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CAPITULO 1: PRELIMINARES

2. Agradecimientos.
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valorar todo lo que tengo. A todos ellos dedico el presente trabajo, porque han fomentado
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consecucién de este logro. Espero contar siempre con su valioso e incondicional apoyo.

Hoy quiero agradecer la oportunidad que me brinda esta empresa por hacerme parte de
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aportar valor a sus proyectos y metas, para seguir siendo una gran organizacion.

Amigos y maestros: Admiro la labor que realizan. Han confiado en las capacidades de
cada uno de sus alumnos y con ello han fomentado su crecimiento intelectual y personal
de una forma magistral. Gracias por el apoyo que brindan como institucion y los valores

gue imparten, es una fortuna contar con profesionales como ustedes.
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3. Resumen.

El presente formato tuvo como objetivo resolver la problematica de dos areas de la
empresa FERQUIAGRO S.A DE C.V. elaborando un manual de procesos.

El estudio fue tipo descriptivo, en el cual participaron las areas de ventas y almacén
donde se encontraban mas problemas por la falta de formalizacién en las

responsabilidades y actividades de los involucrados.
Para cumplir con el objetivo se participd en las areas de ventas y almacén.

Este proyecto es una recopilacion de informacién basados en el control interno y los
manuales de procedimiento como herramienta del mismo. Estos van a dar una vision
general de la importancia de estas herramientas, posibilitan el encuentro de la base

tedrica del control interno y los manuales de procedimiento.

El manual de procedimientos contiene informacion relevante que los que los encargados
de las areas antes mencionadas conocen de manera empirica por el tiempo que llevan
ejecutando las actividades haciéndolos “expertos” en su trabajo sin embargo esta
informacién no sé tiene por escrito y no sé puede seguir un protocolo para definir

responsabilidades o toma de decisiones.

El propdsito final que tiene el manual es servir como herramienta que puede ser utilizada
por el departamento de Recursos Humanos para inducir a los nuevos empleados de
manera formal y estos puedan realizar su trabajo de manera eficaz y eficiente por lo cual
cada procedimiento describe las actividades que se deben realizar, asi como su

representacion gréfica.

El manual estuvo bajo constantes revisiones y aprobaciones por parte del Gerente
General de la empresa con la finalidad de tener un documento formal que contenga todas
las especificaciones necesarias para optar por la certificacion de los procedimientos en

un futuro cercano.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

5.- Introduccién

Los beneficios que los manuales de procedimientos ofrecen han incrementado su
implementacion dentro de las organizaciones, ya que con estos se logra la facilitacion de
la induccién para el nuevo personal, la obtencion de informacién que permite tomar
decisiones y crear nuevos meétodos de trabajo que aumentan la eficiencia de las

operaciones y del personal de la empresa.

El propdsito del trabajo es elaborar e implantar un manual de procedimientos dentro de
una empresa comercializadora de fertilizantes, agroguimicos, semillas para la agricultura
e insumos agricolas dentro de las areas de almacén y atencién a clientes generando
politicas y estableciendo las responsabilidades y actividades por proceso. Todo esto se

alcanz6 mediante la recoleccién de informacion que se detalla en el presente trabajo.

El trabajo realizado abarca desde el diagnostico de las problematicas hasta el
planteamiento del manual de procedimientos, todo esto siguiendo una secuencia logica
gue permite captar facilmente las actividades realizadas para la consecucion del

propdsito establecido.

Para que los procedimientos continien generando beneficios dentro de la organizacion
es necesario que se rija por una filosofia de mejora continua que permita la constante
actualizacion de los manuales existentes y que agregue la comunicacion de todo el
personal de la empresa a lo largo de la cadena jerarquica, dando como consecuencia el

desarrollo de procesos controlados que generan un alto indice de productividad.
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6. Descripcion de la empresa u organizacion y del puesto o area del trabajo del

residente.

FERQUIAGRO S.A DE C.V es una empresa dedicada al comercio de productos y
servicios para que las personas y empresas que producen toda clase de cultivos, puedan

desarrollar su actividad y obtengan los mejores rendimientos.

En su origen, FERQUIAGRO comenz6 su actividad dedicandose solamente al comercio
de productos agroquimicos, fertilizantes y semillas, entre otros. Sin embargo, sobre la
marcha se fue constatando la relevancia de poder apoyar a los clientes resolviendo
dudas técnicas respecto a como aplicar los productos, entre otros. Lo anterior llevo a
profundizar en este aspecto intrinseco del servicio y hoy en dia se cuenta con
promotores-vendedores, que tienen la responsabilidad de asesorar al cliente como un

valor agregado fundamental para lograr la venta.

Finalmente, es importante mencionar que, en esta trayectoria, también se ha transitado
del simple comercio a la elaboracion de productos propios, a partir de mezclas de

distintos insumos, siendo estos hoy en dia los productos estrella de la empresa.

Dentro de las &reas de Ferquiagro el residente trabajé en Atencién a clientes que es una
de las areas mas importantes ya que son quienes reciben, atienden y recomiendan al
cliente los productos y servicios que ofrece la empresa ademas de estar relacionada
directamente con todas las areas de igual manera trabajé en almacén en los procesos
relacionados con atencion al cliente como entrega y recepcion de mercancias, manuales
de procesos de produccion, traspasos entre almacenes, envios programados, realizacion

de pedidos e inventarios.

Los principales productos que ofrece Ferquiagro son propios de la empresa como lo son:
e AXLUM- Mejorador de suelo (Agroquimico).
e REGULEX- Regulador de PH de agua (Agroquimico)

e BIOFER PLUS - Foliar (Agroquimico)

9
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e SEMILLA JADE Y SAN MIGUELITO ULTRA (Semilla de Alfalfa)

e FERTILIZANTES

Es importante mencionar que los fertilizantes se importan como materia prima, dentro de
la empresa se modifican algunas caracteristicas fisicas y se empaquetan en una
presentacion comoda y atractiva para el cliente, ademas la empresa elabora los disefios
y los da de alta en COFEPRIS.

ORGANIGRAMA DE AREAS

GERENTE

GENERAL

GENRENTE
ADMINISTRATIVO

i S —

1 1 1
GERENTE DE GERENTE G(EIEEEDNJ'EODYE GERENTE DE
PRODUCCION COMERCIAL COBRANZA CONTABILIDAD

GERENTE DE
SUCURSAL

TECNICO DE
ALMACENISTA VENTAS CAMPO & & VENTAS  AUX. CONTABLE

ATENCIONA W
MANTENIMIENTO CHOFER CLIENTES

llustracion 1 Organigrama. Fuente: FERQUIGRO S.A DE C.V.




EDUCACION

TECNOLOGICO
MACIONAL DE MEXICO-

Instituto Tecnolégico de Pabellén de Arteaga

Departamento de Ciencias Econdémico Administrativas
MISION

Ofrecer los mejores servicios con la calidad que ustedes como productor y cliente de
nosotros requiere en tiempo y forma. Tratando de satisfacer cada una de las necesidades

sobre insumos agricolas que durante el ciclo de produccion pudiera llegar a requerir.
VISION

Como empresa estamos realizando actualizaciones a diario para poder ofrecer y tener
los mejores productos que el mercado ofrece dia con dia para poder ofrecer el dia de
mafiana las tecnologias que el mercado demanda teniendo en cuenta las necesidades

econdmicas y estas puedan ser alcanzables para cualquier productor.
VALORES

Empresa dedicada a ofrecer los mejores servicios al alcance de cualquier persona
llevando la tecnologia al campo para poder alcanzar los maximos potenciales de
nuestros productos ofreciendo asesoramiento técnico para prevenir gastos innecesarios

en los cultivos.
e Calidad: Por la atencién brindada en nuestros servicios como administrativos.

e Compromiso: Para con el usuario que solicita nuestros servicios al brindarle

nuestra confianza y apoyo.

e Eficiencia: Obtencion de los mejores resultados en el logro de los objetivos de

nuestros usuarios con nuestros servicios.

e Honestidad: Reconocimiento de nuestra actitud o vocacion por el servicio ante los

intereses personales o de grupo.

11
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ORGANIGRAMA DE PUESTOS

GERENTE GENERAL
JOSE LUIS QUIROZ ESPINO

GENRENTE ADMINISTRATIVO
FRANCISCO DANIEL QUIROZ REYES

GERENTE DE PRODUCCION GERENTE COMERCIAL
PAMELA ESTEFANIA MURNOZ ALEJANDRO ALBERTO GERENTE DE GERENIEEE
CONTABILIDAD
CREDITO Y
| COBRANZA ADRIANA VARGAZ

ARACELI PADILLA

GERENTE DE SUCURSAL
VENTAS CAMPO TECNICO DE VENTAS
ALMACENISTA
< N LUIS ANTONIO QUIROZ JORGE MARTINEZ
CESAR MUNOZ

AUX. CONTABLE
VENTAS ALEXIS RUVALCABA

MOSTRADOR

MARIA MUNOZ
ESTIBADORES [

= CHOFER

MANTENIMIENTO &

llustracion 2 Organigrama de puestos. Fuente: FERQUIAGRO S.A DE C.V.

PRINCIPALES CLIENTES DE LA EMPRESA

Los principales clientes de la empresa son Agricultores ya que la empresa ofrece
agroquimicos, semillas, fertilizantes, asistencias técnicas y pruebas de suelo y agua.

Dentro los clientes de la empresa también se incluyen ganaderos y pequefios

comerciantes que compran producto para después revenderlo.

12
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7. Problemas a resolver, priorizandolos.

El crecimiento de las organizaciones provoca automaticamente cambios que hacen cada
vez mas dificil la coordinacién, la comunicacion y el control de las actividades, lo que

genera en algunos casos mayor formalizacion.

Existen casos de areas con trabajos muy rutinarios y repetitivos que han duplicado su
tamafo, en términos de numero de empleados, pero no se ha modificado su estructura

interna, simplemente han ampliado el ambito de control del responsable de la misma.

En Ferquiagro las actividades del personal por area no estan establecidas y los
involucrados desconocen el punto de responsabilidad de cierta actividad o tema, esto

causa conflictos de estilo como:

e Falta de comunicacién con las &reas involucradas dentro de un proceso que

incluye papeleo, personal, y finanzas.

e Desmotivacion y reduccién de la productividad en el trabajo de cada empleado y

retroceso de las mejoras contindas establecidas.
¢ Difusion de rumores y desconfianza entre el personal.

e No se puede gestionar el conocimiento o implementar mejoras si se desconocen

las actividades y responsables.

e La toma de decisiones es mas complicada ya que el personal afronta una gran

responsabilidad por el poco conocimiento de las politicas de la empresa.

Todos estos factores suceden a diario en las areas de atencion a clientes y almacén que
son los que comparten mas procesos en comun y ocasionan retrasos en ventas y

entregas de productos entre otras cosas.

13
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8. Justificacion

Es importante lograr una mayor formalizacion de la organizacion con puestos de trabajo

definidos y estandarizados, y de procedimientos establecidos.

Logrando lo anterior los beneficios que se veran reflejados con los manuales de procesos
son el ambiente en que actla, las actividades y tareas que se realicen y la
estandarizacion de las mismas, los conocimientos y habilidades que requiere para su
ejecucion, el nivel de centralizacion/descentralizacion en la adopcion de decisiones y la

tecnologia utilizada impactan en la definicion del grado de formalizacidén existente.

Hay tareas que por su complejidad deben cumplir con protocolos y tener en cuenta
manuales de funciones estrictos sobre todo en lo que a toma de decisiones se refiere ya
gue los resultados de las acciones pueden generar consecuencias que a largo plazo

seran dificiles de corregir.

Al desarrollar el proyecto el residente se involucré con el personal de las areas de
atencion al cliente, ventas y almacén para empaparse completamente de la informacion,
ademas de realizar las actividades y proponer mejoras dentro de los procesos para
establecerlos, durante la estadia el residente mostro capacidad de analisis y sintesis,
capacidad de organizar y planificar, solucion de problemas, toma de decisiones,
capacidad critica y autocritica, trabajo en equipo, habilidades interpersonales, capacidad
de comunicarse con profesionales en otras areas, compromiso ético, habilidades de
investigacion, capacidad de aprender, capacidad de adaptarse a nuevas situaciones,
capacidad de generar nuevas ideas (creatividad) habilidad para trabajar en forma

auténoma y capacidad para disefiar y gestionar proyectos.

14
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9. Objetivos (General y Especificos)

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un manual de procedimientos a través de un estudio analitico de los procesos

y flujo de informacion en el area de atencion al cliente y almacén con lineamientos que
beneficien la buena gestion de FERQUIAGRO S.A de C.V.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los procesos de cada area como sus actividades.

Describir los puestos de los integrantes de la empresa.

Dar a conocer la estructura interna de la empresa.

Disefar diagramas de procesos de las areas de atencién a clientes y almaceén.
Describir detalladamente las responsabilidades y actividades de cada miembro.
Implementar mejoras dentro de los procesos de las areas involucradas.

Establecer politicas por escrito.

El manual funcione como capacitacion para el nuevo personal.

15
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

10. Marco Tedrico (fundamentos tedricos).

¢Cudl cualidad es la que mas aprecia una organizacion de sus empleados y

trabajadores?

La experiencia. ¢ Por qué? Porque con la experiencia, una persona resuelve problemas,

le ayuda a la organizacién a adquirir una buena posicién competitiva en el mercado.

El grado de experiencia de una persona u organizacion depende de su grado de
conocimientos y de la profundidad de entendimiento que tenga sobre una materia o tema
en particular. Las personas experimentadas tienen el habito de refinar continuamente las
técnicas que utilizan, en pro de asegurar la calidad y los resultados de su trabajo.
Técnicas deficientes o mal empleadas, dan excusas; Técnicas eficientes o bien

empleadas, dan resultados.

Si la experiencia y las técnicas que usa la organizacién se documenta adecuadamente,
el valor de esta experiencia es invaluable para la propia empresa, porque ademas de
enriquecerse (técnicamente hablando), tiene una base de la cual partir para seguir
creciendo y desarrollandose. Ademas, a partir de la tecnologia actual, una organizacién
facilita que su personal de nuevo ingreso o promovido, pueda rapidamente generar

tecnologia.

Los Manuales documentan la experiencia de la organizacion, incluyendo claramente lo
gue ha probado ser util para su tipo particular de negocio, considerando lo que los
procesos si deben o no hacer para que estos cumplan con su razon de ser de una manera

eficiente.

Un diccionario define la palabra “MANUAL” como un libro que contiene lo mas sustancial
de un tema, y en este sentido, los manuales son vitales para incrementar y aprovechar

el cimulo de conocimientos y experiencias

16
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Un manual de politicas y procedimientos es un manual que documenta la tecnologia que
se utiliza dentro de un area, departamento, direccidn, gerencia u organizacion. En este
manual se deben contestar las preguntas sobre lo que hace (politicas) el area,
departamento, direccidn, gerencia u organizacion y como hace (procedimientos) para
administrar el area, departamento, direccion, gerencia u organizacion y para controlar los
procesos asociados a la calidad del producto o servicio ofrecido (este control incluye
desde la determinacién de las necesidades del cliente hasta la entrega del producto o

realizacion del servicio, evaluando el nivel de servicio post-venta).

La elaboracion de Manuales de politicas y procedimientos implica en primer lugar definir
las funciones y responsabilidades de cada una de las areas que conforman la
organizacion, incluso, en algunos casos lo primero que hay que hacer es definir las areas,
agrupando o separando funciones segun sea lo mas conveniente, para hacer frente al

mercado y cumplir con su mision.

Los manuales al documentar la tecnologia de una organizacién, no pretenden suprimir
las habilidades y sentido comun de la gente que alli labora, lo que pretenden es que en
lugar de que la gente ande diariamente apagando fuegos y desperdiciando su talento,
se dedique a mejorar los sistemas de trabajo y el nivel de competitividad de la
organizacion. Los manuales documentan la experiencia de la organizacion, incluyendo
claramente lo que ha probados ser util para su tipo particular de negocio, considerando
lo que los procesos si deben o0 no hacer para que estos cumplan con su razén de ser de

una manera mas eficiente.

Los Formatos formaran parte de los Manuales, por lo que es importante que en una
seccion claramente definida se anexen, prestando un formato lleno como ejemplo y
cuando se considere conveniente, también su instructivo de llenado. En algunas
ocasiones, los Formatos son anexados directamente junto con alguna politica o

procedimiento.
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Los manuales de procedimientos son “un documento que contiene, en forma ordenada
y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacién, politica y
procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la menor ejecucion
del trabajo” (DuhatiKizatus, 2007).

Los procedimientos especifican y detallan un proceso, los cuales conforman un conjunto
ordenado de operaciones o actividades determinadas secuencialmente en relacion con
los responsables de la ejecucion, que deben cumplir politicas y normas establecidas

sefialando la duracion y el flujo de documentos.

‘Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en la realizaciébn de las funciones de una unidad
administrativa o de dos o mas de ellas. El manual incluye ademas los puestos o unidades
administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participacion”. (Palma,
2010).

Objetivos:
1. Presentar una visién de la organizacion.
2. Determinar las funciones asignadas a cada departamento de la organizacion.
3. Establecer la jerarquia de la organizacion.

4. Manual de procedimientos contables.

Segun Greco (2007), el manual contable consiste en “normas o instrucciones sobre
practicas, procedimientos y politicas contables en una organizacion que incluye el

plan de cuentas y su descripcion y clasificacion”.
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CLASIFICACION DE LOS MANUALES

Tipos de manuales de control interno.

Tabla 1 Tipos de Manuales. Fuente: Enciclopedia de Clasificaciones, 2016.

TIPO CONCEPTO

Organizacion Este tipo de manual resume el manejo de una empresa
en forma general. Indican la estructura, las funciones y
roles que se cumplen en cada area.

Departamental Dichos manuales, en cierta forma, legislan el modo en
gque deben ser llevadas a cabo las actividades
realizadas por el personal. Las normas estan dirigidas
al personal en forma diferencial segun el departamento
al que se pertenece y el rol que cumple.

Politica Sin ser formalmente reglas en este manual se
determinan y regulan la actuacion y direccion de una
empresa en particular.

Calidad Es entendido como una clase de manual que presenta
las politicas de la empresa en cuanto a la calidad del
sistema. Puede estar ligado a las actividades en forma
sectorial o total de la organizacion.

Sistema Debe ser producido en el momento que se va
desarrollando el sistema. Esta conformado por otro
grupo de manuales.

Finanzas Tiene como finalidad verificar la administracion de todos
los bienes que pertenecen a la empresa. Esta
responsabilidad esta a cargo del tesorero y el
controlador.

Multiple Estos manuales estan disefiados para exponer distintas
cuestiones, como por ejemplo normas de la empresa,
mas bien generales o explicar la organizacion de la
empresa, siempre expresandose en forma clara.

Puesto Determinan  especificamente  cuales son las
caracteristicas y responsabilidades a las que se
acceden en un puesto preciso.
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Procedimientos Este manual determina cada uno de los pasos que
deben realizarse para emprender alguna actividad de
manera correcta.

Bienvenida Su funcién es introducir brevemente la historia de la
empresa, desde su origen, hasta la actualidad. Incluyen
sus objetivos y la vision particular de la empresa. Es
costumbre adjuntar en estos manuales un duplicado del
reglamento interno para poder acceder a los derechos
y obligaciones en el ambito laboral.

Técnicas Estos manuales explican minuciosamente como deben
realizarse tareas particulares, tal como lo indica su
nombre, da cuenta de las técnicas.

OBTENCION DE INFORMACION PARA EL ANALISIS DE PUESTOS.

Antes de realizar algun puesto, se analiza la organizacion, sus objetivos, sus
caracteristicas, sus insumos (personal, material y procedimientos) y los productos o
servicios. También se estudian los informes que generan varias fuentes como: la
empresa misma, otras entidades del ramo, ciertos informes oficiales, respecto al

trabajo que se debe analizar.

Para la identificacion de puestos es proceder a su identificacion. Esa tarea resulta ser
sencilla en una organizacion pequefia. En una grande es posible que el analista deba
recurrir a la ndbmina y a los organigramas vigentes, en caso de haberlos o a una
investigacion directa con los empleados, supervisores y gerentes. Aunque no sea

vigente, un analisis de puestos anterior resulta de mucha utilidad.

Deberes y responsabilidades, muchos formatos especifican el propésito del puesto y
la manera en que se lleva a cabo. Ello proporciona una rapida descripcion de las

labores.

Los deberes y responsabilidades especificos permiten conocer a fondo las labores
desempeiiadas. Especialmente en los casos de puestos gerenciales, estos puntos

revisten interés primordial, pueden afiadirse preguntas adicionales para precisar
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areas de responsabilidad en la toma de decisiones, el control, la organizacion, la

planeacion y otras areas.
Analisis y disefio de puestos.

Bitacora del empleado. Una verificacion del registro de las actividades diarias del
empleado, segun las consignas él mismo en su cuaderno, ficha o bitacora de
actividades diarias, constituye otra alternativa para obtencién de informacion. Si los
registros se llevan a lo largo de todo el ciclo del puesto de trabajo desempefado, el
cuaderno puede producir informacion, cuando las demas no son practicables por

diversas razones.

La verificacidn de las bitdcoras o los cuadernos de actividades de los empleados no
son una alternativa comun para obtener informacion sobre un puesto. Por lo general,

implican una inversion considerable en términos de tiempo, lo cual los hace costosos.

Observacion directa. Este método resulta lento, costoso y en potencia mas
susceptible de conducir a errores. Por ejemplo, no se podrian registrar las actividades
gue el empleado efectlia una vez al mes, a menos que permanezca durante todo un
mes en su labor de observador. Aqui es imprescindible contar con la disciplina
personal indispensable contar con la disciplina personal indispensable para dejar ese
campo excepcional, el método de observacion directa no es aconsejable para casi

ningun puesto.
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CAPITULO 4: DESARROLLO

11. Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

La logistica, es una actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes areas de la
compafiia, desde la programacién de compras hasta el servicio postventa; pasando por
el aprovisionamiento de materias primas; la planificacion y gestion de la produccién; el
almacenamiento, manipuleo y gestion de stock, empaques, embalajes, transporte,

distribucion fisica y los flujos de informacion.

Con la logistica se determina y coordina en forma 6ptima el producto correcto, el cliente

correcto, el lugar correcto y el tiempo correcto.

Por lo tanto, la logistica viene dada por la necesidad de mejorar el servicio al cliente,

optimizando la fase de mercadeo y transporte al menor coste posible.

El concepto de logistica da a los negocios reglas que permiten a la direccién seguir,
valorar, priorizar y controlar todos los distintos elementos de aprovisionamiento y

distribucion que inciden en la satisfaccion del cliente, en los costes y beneficios.
La logistica esta ligada al area de obtencion, produccién y ventas.

La relacion y coordinacion del departamento de logistica de una empresa, con el resto
de las areas, debe ser constante y continuada y actuando en tareas tan importantes

como:
MARKETING
o Disefo de productos:
» Envases-embalajes,
» Peso-volumen.
» Paletizacién-manipuladores,

o Mercado geogréfico:
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» Localizacion de puntos de entrega.
» Costes de transporte.
VENTAS
o Previsiones de venta:
» Calculo de necesidades.
» Cobertura de stock.
» Servicio al cliente.
PRODUCCION
o Capacidad fabricas
» Planificacion necesidades.
» Transporte.

» Stocks de MP.

EL SERVICIO AL CLIENTE.

El servicio al cliente es un eslabén que une a la logistica y el proceso de marketing,
puesto que al final lo que todo sistema logistico pretende es un buen servicio. Ambos
sistemas logisticos y de marketing deber ser utilizados y coordinados de tal manera que
maximicen el valor afiadido a través del servicio proporcionado manteniendo al mismo
tiempo un coste competitivo. (JORDI PAU | COS, 1998)

La busqueda de ventajas competitivas no tendria sentido si no se basase en un empefo
permanente de la empresa en satisfacer las necesidades planteadas por los clientes, o,

en otras palabras, dar el servicio que el mercado requiere.

El servicio al cliente, en un sentido amplio, constituye todo el conjunto de acciones

necesarias para que el cliente reciba:
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La informacién adecuada.
El producto deseado.

La calidad esperada.

Las condiciones de venta aceptables.

>

>

>

» El plazo de entrega minimo.
>

» La garantia comercial del producto vendido.
>

El servicio posventa eficaz y barato.

Las actividades logisticas de servicio al consumidor se centran en estudiar sus
necesidades, gestionar los pedidos y las devoluciones, organizar los servicios posventa

de productos.

PROCESOS PARA LA ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Para lograr todo lo mencionado antes el manual de procesos nos ayuda a darle
seguimiento a los objetivos establecidos, los pasos que se siguieron para su elaboracion

fueron los siguientes:
1. RECOPILACION DE INFORMACION.

El Gerente General conoce las actividades que se realizan en los procesos dentro de la
empresay el cobmo el jefe inmediato resuelve algunas cuestiones de mayor importancia,
dado que en la empresa no se conocen de manera escrita los procesos que se siguen
no se logra la buena toma de decisiones de manera asertiva, esto provoca mal flujo de
informacion, un tiempo bajo de respuestas y la mala comunicacién entre areas, para
evitar este tipo de cuestiones se optd por el manual de procesos ya que tiene varios

beneficios como se menciond con anterioridad.

Para la recoleccion de informacidén se participé en las areas de atencion a clientes y
almacén, se realizaron las mismas actividades que las personas que las ejecutan con
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2. DESCRIPCION DE PUESTOS

Para especificar hasta qué punto corresponde las responsabilidades de cada persona se
definieron los puestos. La empresa ya contaba con algunos, pero carecian de formalidad,

con la recoleccion de informacién que se hizo con anterioridad se pudieron completar y

asi definir las responsabilidades para la toma de decisiones.

A continuacion, se muestra un pequefio ejemplo del puesto de ventas.

VENTAS MOSTRADOR
DESCRIPCION DEL PUESTO
REPORTA A: Gerente de sucursal
EJERCE SUPERVISION HACIA: N/A
SE COMUNICA CON:

Gerente General
Gerente Administrativo
Gerente de sucursal
Gerente de produccion
Almacenista

Chofer

DESCRIPCION FUNCIONAL

Atender de forma diaria las ventas en el mostrador de la empraesa.

Atender de forma diaria las solicitudes de cotizaciones ya sea en mostrador
o por teléfono. Para el caso de solicitudes por teléfono, debera hacerlas llegar
de forma escrita, el mismo dia, en papel membretado de la empresa y
personalizadas, ya sea al correo o WhatsApp del Productor.

Apoyar al Productor, cuando éste no haya podido ser atendido por el “Técnico
de Mostrador”, con la “Prescripcién”, debiendo seguir el proceso para dicha
finalidad, y dejando registrado dicho acontecimiento y prescripcion en su
CRM.

Solicitar a cada prospecto/cliente nuevo, sus datos de contacto (Nombre,
Whats App y Correo Electronico), debiendo dejar registrados dichos datos en
el CRM que le habilite la empresa.

Asentar en el CRM, en el expediente personal del Productor, la venta y
condiciones en dicha transaccion.

Realizar de forma diaria el corte de caja, debiendo entregar el efectivo, asi
como la documentacion generada en el dia, como son cheques recibidos y

llustracion 3 Manual de procesos 1. Fuente: FERQUIAGRO S.A DE C.V.
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3. CLASIFICACION DEL MANUAL

Debido a las caracteristicas que presenta la empresa y con base a sus necesidades se
opto6 por elaborar un manual de politicas y procedimientos, ya que al tener establecidas
politicas facilita la toma de decisiones y con los procedimientos se tienen las actividades
gue se deben seguir y responsabilidades para delimitar hasta cierto punto las

obligaciones de cada trabajador.

Tabla 2 Tipos de Manuales 2. Fuente: Enciclopedia de Clasificaciones, 2016

Politica Sin ser formalmente reglas en este manual se
determinan y regulan la actuacion y direccion de
una empresa en particular.

Procedimientos Este manual determina cada uno de los pasos que
deben realizarse para emprender alguna actividad de
manera correcta.

4. ELABORACION DEL MANUAL

Para la elaboracién del manual se comenzé con la clasificacién para esto tenemos un

mapa de procesos.

Toda organizacién puede representarse como una compleja red de elementos que
realizan actividades que les permiten interrelacionarse unas con otras para alcanzar los
fines (mision) del conjunto. Cada una de estas interrelaciones puede representarse y

gestionarse como un proceso.

En funcién de la finalidad, los procesos se pueden clasificar en tres categorias: Procesos

estratégicos, procesos operativos y procesos de soporte.

1.1 Tipo de procesos

e Procesos estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las metas de

la organizacion, sus politicas y estratégicas. Permiten llevar adelante la
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organizacion. Estan en relacion muy directa con la mision/vision de la
organizacion. Involucran personal de primer nivel de la organizacion.
Ejemplos: Comunicacion interna/externa, planificacion, formulacion estratégica,

seguimiento de resultados, reconocimiento y recompensa, procesos de calidad.

e Procesos operativos: Son los procesos que permiten generar el producto/servicio
gue se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccién del
cliente final. Generalmente atraviesan muchas funciones.

Ejemplos: Desarrollo del producto, fidelizacion de los clientes, produccion. Logistica

integral, atencion al cliente etc.

e Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos, sus clientes son internos.
Ejemplos: Control de calidad, seleccion de personal, formacién del personal,
compras, sistemas de informacion, También estos reciben el nombre de procesos

de apoyo.
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MAPA GENERAL DE LOS PROCESOS

Procesos operativos

Procesos que permiten generar el

producto/servicio que se entrega al

Procesos de soporte

Procesos que abarcan las actividades
necesarias para el correcto funcionamiento

llustracion 4 Manual de proceso 2 Fuente: FERQUIAGRO S.A DE C.V.
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Estrategias, planes,
Proveedores p— Clientes

programas

Administracion

llustracion 5 Manual de procesos 3. Fuente:MANUAL DE PROCESOS FERQUIAGRO S.A DE C.V.

5. ELABORACION DE POLITICAS
LAS POLITICAS

El propésito real de las politicas en una organizacion, es simplificar la burocracia
administrativa y ayudar a la organizacion a obtener utilidades. Una politica tiene una
razén de ser, cuando contribuye directamente a que las actividades y procesos de la
organizacion logren sus propésitos. Todas las organizaciones conscientes o no de ello,

se rigen por politicas independientemente de que estén o no por escrito.

Una organizacion que no se disefia se auto disefia y muchas veces lo auto disefiado no
funciona adecuadamente porque en el auto disefio han intervenido de manera anarquica

todas las personas que integran la organizacion, ocasionando con ello que mientras unos
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quieren ir al norte otros quieren ir al sur y los clientes quieren ir al este, todo ello logra
simplemente que la organizacion esté confundida y sus resultados ademas de pobres,

sean obtenidos de una manera muy desgastante.

Por ello, si una organizacion desea obtener resultados aceptables, debe disefiar su
organizacion alineando los criterios y politicas de todo el personal, iniciando por el equipo

directivo.

Por ello, para que una politica sea bien disefiada y en consecuencia bien aceptada se

deben tomar en cuenta dos aspectos:
e Primero, involucrar activamente a la gente que conoce y trabaja con los procesos.

e Segundo informar y explicar oportuna y adecuadamente a la gente afectada o
involucrada (colaboradores, directivos, proveedores, visitantes, etc.), los

beneficios.

Una vez implantadas las politicas es necesario vigilar que haya congruencia entre lo que
dicen y lo que la gente hace. Por ello, es importante revisarlas continuamente, tomando
en cuenta la opinién y sentimiento de los usuarios, sin perder de vista el propdsito por el

cual fueron creadas.

DEFINICION.
Una POLITICA es:
a) Una decision unitaria que se aplica a todas las situaciones similares.

b) Una orientacion clara hacia donde deben dirigirse todas las actividades de un

mismo tipo.
c) La manera consistente de tratar a la gente.
d) Un lineamiento que facilita la toma de decisiones en actividades rutinarias.

e) Lo que la direccion desea que se haga en cada situacion definida.
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f) Aplicable al 90-95% de los casos. Las excepciones soOlo podran ser autorizadas

por alguien de un nivel inmediato superior.

Las politicas ayudan a evitar lentitud, defectos y sobre todo pérdida de tiempo en las

principales actividades y procesos de la organizacion.

CARACTERISTICAS DE UNA POLITICA
1. Establece lo que la Direccion quiere o prefiere que se haga.
2. No dice como proceder (eso lo dice el procedimiento).
3. Refleja una decisién directiva para todas las situaciones similares.

4. Ayuda a las personas de nivel operativo, a tomar decisiones firmes y congruentes

con la Direccion.
5. Tiende a darle consistencia a la operacion.
6. Es un medio para que todos se les trate equitativamente.
7. Orienta las decisiones operativas en la misma direccion.
8. Ayuda a que todas las actividades de un mismo tipo, tomen la misma direccion.

9. Les quita a los ejecutivos la molestia de estar tomando decisiones sobre asuntos

rutinarios.

ASEGURAR QUE UNA POLITICA SE CUMPLA
1. Con mucha disciplina de parte de la Direccidon para respetarla.

2. Antes de aprobarla, analizar con mucho cuidado sus pros y contras. Seleccionar

la méas adecuada.
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3. Hacer una difusion formal y adecuada a todo el personal relacionado, a través de
cartas, memorandas, boletines internos, pléticas, juntas, minutas, planes y

manuales.

4. Lograr que la gente involucrada comprenda claramente los beneficios y el porqué

de la politica.

5. Medir, evaluar y difundir los resultados de los indicadores asociados a dicha

politica.

EXCEPCIONES A LAS POLITICAS

Una politica se establece para aplicarse al 90-95% de los casos. El otro 5-10% sirve para
atender solamente casos especiales. Aun cuando una politica debe ser mas firme, debe
también ser flexible, de lo contrario querer aplicarla en el 100% de los casos crearia en

la organizacion una rigidez.

COMO ELABORAR Y DESARROLLAR POLITICAS FUNCIONALES.
Una politica estara completa y bien definida:

a) Si se va desglosando todos los aspectos relacionados al tema elegido. No debe

z9 G LT ” ”

quedar ninguna duda acerca de “qué” “como” “quién” “cuando” “donde” y “en qué”

casos se pueden hacer las cosas.
6. CATALOGO DE PROCESOS POR AREA.

Para encontrar los procesos de manera mas rapida se clasifican por areay se relacionan

para que no existan dudas en las actividades.

Este es una parte del catalogo del manual de procesos.
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Tabla 3 Catélogo de procesos ventas. Fuente: MANUAL DE PROCESOS FERQUIAGRO S.A DE C.V.

VM1  Venta.

VMC1 Cancelacion de venta.

VMC2 Ventas a credito.

VMP1 Pedidos.

CYC1 Aplicar pago (Crédito y Cobranza).

7. ELABORACION DE PROCESO
¢, Como elaborarlo?
METODOS Y PROCEDIMIENTOS

Un proceso es el conjunto de elementos que interactian para transformar insumos, en
bienes o productos terminados. Un proceso estd formado por materiales, métodos y

procedimientos, recursos humanos, maquinaria y equipo y medio ambiente.

Un METODO es la guia detallada que muestra secuencial y ordenadamente como una
persona realiza un trabajo. En algunos métodos, los pasos exactos, varian. Por ejemplo,
un mecanico de automoviles sabe cémo reparar genéricamente automoviles. Sin
embargo, si quiere hacer un trabajo profesional y de calidad, necesita un método
especifico para reparar un Volkswagen sedan 198, tal vez muy diferente del método para
arreglar un modelo 1996.

Un PROCEDIMIENTO es la guia detallada que muestra secuencial y ordenadamente

como dos 0 mas personas realizan un trabajo.

Los procedimientos que se usan dentro de una organizacion, generalmente son
informales y los podemos observar facilmente a través de las costumbres y habitos de
las personas. Los métodos y procedimientos que son escritos, ademas de asegurar la

repetitividad de un trabajo, permiten que el usuario siga tranquilamente por un camino
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seguro previamente probado. Ademas, al usarlo continuamente podra estar capacitado

para irlo mejorando.

Usando adecuadamente métodos y procedimientos escritos, las personas gana dos
cosas: Precision y velocidad. Si la persona es nueva, adicionalmente gana conocimiento
y experiencia. Usted puede beneficiarse igualmente, si en su organizacion, oficina, taller
0 negocio asegura que para todos los trabajos clave del negocio se tengan métodos y

procedimientos escritos que documenten la mejor experiencia de la organizacion.

La forma de asegurar que las politicas, métodos o procedimientos se mejoren, es
poniéndolos por escrito para que asi puedan ser usados, revisados, analizados,
depurados y mejorados de una manera formal. Por politica general, para los documentos
controlados se ha establecido que toda la documentacion sea formalmente revisada por
lo menos una vez al afio de su emision o antes si hay algan cambio significativo en la

organizacion.

8. ELABORACION DEL DOCUMENTO

a) Iniciamos colocando en la parte superior del documento el nombre del proceso y

cbdigo correspondiente al catadlogo de procesos.
b) Definimos el tipo de proceso que es: (estratégico/operativo/soporte).

c) Objetivo y Alcance: donde se escribe el proposito del proceso y se delimita hasta
donde llega.

d) La politica de operacién que como vimos con anterioridad debe contar con ciertas

L& NT]

caracteristicas en resumen (“qué” “cémo

” ” ”

quién” “cuando” “dénde” y “en qué”

casos se pueden hacer las cosas).

e) Registros generados: en este apartado se coloca los documentos que se realizan

0 se necesitan para el seguimiento de la actividad.

f) Diagramas de flujo
34



EDUCACION

TECNOLOGICO
MACIONAL DE MEXICO-

Instituto Tecnolégico de Pabellén de Arteaga

Departamento de Ciencias Econdémico Administrativas
g) Cuadro de Responsabilidades y Actividades

h) Procedimiento que se sigue en el sistema para realizar la actividad.

9. ELABORACION DE DIAGRAMAS DE FLUJO
LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

Los diagramas de flujo son una parte importante del desarrollo de procedimientos, debido
a que por su sencillez gréfica permite ahorrar muchas explicaciones. De hecho, en la
practica, los diagramas de flujo han demostrado ser una excelente herramienta para

empezar el desarrollo de cualquier procedimiento.

DEFINICION
Los DIAGRAMAS DE FLUJO son medios graficos que sirven principalmente para:
a) Describir las etapas de un proceso y entender como funciona.
b) Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos.
c) Dar seguimiento a los productos (bienes o servicios) generados por un proceso.
d) Identificar a los clientes y proveedores de un proceso.

e) Planificar, revisar y redisefiar procesos con alto valor agregado, identificando las

oportunidades de mejora.
f) Disefar nuevos procesos.
g) Documentar el método estandar de operacion de un proceso.
h) Facilitar el entrenamiento de nuevos empleados.

i) Hacer presentaciones directivas.
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VENTAJAS DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO

e Proporcionan una comprensién del conjunto.

El diagrama de flujo les suministra la informacion que les hace falta, logrando asi

una mejor compresion. Una figura dice mas que mil palabras.

e Facilitan la comunicacion.

Los diagramas de flujo hacen que una persona o equipo expliquen (sin tantas

palabras y confusiones) el proceso a otras personas y departamentos.

e Descubre las oportunidades para mejorar.

La mayoria de los diagramas de flujo exhiben subprocesos o “ciclos”, que son
necesarios para ocuparse de las actividades excepcionales no estandar. Incluso,
se detectan muchas actividades que no le agregan valor a la organizacién, por lo
gue al momento de documentar los procesos debemos cuestionar la realizacion

de este tipo de actividades.

e Hacen mas facil establecer los limites.

Cuando nos ponemos a planificar/ re-planificar algin proceso, pronto nos damos
cuenta de que tenemos que establecer un limite a nuestra tarea. La razén es que
cada proceso interactiia con algunos de los otros procesos de dentro y fuera de
la organizacion. (TORRES, 1996)

Los simbolos que se utilizaron para realizar los diagramas de flujo son los

siguientes:
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Tabla 4 Simbolos para diagramas de flujo. Fuente: MANUAL DE PROCESOS FERQUIAGRO S.A DE C.V.

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
Inicio/Final Indica fin o inicio de un procedimiento
y Representa la ejecucion de una o més tareas dentro
Accion o
de un procedimiento
Decision Representa una actividad de decision o conmutacion

Conector interno

Representa una entrada o una salida de una parte del
diagrama de flujo a otra, dentro de la misma péagina.

Conector externo

Representa el enlace en hojas diferentes de un

procedimiento.

]
<>
O
_
—

Documento

Simboliza cualquier documento que intervenga en el
proceso y que aporte informacién para que este se

pueda desarrollar.

Direccion del flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden en que
deben ejecutarse las tareas en el proceso o

procedimientos.

10.CUADRO DE RESPONSABILIDADES Y ACTIVIDADES

Para que un manual de procedimientos cumpla con su funcion se requiere de un cuadro

donde se sefale las responsabilidades por area o persona y las actividades secuenciales

del proceso que se esta realizando, asi como la descripcion detallada de las actividades

anexando documentos o ejemplos de ser el caso.

En este caso se llena de la siguiente manera:
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1. El primer recuadro se llena con el nimero de la secuencia correspondiente a los
nameros del diagrama de flujo.

2. El segundo se llena con los nombres de los responsables ya sea con el nombre
de la persona o el nombre del area.

3. Por ultimo, el recuadro de las actividades se llena con la descripcion detalladas
de las acciones que se realizan por actividad (En este recuadro se pueden agregar
ejemplos como formatos, precios, sugerencias etcétera para que la informacién
sea mejor digerida por los lectores).

e Dentro del recuadro de las actividades también se sefala la pagina donde puede
encontrar informacién sobre algun proceso en especial que se mencione mas

adelante como los procesos en el sistema.

Ejemplo:

Tabla 5 Actividades y Responsabilidades. Fuente: MANUAL DE PROCESOS FERQUIAGRO S.A DE C.V

No. Responsables Actividades
1 Recepcionista 1. Recibir cliente de manera cordial
2. Pasarlo al departamento de ventas
3.1 1. Se pregunta sobre el producto que desea adquirir.

e Nombre del producto o férmula.
e Cantidad (piezas o kg/lt).

Ventas e Marca (Segun el producto).

2. Se le comunica el precio de lo que desea adquirir en
totales.

e La lista de precios se clasifica de la siguiente

manerau:
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1. Precio general
2. Precio con descuento
3. Precio de crédito

4. Precio con descuento

N N N

5.Precio con descuento

Los descuentos varian, el precio se asigna segun el cliente, ya
sea por la frecuencia o las facilidades de pago.

Se pregunta a crédito y cobranza sobre posibles descuentos o

directamente con gerencia general, dependiendo el cliente.

11.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO EN EL SISTEMA

Por ultimo, en este apartado se describe de manera detallada el procedimiento que se

sigue en el sistema correspondiente al cuadro de actividades y responsabilidades.

El sistema que la empresa usa se llama MY BUSISNESS POS.

INFORMACION SOBRE EL PROGRAMA.

My Business POS es un programa de administracion para Windows que se especializa
en los negocios de punto de Venta. Gracias a su médulo de programacion, se puede
adaptar a cualquier giro de negocio. Por esto ultimo, My Business POS esta instalado en

mas de 500 giros diferentes de negocio.

Gracias a las caracteristicas que ofrece este programa FERQUIAGRO S.A DE C.V
aprovecho las cualidades y logra modificar ciertos procesos para hacerlo mas completo,
es importante tener a la mano la descripcion de estos para no perder de vista ningun

punto y ademas al agregar mejoras basandonos en los procesos anteriores.
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La descripcion empieza mencionando desde donde se encuentra el programa hasta

donde logra su alcance en cierto proceso.

En el manual se aprecia de la siguiente manera:

1. Entras en el programa “My business POS”

estacion.

USUARIO: La contrasefia asignada.

ESTACION: La estacion en la que
trabajaras. Las vendedoras tienen

las estaciones.

3. Entras a la pestafia de "VENTAS"
+« 3Seleccionas punto de venta.

llustracion 6 Procedimiento en el sistema MY BUSISNESS POS. Fuente: MANUAL DE PROCESOS FERQUIAGRO
S.ADE C.V.

El manual de procesos se divide en Atencion al cliente y Almaceén, las ventas dentro de
atencion a clientes son las que inician el manual ya que desde la perspectiva que tienen

los integrantes de esa area se realizan otras como, por ejemplo:

e COMPRAS: La compra de productos depende en su mayoria de las

cotizaciones o requerimientos que los clientes les piden en mostrador.
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e PRODUCCION: La produccién de algunas mercancias depende de los
requerimientos de ventas ya que suelen realizar pedidos especiales para
la venta final y estos suelen ser muy convenientes para la empresa ya que
no se gasta en el almacenamiento de los mismos.

e ALMACEN: Para conocer los envios, traspasos y disponibilidad de
productos para su venta final.

Estos por mencionar algunas areas.
DEFINICION ALMACEN.
ALMACENES Y CADENA LOGISTICA

La palabra “almacén” se define como el edificio o lugar donde se guardan o depositan
mercancias o materiales y donde, en algunas ocasiones, se venden articulos al por
mayor. Los almacenes son centros reguladores del flujo de existencias estructurados y
planificados para llevar a cabo funciones de almacenaje. Las principales actividades que

se realizan en el almacén son:

e Almacenamiento: Es ubicar la mercancia en la zona més idénea del almacén,
con el fin de poder acceder a ella y localizarla facilmente. Para ello se utilizan
medios de transporte interno (carretillas elevadoras o cintas transportadoras) y

medios fijos como estanterias, depdsitos, instalaciones, soportes, etcétera.

e Conservacion y mantenimiento: Consiste en guardar la mercancia en perfecto
estado durante el tiempo que permanezca almacenada. Su custodia también
comprende aplicar la legislacion vigente sobre seguridad e higiene en el almacén

y normas especiales sobre cuidado y mantenimiento de cada tipo de producto.

e Gestiony control de existencias: Determinar la cantidad que se debe almacenar
de cada producto y calcular la frecuencia y cantidad que se solicitara en cada

pedido, para generar el minimo coste de almacenamiento.

e Expedicion de mercancias: Comienza cuando se recibe el pedido del cliente y

el proceso consiste en seleccionar la mercancia y el embalaje (segun las
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condiciones exigidas) y elegir el medio de transporte (segun el tipo de mercancia
y el lugar de destino). Los almacenes de distribucion comercial también realizan
otras operaciones como la consolidacion, la division de envios y la combinacion
de cargas. (JOSE, 2019)

Con anterioridad mencionamos como fue la elaboracion del manual dentro de atencion

a clientes lo mismo se hizo para el apartado de Almacén.
ALMACEN

Catalogo de procesos

Tabla 6 Catalogo de procesos almacén Fuente: MANUAL DE PROCESOS FERQUIAGRO S.ADE C.V.

Area/Puesto Clave Proceso
AEM1
AVMC1 Cancelacién de venta.
ALMACEN AEM2  Entrada de mercancias.
ACI1 Conteo de inventario.
ASC1  Orden de carga.

Entrega de mercancias.
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Actividades y responsabilidades

Tabla 7 Actividades y Responsabilidades Almacén. Fuente: MANUAL DE PROCESOS FERQUIAGRO S.ADE C.V

Recepcién o
almacenista.

1. Se llena una nota de entrada de mercancia para anexar en la
bitdcora de almacén
e Esta debe contener la siguiente informacion:
v' Fecha del dia de recibo
Proveedor
Transporte
Doc/Compra/Consig:
Almacén destino
Cddigo del producto que esta en el sistema.
Cantidad en kg.
Nombre del producto en la descripcion.
Almacén
Firma/Almaceén
Firma/Administracion
Observaciones.

*
FORMATO MULTIPLE DE MOVIMIENTOS | N 2228
/ ‘/‘ Fr

Fecha

v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v

Vida para el campo
FERQUIAGRO 5.A. DE C.v.
RFC. FER020313637

Doc/Compra/Consig,
Almacén Desting:
Producto

Firma / Administracion
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Conteo de inventario

(ESeoNEG D= AR P ASK ENVASAR )

Después de conocer el producto a envasar que va directamente a almacén 1
como producto final se procede hacer un inventario para conocer la existencia
actual de la mercancia.
1. Se ubica el producto dentro del almacén
2. Se cuenta el total de costales por cama y fila (Estos deben estar
previamente acomodados y en numerados).

3. Se calculan los kilogramos en total por los kg unitarios de cada saco, es
decir:
v 200 Sacos x 20 kg= 4000 kg en total. (Este es el dato que
necesitamos).
4. Procedemos con el siguiente paso para envasado.

llustracion 7 Manual de procesos 4 Fuente: FERQUIAGRO S.A DE C.V.

En Ferquiagro Almacén y Produccion trabajan mucho de la mano por eso el Gerente
General decidié incluir dentro de los procesos de almacén algunos procesos de
produccién como el que se muestra enseguida:
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DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE PROCESOS: PRODUCCION (ENVASADO MERCANCIA A
GRANEL).

LETRA SIMBOLO DESCRIPCION

OPERACION: Modifican caracteristicas de
A un objeto. (Monta/Desmonta). Se dispone
para la acfividad siguiente.

INSPECCION: Se examina un objeto para
B identificacion 0 comprobar

Cantidad/Calidad de propiedades.

TRANSPORTE: Objeto se traslada de un
Cc lugar a otro (Excepcidén de movimiento
como parte de la operacion).

ALMACENAJE: Cuando un objeto es
D guardado o protegido de traslados no
autorizados.

ESPERA O DEMORA: Cuando las
condicionas no permiten la ejecucion de la
siguiente actividad prevista.

llustracion 7 Diagrama de procesos Produccion Fuente: MANUAL DE PROCESOS FEQUIAGRO S.A DE C.V.

La ilustracion 9 sefiala las indicaciones detalladas dentro de un proceso de
produccion esta ilustracion se les pasa a los trabajadores de produccion para realizar
dicha actividad y al final el gerente de cada area califique dichos procesos esto ayuda
a la persona encargada de Recursos humanos generar algunos bonos por

cumplimiento.
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Descripcion de las -
- - - - - Observaciones
operaciones. Operacion Inspeccion | Transporte Almacenaje Espera
Se recibe orden de Se hizo un previo inventario del producto
produccion. a producir.
Todos los
trabajadores deben
usar el equipo - Esto depende del producto.
necesario para la
manicbra.
Ubicar costales que El encargado de produccion hace el
comrespondan a la inventario de los costales una vez a la
formula.
REVISION DE
MAQUINARIA Y La revision de los montacargas se hace
EQUIFO DE todos los dias por las mananas.
MANIOBRAS
Verificar:
=  Filiros de aire en buen estado.
= MNiveles de agua (Radiador)
s Lubricacion  (engrasado) de
vooksTv codenas e suspenson  caue
MONTACARGAS * HNiveles de combustible éptimos
para la maniobra (Gas, Diésel).
= Sopleteado (Esto evita que el
producto se contamine).
EQUIPC DE = Lubricar (engrasado) bandas
transportadoras v mezcladoras.
MEZCLADO ¥ + Lubricado de cosedoras
ENVASADO. - )
= Limpieza general
* Calibracion de envasadora y
programacion del aquipo
necesario.
*» Revisar el peso que la
envasadora marca.
= Puesta en marcha de equipo de
CONFIGURAR MRrEsion Lot
ENVASADORAS. v Caducidad
¥ Registro
~nCCoDie

llustracion 8 Diagrama descriptivo de Producciéon Fuente :MANUAL DE PROCESOS
FERQUIAGRO S.A DE C.V.
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Cronograma de actividades

En la siguiente tabla se detallan por fecha las actividades que se realizaron para
completar el Manual de Procesos.
Tabla 8 Cronograma de actividades. Fuente: Propia

Actividades por ENE- ENE- FEB- FEB MAR MAR- MAY MAY. JUN
Quincena la 2a la —-2a -1la 2a -la -2a -la

Recoleccion de
informacion.

Descripcion de
puestos.

Clasificacion del
manual.

Elaboracion del
manual.

Elaboracion de
politicas.

Elaboracion de
procesos.

Revision de
procesos.

Redisefio del
manual.

Revision final
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Las descripciones de algunas actividades dentro del cronograma ya se describieron con
anterioridad en el apartado de desarrollo, para la revision de procesos, redisefio de
manual y revision final se tuvieron varias reuniones con el Gerente General y el Gerente
Administrativo donde se comentaron las areas de oportunidades, nuevos procesos
necesarios y complementarios para otros. En el redisefio se hablaron la integracion de
ndameros de pagina para que los lectores encontraran de manera rapida el proceso o

descripcién de actividad.

Para la revision final personas de otras areas realizaron las actividades descritas para

pequefios detalles de redaccion o ser mas explicitos en las descripciones.
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CAPITULO 5: RESULTADOS

12.Resultados

Se realiz6 una encuesta antes de elaborar el manual de procedimientos a los empleados
de Atencion a clientes, Almacén y Personal Administrativo, para conocer su opinion, a
continuacion, se mostrara las preguntas que forma parte del cuestionario, las respuestas,
la grafica que sefiala las areas y cantidad de empleados que respondieron y por ultimo
el resultado que dio el manual en respuesta a las preguntas iniciales resolviendo la

problematica.
La encuesta se realizé es la siguiente:

1. ¢Sele hainformado por escrito cuales son las funciones que debe cumplir

en su cargo?

Tabla 9 Opciones de respuesta Fuente: Encuesta

SIEMPRE 0 0%

A VECES 0 0%
NUNCA 10 100%
TOTAL 10 100%
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o I

SIEMPRE EN UNA OCASION NUNCA

N

=

B VENTAS ®EALMACEN mADM

llustracion Resultado de respuesta 9 Fuente: Encuesta

RESULTADO: Después de elaborar el manual se realiz6 una junta para informar que la

empresa contaba con un manual donde se especificaban por escrito sus funciones

2. ¢Piensa que los procedimientos relacionados a su cargo estan bien
delimitados dentro de la empresa?

Tabla 10 Opciones de respuesta 2. Fuente: Encuesta

OPCION RESPUESTAS TOTAL
SI 0 0%
UN POCO 2 20%
NO 8 80%
TOTAL 10 100%
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4.5
35
2.5
15

1
0-5 l I
0

S| UN POCO

BHVENTAS EALMACEN mADM

llustracion 10 Resultado de respuesta 2. Fuente: Encuesta

RESULTADO: Después de rescribir los puestos, se delimitaron las actividades y
responsabilidades por empleados para la toma de decisiones y conocer el alcance de

cualquier proceso dependiendo del area que la esté realizando.

3. ¢Consideras que con laimplementacion de un manual de procedimientos
mejorara el rendimiento del personal?

Tabla 11 Opciones de respuesta 3. Fuente: Encuesta

OPCION RESPUESTAS TOTAL
SI 10 0%
UN POCO 0 0%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%
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N

[N

UN POCO NO

B VENTAS ®EALMACEN mADM

RESULTADO: Los empleados conocian de manera empirica los procesos propios de
sus areas, pero desconocian lo de otras y es importante tener en cuenta hasta qué punto
trabajan en equipo y pueden continuar con el siguiente proceso, tener un manual y
conocer las actividades de otras personas aumenta la productividad ya que el tiempo de
respuesta se vuelve mas eficiente.

4. ¢Con que frecuencia acude a sus Gerentes Administrativos para latomade
decisiones?

Tabla 12 Opciones de respuesta 4. Fuente: Encuesta

OPCION RESPUESTAS TOTAL |
SIEMPRE 6 60%
UN POCO 0 0%

NUNCA 4 40%

TOTAL 10 100%
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3.5

3
2.5
2
1.5
0.5
0

SIEMPRE UN POCO NUNCA

[

B VENTAS ®ALMACEN ADM

llustracion 12 Resultado de respuesta 4. Fuente: Encuesta

RESULTADO: Los empleados acudian a las gerentes en su mayoria para resolver las
incidencias que se presentaban en los procesos diarios de ciertas areas, esto se

convertia en un proceso con bajo tiempo de respuesta.

Con el manual de procesos los empleados se sienten mas seguros y toman la
responsabilidad de tomar decisiones que se encuentran dentro de su alcancé y mejorar

procesos mas complejos.
RESULTADO FINAL.:

Se logro elaborar de manera exitosa el manual de procedimientos operativos
estandarizados, en el cual, se plasmo especificamente el proceso adecuado que se tiene
que seguir por parte de los empleados desde que el producto que arriba a las
instalaciones y hasta que es enviada a su destino final. Este manual sirve como una guia
practica de apoyo para los empleados de la empresa, ya que cada empleado dentro de
la empresa puede saber ya con exactitud qué le corresponde hacer durante la realizacion

de sus tareas, respetando un mismo procedimiento.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

13.Conclusiones del Proyecto

Después de un mes de haber implementado los manuales dentro de la compafiia, se vio
un gran cambio con respecto al desempefio y disponibilidad de la gente en la realizacion
de su trabajo, las relaciones de trabajo entre de personas diferentes departamentos
cambiaron el ambiente de trabajo convirtiéndose este en uno mas saludable segun la

opinion del Gerente General.

Es importante realizar la actualizacion constante de los manuales administrativos en
especifico el manual de procedimientos, la informacion contenida no serviria como una
herramienta basica para laborar al no establecerse limite en responsabilidades y
competencia de actividades a realizar. Es por ello que se considera vital contar con dicho

documento por necesidad mas que por mera formalidad e imagen.

La realizacion de esta actualizacion bien podria llevar a pensar que un Manual de
Procedimientos puede llegar a ser tan amplio que se pudiera perder la informacion
obtenida, esto debido a que puede existir un sinfin de actividades.

A continuacion, se presentaran las problematicas que se encontraron en la empresa y
las recomendaciones que se compartieron a la empresa para aplicar de manera correcta

y funcional el manual de procesos.

e Los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion no estaban

documentados ni estandarizados.

e Los procedimientos que presentaba la organizacién eran empiricos, no
estaban establecidos esto ocasionaba no tener una buena continuidad en

el desarrollo de las operaciones cuando algin empleado estaba ausente.

e Se analizé y estudié el procedimiento de control de inventarios que
presenta la empresa ya que desconocia los tipos de inventarios que

existian y cual era el que ellos aplicaban.
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e Elpersonal desconocia su alcance y responsabilidad de las actividades que
tenian que realizar asi que no sabian a quién rendir sus reportes y

resultados.
RECOMENDACIONES

e Afadir procesos de calidad que garantice el servicio al cliente, asi como se estudie
la posibilidad de trabajar para alcanzar la certificacién ISO 9001.

e Se recomienda que la empresa que mantenga la ideologia de mejoramiento ya
gue con este estudio se da inicio a un trabajo continuo que ayude a incrementar

la productividad y la competitividad.

e Difundir el manual de procedimientos a todos los miembros de la organizacion,

con el objetivo de definir las responsabilidades de cada uno de ellos.

e EI| personal directivo tiene la responsabilidad de implementar el proyecto
propuesto, controlar su ejecucion y cumplimiento, ademas de dar a conocer a todo

el personal el mismo, de eso dependera parte del éxito del mismo.

e Abrir un buzén de sugerencias para mejorar la calidad de atencion a clientes,

detectar debilidades y fortalezas por area.

e Capacitar al personal administrativo y operativo de la organizacion en la busqueda

permanente de informacién, toma de decisiones y resolucién de conflictos.

e Se propone un control al manejo de equipos dafiados que evidencien la salida del

mismo.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

14.Competencias desarrolladas y/o aplicadas.

1.

Gestioné de manera correcta tareas, delegué actividades correspondientes segun

el criterio y organicé equipos de trabajo.

Mantuve una comunicacion eficaz con los integrantes de la empresa, trasmitiendo

correctamente los mensajes hacia los involucrados en el proyecto.

Mostré la capacidad de mantenerse tranquilo en situaciones comprometidas para

el proyecto, respondiendo exigencias, presiones etc.
Resolvi conflictos que surgen sobre temas desconocidos en direccion al proyecto.

Controlé el uso y rendimiento de los recursos tanto humanos como econémicos

de una manera 6ptima y eficaz

Demostré capacidad para analizar, disefiar e implementar estrategias para lograr

los objetivos establecidos.

Tome iniciativa y autonomia a la hora de tomar decisiones orientado a una mejora

dentro de un producto o servicio.

Analicé y extraje informacion relevante, asi como la comprensién de la misma para
evaluar problemas y realizar argumentaciones sobre la mejora dentro de la toma

de decisiones.

Mostré capacidad emocional de adaptacion a los cambios de manera positiva e

intervine en situaciones dificiles impidiendo conflictos.

10.Reconoci e identifique problemas de manera anticipada mediante un diagnostico

seguido de formulacion de soluciones y seguimiento.
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11.Exprese ideales de manera coherente y desarrollada guiada hacia la asertividad

y empatia.

12.Gestione eficientemente los recursos de la organizacién con visidon compartida,

con el fin de suministrar bienes y servicios de calidad.

13.Implementé planes y programas de seguridad e higiene para el fortalecimiento del

entorno laboral.
14.Apligué las normas legales para la creacion y desarrollo de las organizaciones.

15. Utilice las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion en la organizacion,

para optimizar los procesos y la eficaz toma de decisiones.
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CAPITULO 9: ANEXOS

17. Anexos

FERQUIAGRO
i —

Vida para el campo

Rincon de Romos AGS, 25 DE ENERO 2021

ASUNTO: Car.a de Aceptacion

BRIZ DELGADILLO

MATI. HUMBERTO AM ‘
légico de Pabellon de Arteaga.

Director Del Instituto Tecno
ATN": MAGDALENA CUEVAS MARTINEZ
Jefa del Departamento de Gestion Tecnolégica y Vinculacion

PRESENTE

o0, me permito informarle que C. Estefania Rodriguez de Loera,
50061, alumno de la carrera de: Ingenieria Logistica, fue
dencias profesionales en FERQUIAGRO S.A DEC.V., donde
—junio del 2021.

Por este conduct
con numero de control 1610

aceptada para realizar sus resi
cubrira un total de 500 horas, periodo Enero

omento y agradecimiento su atencion a la presente, quedo a sus
ATENTAMENTE
_j)ax‘ b, (o ¢ .- - \/i03 para el campo————_
-, ~

Vida para el campo

Sin otro particular por elm
ordenes para cualquier aclaracion al respecto.

JOSE LUIS QUIROZ ESPINO
GERENTE GENERAL

llustracion 13 Carta Aceptacion Residencias
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Instituto Tecnoldgico de Pabellon de Arteaga
Departamento de Ciencias Economico Administrativas

15
C 42021

Pabellén de Arteaga, Aguascalientes,,
No de oficio ITP.

DORA MARIA GUEVARA ALVARADO
JEFA DE DEPTO DE DIVISION DE ESTUDIOS PROFESIONALES
PRESENTE

Por medio de |z presente, se le notifica que el proyecto para Residencias Profesionales del alumno (3) C.
ESTEFANIA RODRIGUEZ DE LOERA se ha autorizade con el nombre “Disefic & implementacién del manual
de procedimientos dentro del drea de almacén y atencion a clientes ", con numero de control 161050061 para

el sernestre Enero-Junio de 2021 con una duracion de 500 horas y/o seis meses.

ATENTAMENTE
Excelencio en Educacidn Tecrioldgicas
“Tierro Siempre Felils

CYNTHIA ALEJANDRA RODRIGUEZ ESPARZA
JEFA DE DEPTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

cop. Archive

i WTT THO il b:) 3 Carretera a la Estacion de Rincon Km 1, C.P.
e Pabelion de Aricagn —
. - 20670
TEC wk e
Pabellon de Arteaga, Aguascalientes
21 958-2730, Ext. &

- - e-mail: cead_parteag CNMLMX

Tel. (465) 958

tecnm.mx | pabellon.tecnm.mx

llustracion 14 Autorizacién de Residencias
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- o CODIGO
1”1,'{(&“ (JR() VERSION 01
T

FECHA 31/03/21

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS ANUAL 08 MOLa RO oM TOS

FERQUIAGRO 8.A de C.V.

FERQUIAGRO
PO o e S

Vida para el campo José Luis Quiroz Espina
GERENTE GENERAL

ELABORADO POR:
Estefania Rodriguez de Loera

llustracion 15 Portada Fuente: MANUAL DE PROCESOS FERQUIAGRO S.A DE C.V.
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CODIGO

FERQJI GRO VERSION | 01

FECHA 31/03/21
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

5. GENERALIDADES
5.1 Estructura infema

GEREMTE
GEMNERAL

= GERENTE DE
e
M L W S
ATENCIGN A
= m

Nustracidn 1

La estructura de la empresa fue elaborada con base en procedimientos generales
de trabajo y €l desarrollo de los proyectos contando con todos los recursos técnicos,
dependiendo de un adecuado apoyo logistico.

5.2 Presentacién de la empresa
Ferquiagro S.A de CV. es una empresa dedicada al comercio de productos y
servicios para que las personas y empresas que producen toda clase de cultivos,
puedan desarrollar su actividad y obtengan los mejores rendimientos.

En su origen, FERQUIAGRO comenzo6 su actividad dedicandose solamente al
comercio de productos agroguimicos, fertilizantes y semillas, entre otros. Sin
embargo, sobre la marcha se fue constatando la relevancia de poder apoyar a los
clientes resolviendo dudas técnicas respecto a como aplicar los productos, entre
ofros. Lo anterior llevo a profundizar en este aspecto intrinseco del servicio y hoy en
dia se cuenta con promotores-vendedores, que tienen la responsabilidad de
asesorar al cliente como un valor agregado fundamental para lograr la venta.

Finalmente, es importante mencionar gue, en esta trayectoria, también se ha
transitado del simple comercio a la elaboracion de productos propios, a partir de

mezclas de distintos insumos, siendo estos hoy en dia los productos estrella de la
empresa.

llustracion 16 Generalidades de la empresa. Fuente: MANUAL DE PORCESOS FERQUIAGRO S.ADE C.V.

62



TECNOLOGICO
NACIONAL DE MEXICO-

EDUCACION o

Instituto Tecnolégico de Pabellén de Arteaga

Departamento de Ciencias Econdémico Administrativas

L A A Ws ‘,:_-1:_ ' m LW ) VERSION 01
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Los principales productos que ofrece Ferquiagro son propios de la empresa como
lo son:

+ SOILEX- Mejorador de suelo (Agroquimico).
REGULEX- Regulador de PH de agua (Agroquimico)
BIOFER PLUS - Foliar (Agroquimico)
SEMILLA JADE Y SAN MIGUELITO ULTRA (Semilla de Alfalfa)
FERTILIZANTES

Es importante mencionar que los fertilizantes se importan como matera prima,
dentro de la empresa se modifican algunas caracteristicas fisicas y se empaquetan
en una presentacion comoda y atractiva para el cliente, ademas la empresa elabora
los disefios y los da de alta en COFEPRIS.

5.3 Misidn
Ofrecer los mejores servicios con la calidad que ustedes como productor y cliente
de nosotros requiere en tiempo y forma. Tratando de satisfacer cada una de las
necesidades sobre insumos agricolas gue durante el ciclo de produccion pudiera
llegar a requerir.

5.4 Visién
Como empresa estamos realizando actualizaciones a diario para poder ofrecer y
tener los mejores productos que el mercado ofrece dia con dia para poder ofrecer
el dia de mafiana las tecnologias que el mercado demanda teniendo en cuenta las
necesidades econdémicas y estas puedan ser alcanzables para cualguier productor.

5.5 Objetivos de calidad

+ Garantizar la entrega de productos y servicios a tiempo, de acuerdo a las
necesidades del cliente.

+ Proporcionar capacitacion y entrenamiento para el personal y colaboradores
para el cumplimiento de sus proyectos.

+ Obtener un incremento en la produccion basado en las mejoras de eficiencia,
calidad de sus proyectos y servicios ofrecidos, disminucién de tiempos
perdidos y desperdicios.

+ Asegurar un producto de excelente calidad.

5.6 Valores corporativos
Empresa dedicada a ofrecer los mejores servicios al alcance de cualquier persona

llevando la tecnologia al campo para poder alcanzar los maximos potenciales de
nuestros productos ofreciendo asesoramiento técnico para prevenir gastos
innecesarios en los cultivos.

llustracion 17 Presentacion FERQUIAGRO Fuente: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS FERQUIAGRO S.ADE C.V.
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llustracion 18 Etiqueta AXLUM

64



TECNOLOGICO
MACIONAL DE MEXICO-

EDUCACION

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

Instituto Tecnolégico de Pabellén de Arteaga

Departamento de Ciencias Econdémico Administrativas

NUTRIFER
ESPECIAL C
5§

llustracion 19 Fertilizante de la linea NUTRIFER
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