s.f.) menciona que mediante los Modelos de Gestidn se buscan optimizar la

manera de trabajar y la implementacién de mejoras en las tareas diarias de la organizacion.

Entonces, y dependiendo del enfoque, se puede hablar de planeacion operativa o de
modelos de gestion. En cualquiera de los casos, se busca dar claridad, para llegar a una mejor
eficiencia, pues la eficacia corresponderia a los niveles institucionales e intermedios de la
empresa (Chiavenato, 2001). La responsabilidad de cada area, en este aspecto, es definir las

funciones que pertenecen al proceso asignado.

Para este fin, desde ya hace varias décadas, en procesos de Control Interno y Sistemas de

Gestion, se ha utilizado el manual como principal instrumento de apoyo. Las organizaciones
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mediante esta herramienta se han dado a la tarea de ensefiar -dar claridad- a sus colaboradores
sobre la forma en la cual deben operar o como utilizar algo de una forma sistematica, explicita y
ordenada, ademas, es muy Util, para introducir rapidamente a las personas a entender y realizar
sus actividades (Softgrade., 2018).

Al hablar de la cadena de restaurante MERCAGAN PARRILLA S.A.S, se hace
referencia a una solida y gran marca, ademas, bien posicionada. Aunque, por otro lado, cada
punto de venta es una empresa familiar y caracteristicamente una pyme. Si bien son conocidos
los problemas estructurales y de gestién organizacional en este tipo de empresas, de los cuales ya
sean echo muchos estudios. En el punto de venta San Pio, los principales problemas derivan de la

falta de informacion sobre las funciones.

En el area de Despacho se encontro que el cargo carece de especificaciones sobre las
actividades desarrolladas, porque se presentan cruces de actividades, es decir, al despachar un
pedido puede dejarse de recibir mercancia o de atender a un cliente, y viceversa. Con el analisis
DOFA se evidencio entre las principales debilidades y amenazas, problemas en la gestion de los
procesos, debido a una falta de claridad en las funciones, donde la actividad de entregas y su
importancia en la logistica presenta una desinformacion y carencia de herramientas de ubicacion

sobre la ciudad.

La propuesta consiste en estructurar un manual de procedimientos y actividades en el area
de ventas a domicilio y despacho que cuente con una descripcion teérica y grafica por
flujogramas, donde se incluya un mapa sobre las rutas de la ciudad, para ayudar al despachador a

orientarse cuando este ejerciendo la labor de entregas.
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1.3 Objetivos de la pasantia

1.3.1 Objetivo general

Promover un manual de procedimientos y actividades, que apoyé la gestion operativa del

area de ventas y despacho a domicilio, en el punto de venta del parque San Pio.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Identificar los procedimientos y las actividades involucradas con el area de ventas y el
despacho a domicilio.

2. Disefiar el esquema de los procedimientos y las actividades involucradas con el area de
ventas y el despacho a domicilio en un formato de manual.

3. Promover una herramienta de ayuda logistica en la gestion entregas, implementando un

mapa de la ciudad en el puesto de trabajo y en manual propuesto.



1.4 Descripcidn de las actividades a desarrollar

Tabla 2

Actividades para desarrollar durante el periodo de la pasantia
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OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

ACTIVIDADES PARA DESARROLLAR

Promover un manual de
procedimientos y actividades,
que apoyé la gestion operativa
del area de ventas y despacho

a domicilio, en el punto de
venta del parque San Pio

Identificar los procedimientos
y las actividades involucradas
con el area de ventas y el
despacho a domicilio.

Expresar la relacion de los digitadores y
el despacho.

Expresar la relacion de la cocinay el
despacho.

Expresar la relacion del embalaje y el
despacho.

Expresar la relacion de los diferentes
pedidos y el despacho.

Expresar la relacion del despacho y el
staff de domiciliarios.

Disefiar el esquema de los
procedimientos y las
actividades involucradas con
el area de ventas y el despacho
a domicilio en un formato de
manual.

lHustrar la relacién de los digitadores y
el despacho.

lHustrar la relacién de la cocina y el
despacho.

lHustrar la relacién del embalaje y el
despacho.

lustrar la relacién de los diferentes
pedidos y el despacho.

lHustrar la relacién del despacho y el
staff de domiciliarios.

lHustrar los cierres de caja y sus
diferentes componentes problematicos.
lHustrar el papel del despacho con los
proveedores.

lHustrar el papel del despacho con las
vueltas de gerencia.

Promover una herramienta de
ayuda logistica en la gestion
entregas, implementando un
mapa de la ciudad en el puesto
de trabajo y en manual
propuesto.

Mapear direcciones
Crear un sistema de rutas
Establecer colores
Imprimir y enmarcar

Nota 2 Actividades necesarias para alcanzar el objetivo propuesto durante la pasantia. Fuente: Autor del

proyecto.
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2. Enfoques referenciales

2.1 Enfoque conceptual

Empresa familiar: Actividad econdmica direccionada por la participacion de familiares en la
gestion de la empresa (VARELA V., 2008, pag. 504).

Area: Parte en las que se produce la division del trabajo de una empresa u organizacion (Adam
Smith, 1958). Segun (CHIAVENATO, 2006, pag. 74) es la separacion de las actividades y
niveles de autoridad que estan coordinadas por el objetivo organizacional.

Manual Procedimientos: Elemento de control conformado por el conjunto de funciones,
actividades e instrucciones de las tareas requeridas para cumplir con las actividades del Area.
Segun (ROBBINS & JUDGE, 2009, pag. 456) este tipo de elementos se constituyen un conjunto
de reglas y politicas muy importantes para distribuir y descentralizar el conocimiento importante,
y evitar crear dependencia por algunos empleados.

Procedimiento: Método que indica las forma en la que se debe desarrollar una actividad dentro
del area. Segun (CHIAVENATO, 2006, pags. 3, 56) es la forma de usar conocimiento
especializado en la aplicacion de técnicas relacionadas con el trabajo. Esto permite dejar a un

lado la improvisacion para centrarse en el método de trabajo.

Funcién: Actividades encomendadas a la persona encargada de un area. Segln
(CHIAVENATO, 2007, pag. 120) es la responsabilidad adquirida en un puesto de trabajo que

deriva de la filosofia y cultura organizacional con la cual se persiguen los objetivos deseados.

Actividad: Conjunto de tareas que se van a llevar a cabo dentro del &rea (CHIAVENATO, 2007,
pag. 203).
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Tarea: Segmentos en los que estan divididas las actividades. Segun (CHIAVENATO, 2007, pag.

203) es toda actividad individualizada.

Mapa de procesos: Representacion grafica de la estructura de tareas y actividades que hacen
parte de las actividades del area. Segin (CHASE, JACOBS, & AQUILANO, 2009, pag. 209) es
una técnica que se utiliza para analizar y mejorar toda el area, mediante una imagen de sus

actividades. Detallando la ruta del proceso y sus operaciones.

2.2 Enfoque legal

El enfoque legal esta orientado a la calidad, el cual corresponde o integra la elaboracién
de un conjunto de documentos requeridos para la mejora y monitoreo continuo, entre los cuales
se encuentran los manuales. Estos documentos son necesarios para la evaluacion de riesgo y
evaluacion de empleados, con el objetivo de buscar la eficiencia. En otras palabras, con el

Sistema de Gestion de Calidad se elaboran los de mas Documentos.

A continuacion, se presentan los documentos que forman la normatividad mas relevante
dentro del sistema de control de calidad, segun el informe (Gallego & Gutiérrez, 2016) del
Banco Interamericano de desarrollo, y los textos de Gestion de Recurso Humano disponibles. Es

evidente que algunos no fueron incluidos, debido a las limitaciones del investigador.

e ARTICULO 78: La ley debe regular el control de la calidad en los procesos de
produccidn de bines y prestacion de servicios.

e DECRETO 2124 DE 2012: Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia

e DECRETO 2269 DE 1963: Sistema Nacional de Normalizacién, Certificacion y
Metrologia.

e CONPES 3446: Reglamentos para una Politica Nacional de Calidad

e CONPES 3527: Politica Nacional de Competitividad y Productividad

e [SO 9001: Estructura para un Sistema de Gestion de Calidad.
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3. Informe de cumplimiento de plan de trabajo

3.1 Presentacion de resultados
Este proyecto de pasantia se inici6 con el propésito de ser un APOYO EN LA GESTION

OPERATIVA EN EL AREA DE VENTAS A DOMICILIO Y DESPACHO PARA LA
MEJORA DE PROCESQOS, EN EL PUNTO DE VENTA DEL RESTAURANTE MERCAGAN
PARRILLA S.A.S, PARQUE SAN PIO; llevando a cabo la realizacion de un manual de
procedimientos y actividades, para ayudar a entender los roles del area, pues se encontré que el

area carece de especificaciones en las actividades desarrolladas.

En el desarrollo de este trabajo se establecieron tres objetivos que permitieron promover
un manual de procedimientos y actividades, como apoyo de la gestion operativa del area que
diera solucion a sus problematicas. Por tanto, a continuacion, se presentan los resultados segun el

objetivo.

3.1.1 Objetivo especifico: Identificacion de los procedimientos y las actividades involucradas
con las Ventas a domicilio y el Despacho mediante las diferentes funciones llevadas a cabo.

Para el desarrollo de este objetivo de identificacion de los procedimientos y las
actividades fue necesario analizar las relaciones que vinculan al area con otras dependencias en

la empresa para poder clasificar los procedimientos y las actividades propias del area.

En la fase de identificacion de los procedimientos y actividades, se hace necesario utilizar
diagramas de flujo para representarlos graficamente, ya que es el modelo convencional en este
tipo de casos en los que se intenta ejemplificar un proceso, procedimiento o actividad, tal y como
se evidencia en la descripcion que hace (CHIAVENATO, Administracion de recursos humanos.,

2007, pag. 173) sobre el Modelo de clasificacion de personal.
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Al utilizar los flujogramas también se hace necesario describir la simbologia utilizada
para una correcta interpretacion. Por lo tanto, a continuacion, se presenta los diferentes simbolos

utilizados en los diagramas de flujos.

Tabla 3

Simbologia utilizada en los diagramas de flujo

Simbolo Nombre Descripcion
C) Inicio/final Inicio o Finalizacion de una Proceso.
Actividad

Entradas/Salidas  Entras y Salidas de Informacion o Productos o
Datos/Producto  Materiales.

Accion, Tarea, Indica la ejecucion de una tarea dentro del proceso.
Actividad

Devolverse o Finalizar.

<> Decision Indica un punto de decisién; Continuar, Interrumpir,

Variantes Indica un conjunto de alternativas a ejecutar dentro de
un proceso.
O Conector Indica la tarea que se ejecuta con ese conector.
Flujo Indica el flujo del proceso.

Nota 3: Simbolos y figuras utilizadas en los diagramas de flujo. Fuente Autor del proyecto.

Las relaciones que se propuso describir en el presente trabajo, entre el Despacho y las

diferentes areas de la empresa, se especifican a continuacion:
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Relacion de los digitadores y el despacho: los digitadores son los encargados de recibir y
procesar las ordenes, ademas, son el Unico canal entre los clientes y la empresa. La relacion de
esta dependencia y el area de despacho a domicilio consiste en la correcta solicitud de
informacion para que el despachador y los domiciliarios puedan entregar el pedido; y realizar el
cobro, en caso de ser necesario, solicitando un medio de pago (efectivo, datafono) o si solo debe
entregarse el pedido si es pagado por transferencia, si es un crédito o si se trata de una
devolucién. Ademas, son los que comunican si el pedido fue entregado en la direccidn correcta,

en buen estado, o si se presento un error en el pedido o en la entrega.

Relacion de la cocina y el despacho: la cocina es la encargada de la preparacion de las
ordenes de los clientes, ademas, son los responsables de la reputacion de la marca, pues el éxito
dependera de la calidad y sazon que se entregue en cada pedido. La relacion de esta dependencia
y el area de despacho a domicilio consiste en que cada plato tenga la calidad esperada, ya que, si
las carnes estan duras, gruesas y en el término incorrecto se van a presentar cambios,
devoluciones o anulacion de pedidos, que el area debe solucionar haciendo llegar un nuevo

pedido, lo cual representa un coste de envio.

Relacion de la linea de embalaje y el despacho: la linea como se la llama en la empresa
al proceso de packing es la dependencia encargada de armar los pedidos de cada seccion en la
cocina, ademas de etiquetarlos con el codigo de la orden. La relacion de esta dependencia y el
despacho a domicilio consiste en leer bien la orden y no olvidar ningun plato del pedido ya que,
al presentarse un error en el pedido, porque es empacado o etiquetado mal, o falto algo de la
orden; el area debe reenviar lo faltante o recoger lo que habia de mas, incurriendo en un nuevo

coste para la empresa.

Relacion de los diferentes pedidos y el despacho: la linea empaca pedidos tanto para
enviar como para reclamar en el punto de venta. La relacion del despacho es separar por lotes los
pedidos que recogen en el punto de los pedidos que se envian al domicilio del cliente. Ya que, si
un pedido que es para recoger es despachado como domicilio, habra un cliente insatisfecho

haciendo reclamos, lo cual afecta la imagen de la marca.
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Relacion del staff de domiciliarios y el despacho: los domiciliarios son las personas
encargadas de entregar y cobrar los pedidos a los clientes. La relacion con el despacho consiste
en asignarle un domiciliario un pedido o dos para que los entregue al cliente en el menor tiempo
posible, intentando no tener retrasos, seleccionando la ruta mas conveniente; ademas, de cobrar

el pedido y devolver el dinero del cobro a la caja del despacho.

Referente a todo lo mencionado anteriormente, a continuacién, se muestra la
representacion grafica de las diferentes dependencias con el despacho, como un Gnico proceso,
en el cual se expresa la continuidad con las diferentes dependencias. Evidenciando como la
cocina se integra con los digitadores y viceversas, y con las demas dependencias, tal y como a

parecen expresadas en el siguiente grafico.

Figura 2

Diagrama de flujo completo del &rea asignada.
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—

T
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Realizar Modificar Devolucion Si < / No
\\iei‘fl/ ( )

Cobrar Enviar
Entregar

'r-if:‘ Facturar ::Z') No {’.:: Facturar ::} No

Nota. Figura que muestra el proceso completo del area asignada en la empresa, conocida como

despacho. Fuente Autor del proyecto.
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Ademas de las relaciones existentes del area con otras dependencias, en el area se
llevaron a cabo otras actividades, las cuales se enmarcan en los siguientes roles descritos a

continuacion:

Despacho y Recepcion de mercancias: EI Despacho como area y proceso integra las

actividades logisticas de envio y recepcion de mercancias:

La gestion logistica de entrega de las ordenes u otro tipo de envio es un proceso que
implica una organizacién por lotes, en el caso de Mercagan San pio, los lotes estan representados
en los pedidos a enviar y los pedidos que recogen en el punto de venta. En el caso de ser
enviados, debe seleccionarse una o varias rutas, el medio de transporte y realizar una gestion de

los problemas asociados.

La recepcion de insumos de los proveedores o compras es parte fundamental en la
empresa, pues se encarga de mantener la productividad mediante el flujo de insumos, lo cual es
llevado a cabo por la gerencia, quien es el encargado de realizar las solicitudes de compra.
Después el area es la encargada de controlar y verificar el estado de calidad, caracteristicas y

cantidad solicitada por la empresa, y notificar a la dependencia correspondiente.
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Figura 3

Diagrama de flujo del Despacho y la Reseccién de mercancia.

‘ Gerencia ‘ ‘ Proveedor ‘ Despacho
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Inicio i Recibi Al
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Mercancia Mercancia

Mercancia

o
< Acorde \/ + No
~—_ /

<gar >+ No

.

L 4

Adjuntar/Archivar
Factura

Nota. Figura que muestra la representacion del proceso de Despacho y la funcién de Recepcion

de mercancias. Fuente Autor del proyecto.

Servicio al cliente: La funcién de Servicio al cliente en el area involucra actividades como:
tomar dérdenes y atender clientes, atender proveedores, gestionar solicitudes, comunicar y

resolver problemas y, brindar satisfaccion al cliente.

Tomar drdenes y atender clientes es la tarea de escuchar al cliente, aconsejarlo y servirle
en el momento de la compra, durante la compra y después de la compra si ha presentado

inconvenientes con el pedido.

Los proveedores son muy importantes pues son los que mantienen la productividad de la
empresa. La tarea de atender proveedores esta relacionada con el flujo de informacion entre la

empresa y ellos, ya sea en las entrega y horarios de entrega, gestion de pagos y soportes de pago.
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El area es responsable de comunicar a las diferentes areas cualquier novedad relacionada
con los clientes o los proveedores, para llegar a una solucidn que permita tener una relacién
productiva y de confianza con los diferentes publicos, en los cuales se le da solucién a cada una

de sus demandas.

Figura 4

Diagrama de flujo del proceso de Servicio al cliente en el Area asignada (Despacho).

Despacho Area/Persona Cliente
@ 3
» Comunicar Satisfaccion » No

Servicio al cliente

L]

Gestionar

Tomar -

Orden ) - No

i

Procesar la orden
Gestionar factura
Gestionar cobro
Entregar pedido
«»

Nota. Representacion grafica que muestra el proceso de Servicio al cliente con el Area asignada

‘[‘I‘II

(Despacho). Fuente Autor del proyecto.
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Manejo de Caja: Como se menciond anteriormente, el area hace uso de una caja para las

ventas a domicilio, en la cual se deposita el dinero recogido por los domiciliarios y los pagos

realizados en el punto de venta (bajo el concepto domicilio).

El manejo de caja como actividad relaciona las funciones de recepcion, registro y

custodia de ingresos (ventas en efectivo, vouncher’s de tarjetas, transferencias, anulaciones y

cuentas por cobrar); efectuar y registrar los pagos hechos en efectivo (gastos operativos y cuentas

por pagar); y elaborar y presentar el informe de cierre de la caja (debitando las ventas y

acreditando los ingresos y los egresos).

Figura 5

Diagrama de flujo del proceso de Manejo de caja en el Area asignada (Despacho).
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Nota. Representacion grafica del proceso de Manejo de caja en el Area asignada (Despacho).

Fuente Autor del proyecto.
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3.1.2 Objetivo especifico: Disefio del esquema de los procedimientos y las actividades
involucradas con las ventas a domicilio y el despacho mediante un formato de funciones que
exprese la estructura de un manual.

En la realizacion del objetivo anterior se llevo a cabo la identificacion y descripcion de
cada una de las actividades desarrolladas en la pasantia. En este objetivo se buscd documentar

dichas actividades en un manual de procedimientos y funciones (tareas).

Para detallar el procedimiento que se lleva a cabo al desarrollar una actividad en el &rea,
se utilizé un formato que describe el nombre del proceso, el tipo de proceso, el procedimiento
que se lleva a cabo, las actividades involucradas en el procedimiento, las tareas realizadas y las
herramientas utilizadas. Ademas, el manual contiene tres capitulos, como se presenta a

continuacion.



Figura 6

Esquema de organizacion del manual propuesto.
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Nota. La imagen muestra la estructura organizativa del manual propuesto en este trabajo. Fuente

Autor del proyecto.
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Una vez mostrada la estructura general como se organizé el manual, a continuacion, se

presenta la aplicacion del método utilizado, por cada funcion desempefiada en el area. Para ver el

manual completo ir al apéndice del documento.

Figura7

Funcion de Administracion de entregas de pedidos a domicilio.
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PROCEDIMIENTD
N° | TAREA DESCRIPCION Software de facturacidn | Aplicativ informtico de emitir |as facturas B e
I | Agrupar pedidos Agrupar por Iotes los pedidos empacados y kstos para entregar en el punto de venta (lote!) No reflejala orden
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Herramienta visual de apayo

Nota. Grafica que representa la forma en la cual se estructuro la descripcion de la funcion, de la
actividad de gestionar las entregas de pedidos. Fuente Autor del proyecto.
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Funcion de Recepcion de mercancias
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Nota. Grafica que representa la forma en la cual se estructuro la descripcion de la funcion, de la
actividad de Recepcion de mercancias en el puesto de trabajo, en el area asignada. Fuente Autor

del proyecto.
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Figura 9

Funcion de Manejo de caja
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Nota. Grafica que representa la forma en la cual se estructuro la descripcion de la funcion, de la
actividad de Manejo de la caja en el puesto de trabajo, en el area asignada. Fuente Autor del
proyecto.
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Funcion de Servicio al cliente
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Nota. Grafica que representa la forma en la cual se estructuro la descripcion de la funcién, de la
actividad de Servicio al cliente en el puesto de trabajo, en el area asignada. Fuente Autor del
proyecto.
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3.1.3 Objetivo especifico: Implementacion del mapa de la ciudad como ayuda logistica en la
actividad de administracion entregas, implementado en el puesto de trabajo y anexado al
manual propuesto.

Dentro del analisis o diagnostico del puesto de trabajo, mediante la experiencia obtenida
en el ejercicio del cargo, se identificd, como principal caracteristica, la gestion logistica, debido a
la importancia que representa conocer la ciudad. Por lo cual, se decidi6 proponer la elaboracion
de un mapa, que se empleara como apoyo visual al ejercer la funcién de gestion de entregas, en
la cual, deben solucionarse problemas de administracion de flota —domiciliarios —, respecto a la
cantidad de pedidos salientes en horas pico. A continuacién, se presentan las estrategias

utilizadas:

Figura 11

Herramienta de apoyo visual. Mapa de la ciudad. Puesto de trabajo.

Nota. llustracion grafica del mapa de la ciudad de Bucaramanga en el puesto de trabajo, como
una herramienta de apoyo visual. Fuente Autor del proyecto.
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Mapear las direcciones: El objetivo de esta estrategia era realizar un registro de pedidos
en un periodo de una semana o un mes dado el caso. Pero a medida que avanzaban los dias y las
semanas y los meses, se evidencid que la demanda de pedidos no es constante en un sector, se
reciben pedidos de toda la ciudad en diferentes periodos o dias, lo que imposibilito el mapeo de

las rutas.

Establecer colores: En esta estrategia se pretendia asignar con la herramienta Google
Maps un color a las zonas que tuviesen el mismo valor de domicilio (el prado y Sotomayor

$4.000 de verde, floresta y terrazas $5.000 de azul) tal y como se muestra a continuacion:

Figura 12
Sistema de colores propuestos para la herramienta de apoyo visual
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Nota. llustracién grafica del mapa de la ciudad de Bucaramanga, como apoyo visual, establecido
mediante un mapa de colores. Fuente Autor del proyecto mediante la herramienta de Google

Maps.

Pero debido a la imposibilidad de mapearlas, se evidencio que algunas urbanizaciones y

condominios en un mismo barrio, no tenian el mismo valor de domicilio, debido a, un dificil
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acceso, el pago de parqueadero, zonas rojas con altos indices de atracos, la espera o la
complejidad de contactar al cliente; restaron importancia a la estrategia. A adicional a ello,
Google Maps carece de una descripcion detallada de las zonas de Bucaramanga como Lagos del
Cacique, Floridablanca y otras.

No obstante, la estrategia se sigue trabajando en una plataforma web llamada
Wikimapia.org, la cual cuenta con una descripcion més detallada de la ciudad y sus zonas.
Aunque esta herramienta carece de una descripcion de las calles y las carreras. El modelo que se

esta trabajando se presenta a continuacion:

Figura 13

Herramienta de apoyo visual implementada

Nota. llustracion grafica del mapa de la ciudad de Bucaramanga implementado en el puesto de
trabajo. Fuente Autor del proyecto. Obtenido de Wikimapia.org 11 de mayo de 2022.
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Imprimir y enmarcar: En esta estrategia se busco realizar capturas de mapas que
contaran con una descripcion clara. Para lograr este objetivo se utilizo la herramienta
PowerPoint, donde mediante Screen Captures de zonas se armo el mapa a modo de rompecabeza,
para luego imprimirlo. Fue dificil, pues la descripcion no salia con claridad, pero mediante
dialogos con la experta de la litografia YoPixell, donde se prestd el servicio, se evidencio que se
debia al archivo de imagen en que se exportaba, por lo cual se trabajo desde la plataforma

principal (PowerPoint) y se envid a impresion.

Crear un sistema de rutas: se esperaba que el mapa implementara una demarcacion por
zonas segun el valor de domicilio, debido a que es una problematica que enfrenta el area, pues
hay errores constantes. Por otro lado, se esperaba que, una vez implementado el mapa, el
despachador pudiera apoyarse en él para enviar varios domicilios en la misma direccion o
sentido, desahogando de esa manera la congestion de las horas pico, pero los viejos trabajadores
se siguieron apoyando u optando por la experiencia y el sentido comdn, pues la necesidad de
entregar los pedidos represados frustra la capacidad de apoyarse en la herramienta.

Aun, con todo, la idea fue bien recibida y se espera seguir mejorandola, para generar un
mejor impacto dentro de la empresa. La herramienta propuesta fue implementada en el manual
de procedimientos (Ver Figura 7), donde se identifica como una herramienta de apoyo al

empleado dentro del &rea.
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4. Diagnostico final

Segun la (UNAM, 2009) el apoyo operativo en una empresa se relaciona con entender y
llevar a cabo los procesos que habilitan el cumplimiento de los objetivos propuestos, ya sea del
area como de la empresa. Las actividades involucradas en este cargo se enfocan principalmente
en brindar asistencia técnica y operacional, segun las instrucciones recibidas de un superior o

jefe de éarea.

En la empresa MERCAGAN PARRILLA S.A.S, en el punto de venta del parque San Pio,
se asigno la dependencia de Ventas por el concepto de domicilio. En dicha dependencia se
realizd una matriz DOFA como parte de un diagnostico inicial del area. Dicho diagnostico
permito direccionar la pasantia hacia un apoyo en la gestion operativa, ya que en los resultados
se pudo evidenciar falencias relacionadas con la interpretacion de las funciones propias del
cargo, por lo cual se determiné apoyar al area mediante un manual de procedimientos y
actividades que expresara los roles y responsabilidades, con el objetivo de suministrar

informacion sobre el cargo.

En el desarrollo del trabajo se establecieron tres objetivos que llevaron a promover un
manual para el apoyo operacional del puesto, como una herramienta de consulta y ayuda técnica,
donde se pudiera dar solucion a las problematicas del puesto, dando lugar a una correcta

ejecucidn operativa de las funciones.

Lo principal fue identificar los procedimientos y las actividades involucradas con el area
para poder llegar a describir las funciones, una vez hubiesen sido identificados los roles. Aqui se
encontrd que existia una concepcién erronea del puesto, pues se concebia como una dependencia
ajena de la gestion logistica, que solo entregaba pedidos a los domiciliarios y gestionaba los

cobros, pero que va mas alla de ese concepto. Si se revisa la figura 2, en la que se especifica el
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flujograma completo de las actividades, o al menos lo que se puede ilustrar, se puede evidenciar
una compleja operacion en la cual existen muchos intermediarios. Dicha complejidad requiere de
una comprension detallada de los procesos, y de mucha atencién, ya que, se deben detectar
errores de toda la cadena de produccion y posteriores, en el cual, también, deben tenerse en

cuanta los propios.

Después de haber identificado los procedimientos y las actividades fue necesario
ilustrarlos. Pues, en algunos casos, la descripcion técnica puede resultar dura y confusa de
entender mediante la teoria, por lo que deben emplearse otros métodos que permitan transmitir el
conocimiento deseado en una forma clara y coherente. Esto se logré mediante el disefio de un
esquema de procedimientos y actividades. Consiguiendo, de esta manera, un producto robusto
que puede ser utilizado e interpretado para el buen desempefio de los empleados dentro de toda la
cadena de valor.

Ademas, se buscd promover una herramienta de ayuda logistica en la gestion entregas,
como es caracteristico de grandes empresas segun las posibilidades tecnoldgicas del momento.
Realizando un analisis horizontal, se evidencia empresas como (Rappi) con plataformas robustas
que dan informacién detallada sobre el estado del pedio, lo cual es de gran importancia dentro de
la cadena de valor, pues el cliente esta informado y satisfecho, solo espera que se cumpla con la
informacidn proporcionada. Caso contrario ocurre cuando se esta desinformado, pues se entra en
un estado de desesperacion, afectando y propagando la idea de un mal servicio a causa de

clientes insatisfechos.

Mas que razones de competitividad, son cuestiones de calidad en el servicio, lo que hace
necesario introducir herramientas tecnoldgicas como las que cuentan las empresas del sector, las
cuales pueden aumentar el valor de la marca, ayudandola a ser sostenible en el largo plazo.
Mapon, es el prototipo de herramienta que puede ser implementada en la empresa considerando
su actividad, la cual esta involucrada con la logistica de entrega de pedidos, pues, esta

herramienta ofrece una plataforma robusta de almacenamiento, facturacién y gestion de
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localizacion GPS que informa a la empresa y a los clientes donde va el pedido y cuanto tiempo

se puede demorar en llegar, entre otras muchas alternativas disponibles en el mercado.

Es necesario sumar estrategias que hagan competitiva la marca, desde el &rea como de la
direccion general. Si bien todo no se puede implementar, debido a que las empresas funcionan
mediante costos y gastos versus rentabilidad, y algunas cosas son solo utopias he ideas
fantasiosas de la empresa perfecta. Existen estrategias laterales equivalentes que pueden dar el

mismo resultado en la empresa segn su tamafio y capacidad.

Gracias a los esfuerzos realizados el &rea ahora cuenta con un manual que contiene toda
la informacion técnica del puesto, ademas de un mapa de la ciudad que ilustra y representa el rol,
dando a entender su funcion dentro de todo el complejo proceso de entrega de pedidos a

domicilio.

En lo referente al manual se evidencio una gran satisfaccion, ya que, es muy detallado
sobre las funciones del cargo. La implementacion del mapa de la ciudad en el area fue bien
recibida, es utilizada regularmente por el despachador cuando el domicilio va para una zona
desconocida y necesita informacion de las zonas circunvecinas para poder enrutar otro pedido, y
reducir el cuello de botella en horas pico. Se seguiran realizando aportes en la empresa por parte
del estudiante, pero con lo referente a este trabajo hasta aqui llega el informe.
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Conclusiones

Lo propuesto en el plan de trabajo para la pasantia, se culminé satisfactoriamente, ademas
se dejé huella en la empresa mediante una herramienta de apoya al area, y se pudo cumplir con
los parametros y tiempos establecidos. Apoyamos a la empresa en todas las actividades que se
desarrollaron en el transcurso de este periodo. También se obtuvo una gran experiencia que no se

puede describir en su totalidad y otras ain no se logran apreciar.

Mediante la identificacion de las actividades desarrolladas en el area fue posible
describirla como un proceso logistico que a su vez esta integrado por otras actividades a las
cuales fue importante dar a conocer. Ademas, quedaron algunas inquietudes para el futuro, como
la implementacion de nuevas alternativas tecnoldgicas existentes que ayuden prestar un mejor

servicio, que a su vez agregue mas valor a la marca.

Con el disefio del manual se pudo comprender las funciones y dar solucion a sus
inconvenientes de una manera mas rapida y eficiente. También, permitio entender los roles de

una forma correcta.

La implementacion del mapa ha sido una ayuda muy Gtil para reducir los cuellos de
botella en las horas pico, debido a que le brinda informacién al despachador sobre las zonas de la

ciudad poco conocidas, permitiendo de esta manera enrutar los pedidos.

En conclusién, aun quedan muchos aspectos por mejorar, pues para que las empresas
puedan mantenerse en el tiempo deben implementar cambios. Pero estos cambios deben
considerar los nuevos panoramas del sector, las tecnologias, los recursos disponibles, la

factibilidad de su implementacion para la empresa, entre otros.
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Recomendaciones

En el &rea de ventas y despacho a domicilio, los pedidos se envian y el cliente desconoce
el estado de su pedido, por tanto, recurre a llamar nuevamente al restaurante, ocupando una linea
para un nuevo cliente. Debido a esto, se recomienda, realizar un estudio sobre las tecnologias
utilizadas en otras empresas innovadoras en el sector de entregas y domicilio; que satisfaccion

puede representar en el cliente, respecto de las falencias y criticas que estos tienen de la marca.

También es importante conocer el ciclo de vida en el que se encuentra la empresa y por
cudl de las fases esta pasando dentro del mercado, pues su desconocimiento le impide proponer
una estrategia de reorganizacion del modelo de negocio o de las areas. Lo cual es un
impedimento para poder desarrollarse dentro del mercado cada vez mas competitivo y exigente.
Por lo cual se recomienda hacer un estudio sobre este aspecto tan necesario de sobre como esté la

marca. Pues conversando con los clientes y empleados se comenta que no es como antes.

Finalmente, se dicta otra recomendacion, es importante entrar a participar en las politicas
de gestion de calidad, con el objetivo de tener una robusta plataforma que permita documentar e
informar a los empleados sobre sus funciones, para mitigar las falencias antes descritas segun el
andlisis DAFO.
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INTRODUCCION

A continuacidn, se presenta una descripcion detallada de |as actividades, procedimientos y procesos
relacionados con el Area de Despacho y Ventas a domicilio, mediante mapas de procesos, formato de
descripcidn de cargos, formato de actividades y flujo gramas.

El examen y descripcion de los procesos y procedimientos que se lleva a cabo en este documento, dan a
la empresa una vision clara del area, dentro del engranaje operacional en |a cadena de valor. Esto a su
vez permite tomar decisiones en beneficio del buen funcionamiento del Area como de la empresa;
tomando acciones correctivas, y eleccion de candidatos que se ajusten mejor al cargo.

También es una guia de capacitacidn a nuevos empleados; como un recurso (til de consulta, donde se
encuentran detallados |os procesos, procedimientos y funciones, y se da a entender el funcionamiento del
puesto de trabajo.

Se espera que este documento pueda ir creciendo junto con la organizacidn, a medida que esta se adapta
a las nuevas tecnologias y tendencias; este manual pueda ser actualizado segin las nuevas necesidades y
no quedar obsoleto, ya que es una valiosa herramienta de gestion en la calidad.
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CAPITULD |
GENERALIDADES
DEL MANUIAL DE PROCEDIMIENTOS Y TAREAS

GENERALIDADES
OB.JETIVOS

El presente documento se presenta como -ser- una herramienta de apoyo y de Gestian de Contral
Interno. De apoyo porque puede ser consultado por el responsable del cargo quien podréa encontrar una
descripcion detallada de sus responsabilidades y funciones; de Gestion de Contraol Interno porque
especifica las responsabilidades del &rea, en |a cadena de valor, dando lugar a la aplicacian de medidas
disciplinarias y correctivas.

ALCANCE

Los procesos, procedimientos, actividades y tareas aqui descritas se enfocan anicamente en el Area de
Despacho y Ventas a domicilio, cualquier dependencia mencionada en este documento se presentara
inicamente con el fin de mostrar su relacian con esta Area.
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DEFINICIONES

Manual Procedimientos: Elemento de control conformado por el conjunto de funciones,
actividades e instrucciones de las tareas requeridas para cumplir con las actividades del
Area.

Procedimiento: Método que indica las forma en la que se debe desarrollar una actividad
dentro del drea.

Funcian: Actividades encomendadas a la persona encargada de un érea.

Actividad: Conjunto de tareas que se van a llevar a cabo dentro del area.

Tarea: Segmentos en los que estan divididas las actividades.

Mapa de procesos: Representacidn grafica de la estructura de tareas y actividades que
hacen parte de |as actividades del area.

Fecha Descripcion del cambio Autor Versidn

DIC-2021 Definician inicial del proceso Robinson Batista | MPP-SGI-0I




e MANUAL DE PROCESDS Y T
. PROCEDIMIENTES . |

CAPITULO I
DESCRIPCION
DEL AREA DE DESPACHO Y VENTAS A DOMICILIO

DESCRIPCION
AREA DE DESPPACHO Y VENTAS A DOMICILIO

El Area de Despacha y Ventas a Domicilio en Mercagan Parrilla S.A.S San Pio se llevan a cabo estos
procesos: bestion de entregas (w7 /ugar asignade o en el punto de vents) Despacho (zavio y recepcidn de
mercancias), Servicio al cliente (/omar drdenes, Atender clientes y proveedores, bestionar solicitudes,
Lomunizar y resolver problemas y, Brindar satisfaccion a/ chiente) Manejo de Caja (Recepciin, Registro y
Lustadia de ingresas, Realizaciin y Presentacion de informe de cierre (Debitando las ventas y
Acreditando los ingresas y los egresas).

ORGANIGRAMA

A continuacian, se presenta la ubicacion del drea dentro de la estructura organizacional de la empresa
como se percibe desde el puesto de trabajo, la cual es situada como una dependencia independiente a la
cual recuren las otras dreas para complementar sus funciones, como lo es el drea de ventas para enviar
pedidos, la cocina para hacer compras, la recepcion de pedidos para el almacenamiento en bodega, entre
otros.
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Representante egal
Gerencia

Servicm;lcliente ‘ Dpto. Cor;tabilidad ‘ ‘ Dpto.’RRHH ‘
efe de cocina DeLacho ‘ Digitadores ‘ ‘ Meseros ‘ ‘ Cajero ‘

‘ Prepa'racién ‘ ‘ Lavan'der\'a Staff

Beb"\das Car'nes

Y Y Y
‘Grat\’nado‘ Parrilla ‘ ‘Hamburguesas

MISION

La misidn principal del &rea es aportar valor a la empresa mediante sus diferentes funciones, de las
cuales podemos decir:

e Admiracidn de entrega de pedidos: Velar porque la orden de los clientes se entregue a tiempo y
de acuerdn a su solicitud.

e Recepcidn de mercancias: Exigir que sea |a cantidad y el buen estado correspondiente a |a
factura.

o [aja (Tesoreria y Contabilidad Parcial): Llevar un excelente registro de los movimientos de
dinero.

e Servicio al cliente: Brindar soluciones a posibles problemas.
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VISION

Reducir el nivel de error en las diferentes funciones del Area para brindarle al cliente un buen servicio y

agregar valor a la organizacicn.

RESPONSABILIDADES

Teniendo en cuenta que el Area maneja diferentes funciones, podemos dividir o agrupar las

responsabilidades en diferentes categorias.

Administracion de entregas

Manejo de Caja (Tesoreria y Contabilidad Parcial)

- Revisar los pedidos antes de enviar

- Exigir que los pedidos se entreguen correctamente

- Brindar soluciones a los clientes

- No enviar pedidos que no se hayan facturado

- Dar prioridad a |os pedidos que faltaron en una entrega

- Registrar |as entradas y salidas de dinero

- buardar soporte de pagos

- Llevar un orden de las contrapartidas que afectan el
cierre

- Exigir que |os cobros se hagan correctamente

- Dar soluciones a errores en los cobros

- Saber gestionar cobros sin el sistema

Recepcian de mercancias

Atencian al cliente

- Contar y revisar |o que se recibe
- Anotar pedidos faltantes
- Exigir factura

- Atender clientes y proveedores
- Gestionar solicitudes

- Comunicar y resolver problemas
- Brindar satisfaccion al cliente

Fecha Descripcion del cambio Autor Versidn

DIC-2021 Definician inicial del proceso

Robinson Batista | MPP-SGI-01




“mercagin’

MANUAL DE PROCESDS Y
PROCEDIMIENTDS

CODIGO: | MPP-SIG-0I
VERSION: | DI

FECHA: DIC-2021
PAGINA | Gde a8

DOCLIMENTASION

SIMBOLOGIA

CAPITULD In
DOCLMENTASION

PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y TAREAS

La presente herramienta de apoyo busca dar claridad y comprensiones del rol dentro del Area, con lo
cual se expone la simbologia que se utiliza en este documento para una correcta lectura.

Simbolo

Nombre

Descripcian

Inicio/final Actividad

Inicio o Finalizacian de una Proceso.

Entradas/Salidas
Datos/Producto

Entras y Salidas de Informacitn o Productos o Materiales.

Accitn, Tarea,

Indica la ejecucidn de una tarea dentro del proceso.

D
[/
Actividad
Q Decisian Indica un punto de decisian; Continuar, Interrumpir, Devolverse o
Finalizar.
C> Variantes Indica un conjunto de alternativas a ejecutar dentro de un proceso.
O Conector Indica |a tarea que se ejecuta con ese conector.
- Flujo Indica el flujo del proceso.
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FORMATOS

Administracion de entregas.

FORMATD PARA LA DOCUMENTACION PROCESDS Y PROCEDIMIENTOS

Nombre del proceso | ADMINISTRACION DE ENTREGA DE PEDIDOS
. Estratégico Apoyo
LA D Operativo X Evaluacian
Dbjetivo del procesa | Velar por el estado, cantidad y tiempo de entrega prometido al cliente.
PROCEDIMIENTD
N° | TAREA DESCRIPCION
|| Agrupar pedidos Agrupar por lotes |os pedidos empacados y listos para entregar en el punto de venta
(Inte 1) o enviar (lote 2).
2 | Revisar Verificar que la orden este completa.

3 | Despachar

valor del pedido.

Tomar los pedidos del ote y hacer una comprobacian de la cantidad, tipo, estado y

4 | Facturar

|dentificar el pedido en el sistema y generar la factura correspondiente.

3 | Entregar / Enviar

realice la entrega del pedido.

Entregar el pedido al cliente en el punto de venta o Asignar un domiciliario que

6 | Solucionar problemas

del proceso satisfactoriamente.

Brindar alternativas que solventen situaciones que afectan o impiden la finalizacidn

FLUJOBRAMA DEL PROCESE
iniclo S

A 7
Llamadas
/" [Mienda online

Gestionar
Ordenes de compras

1) Realizar 2) Modificar 3) Anular
4) Cambios/Devoluciones

Ordenes de compras

Revisar
Ordenes de compras

Empacar

Ordenes de compras

<" Completo

Despachar
Ordenes de compras
— Puntode

No

No

=+ No
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CODIGO: | MPP-SIG-0I

MANUAL DE PROCESOS Y VERSION: | O

FECHA: DIC-2021

S PROCEDIMIENTOS e T8 i 5

HERRAMIENTAS UTILIZADAS
NOMBRE DESCRIPCION PROBLEMAS SOLUCIONES
-Cierra y entrar.
No refleja pedidos “Buscas un peid:

Software de
facturacitn

Aplicativo informaético de emitir las
facturas.

Preguntar a Digitadores.

No refleja la orden

-Cerrar y Entrar.

No escribe

-Presionar Blog Num

Medio de comunicacion del despacho y la

Sin comunicacitn

-Llamar al teléfono para
que bajen las motos y

Radio Agencia de domiciliarios. arreglen la frecuencia.
No funciona -Pedir al cliente
Datafonos Alternativa de pago. [ranstarscis

-Enviar otro datafono

s o
T -
9 o
Mapa de |a ciudad Herramienta visual de apoyo S
" “e ¥ -
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CODIGO: | MPP-SIG-0I
MANUAL DE PROCESOS Y VERSION: | 1
FECHA: DIC-2021
. PROCEDIMIENTDS ik O
Recepcion de mercancias
FORMATO PARA LA DOCUMENTACION PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Nombre del proceso RECEPCION DE MERCANCIAS
Tioo d Estratégico Apoyo X
'Po C€ procesn Operativo Evaluacian
Objetivo del proceso Exigir el estado, cantidad y calidad de las mercancias.
PROCEDIMIENTD
° | TAREA DESCRIPCION

Recibir mercancias

Recepcionar |os pedidos solicitados por las diferentes dependencias de la empresa.

Revisar mercancia

Hacer una comprobacitn de |a cantidad, tipo, estado y valor del pedido.

Pagar y Exigir la factura para archivar.

N
1
Z
3 | Pagar
4
a

Distribucian Enviar la mercancia a bodega o al area solicitada.
Solucionar Gestionar los cambios y devoluciones.
problemas
FLUJOGRAMA DEL PROCESD
| Gerencia | \ Proveedor ‘ ‘ Despacho | Cocina
Recepcion
@ Ordene de compra Recibir Almacenar
" Mercancia Mercancia
Solicitud Envie
Ordene de compra Revi
Mercancia Ordi::rgzncc?;npra M;::::;g @
.,-—/‘Jﬁ\k""\
< Acorde T No
T T
<;\k., Pagar /\} No
Adjuntar/Archivar
Factura
HERRAMIENTAS UTILIZADAS
NOMBRE DESCRIPCION PROBLEMAS SOLUCIONES
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“mercagin’

MANUAL DE PROCESDS Y
PROCEDIMIENTDS

CODIGO: | MPP-SIG-0I
VERSION: | DI

FECHA: DIC-2021
PAGINA | 1Ddead

Manejo de caja

FORMATO PARA LA DOCUMENTACION PROCESDS Y PROCEDIMIENTOS

Nombre del proceso MANE.JO DE CAJA
\ Estratégico Apoyo
LA D (perativo X Evaluacian
Objetivo del proceso Llevar a cabo |a gestian de ingresos y egresos de la caja de domicilios.
PROCEDIMIENTD
N° | TAREA DESCRIPCION
1 Ffectuar cobros Exigir a los domiciliarios la entrega de cuentas de los pedidos entregados.
i Realizar pagos Pagar a los domiciliarios, tramites y vueltas de la empresa, pagar facturas, entre otros
paqos de arreglos y compras.
3 Entregar cuentas Realizar cierres de caja mediante sus contrapartidas.
FLUJOGRAMA DEL PROCESD
@ ‘ Dinerie:'il:;orme ‘ | SEEIEmE AReSRItos ‘
| Gestion de cobros ‘ )
- : Acorde
| Domiciliarios ‘ Ne
— | ammmee. |
Mercancias Soluc:onado No
Genera informe )
L Fin
e e
HERRAMIENTAS UTILIZADAS
NOMBRE DESCRIPCION PROBLEMAS SOLUCIONES
-Gestionar cobros: Suma
., | Es el aplicativo informatico de No refleja consumas y, Resta domicilios de
Software de facturacitn i . )
emitir |as facturas. pedidos datafonos, transferencias y
créditos.
Cuadern de negativos El medio que rEglstll“a los pagos
efectuados de |a caja.
Datafanas lternativa de pago. N.u imprime Sumar consumo y propina de
cierre vouncher.
. Contiene el total de ventas y
Cuaderno de cierre ) .
transacciones hechas en |a caja.
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MANUAL DE PROCESOS Y T T
VERSION: | Of
_ FECHA: DIC-2021
e PROCEDIMIENTOS i[O
Servicio al cliente
FORMATD PARA LA DOCUMENTACION PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Nombre del proceso SERVICIO AL CLIENTE
. Estratégico Apoyo X
LA D Operativo Evaluacian
Objetivo del proceso Brindar atencian a los clientes tomando ordenes o/y resolviendo problemas.
PROCEDIMIENTD
N° | TAREA DESCRIPCION
| Atender clientes Cuando se realizan otras actividades, se debe priorizar la atencitn al cliente que esté
presente.

Z Recibir pedidos,

Mediante una cordial comunicacion determinar qué necesidad tiene el cliente, si es para

solicitudes y tomar una orden, realizar una solicitud o un reclamo.
reclamos ,
3 Tramitar pedidos, Independiente del tipo de solicitud del cliente, se debe tramitar con el Area o persona
solicitudes y indicada.
reclamos
FLUJOGRAMA DEL PROCESD
| Despacho | | Area/Persona | | Cliente
[ Inicio J ‘ comunicar ‘ -=z'-"".iiﬁ'_f_f_€=j-ﬂsfacc-éf;_"ff_'f:::::» No
Servicio al cliente
-g:_';":; No ‘ ‘
Procesar la orden
Gestionar cobro
L Fin
HERRAMIENTAS UTILIZADAS
NOMBRE DESCRIPCION PROBLEMAS SOLUCIONES
Valera de pedido Libreta en la que se registra un Sin hojas Pedir a los digitadores
pedido
Datafonos Forma de pago con tarjeta bancaria. | No funciona Usar uno de mesas
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CODIGO: | MPP-SIG-0I
MANUAL DE PROCESOS Y VERSION: | 1
FECHA: DIC-2021
PROCEDIMIENTOS kD07
CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
- FECHA DE APROBACION -
VERSION AMAA MM 0D DESCRIPCION DEL CAMBIO
FECHA
ELABORADD REVISADO APROBADD AMAA MM 0D
Robinson Batista
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