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Resumen Ejecutivo

El manual de procesos es un instrumento escrito en donde se detalla la mision, vision,
objetivos de la empresa, competencias, jerarquizacion de funciones, mapa estratégico,
organigrama, flujograma de todas las actividades y cargos que cumplen los
colaboradores al momento de ingresar a una empresa. Ademas, €s una guia para
verificar si los procesos internos de Home Vega el Bosgue se estan cumpliendo de una

manera satisfactoria.

El desarrollo trascendental de Home Vega a lo largo de la historia la ha convertido en
una de las empresas méas importantes a nivel nacional, posicionando sucursales en
Ibarra, Quito, Guayaquil, Loja y Cuenca, pues es una organizacion que se dedica a la
importacion, comercio, exportacion de articulos relacionados con la construccion,
mediante las actividades de venta al por mayor de materiales de construccion: piedra,

arena, grava, cemento, etcétera.

La implementacion del redisefio del manual de procesos tuvo una organizacion
sistematica y cautelosa, primero se detectd los problemas que surgen internamente en el
departamento comercial para posterior a ellos aplicar una encuesta a todas las personas
y evidenciar las dificultades que presentan los empleados, para finalmente proponer
soluciones en base a la planificacion y direccionamiento delas funciones, asi como
también los KPI que aportan a la satisfaccion de los clientes al momento de adquirir un

producto o servicio que oferta Home Vega.

Palabras clave: KPI, procesos, organizacion, funciones, planificacion, departamento

comercial



Abstract

The process manual is a written instrument that details the mission, vision, objectives of
the company, competencies, hierarchy of functions, strategic map, organization chart,
flow chart of all activities and positions that employees perform when they join a
company. In addition, it is a guide to verify if the internal processes of Home Vega el

Bosque are being fulfilled in a satisfactory manner.

The transcendental development of Home Vega throughout its history has made it one
of the most important companies at national level, positioning branches in Ibarra, Quito,
Guayaquil, Loja and Cuenca, as it is an organization dedicated to the import, trade and
export of construction-related articles, through wholesale activities of construction

materials: stone, sand, gravel, cement, etc.

The implementation of the redesign of the process manual had a systematic and cautious
organization, first we detected the problems that arise internally in the commercial
department to later apply a survey to all the people and to demonstrate the difficulties
that the employees present, to finally propose solutions based on the planning and
direction of the functions, as well as the KPIs that contribute to customer satisfaction

when purchasing a product or service offered by Home Vega.

Key words: KPI, processes, organization, functions, planning, planning and

management of functions.
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Introduccion

Home Vega es una empresa que tiene como actividad principal la venta de
materiales de construccion, destinada principalmente a arquitectos, ingenieros,
disefiadores y publico en general. A pesar de que cuenta con una organizacién bastante
amplia en cuanto a distribucion de personal, en los Ultimos afios ha presentado desatinos
con las actividades que deben desarrollar los colaboradores, pues ellos no tienen
claridad de las funciones para las cuales fueron contratados. Otro inconveniente que se
ha suscitado es que no existe un indicador que especifique la satisfaccion del cliente al
finalizar su compra, siendo este un problema serio al no tener un control especifico de
los clientes, el cual puede servir para saber en qué puntos se debe mejorar y en cuales se

debe innovar.

Para que la investigacion tenga éxito se realiz6 un proceso de diagndstico, que

cuenta con 3 capitulos:

CAPITULDO I: En este apartado se especifica a detalle la importancia de un manual de
procesos dentro de la empresa, los apartados que debe contener el mismo y las ventajas
que otorga el tener este instrumento, todo con un aporte investigativo de fuentes
bibliogréficas especializadas y de confianza como paginas web, libros, articulos

académicos y talleres.

CAPITULO II: En este punto se detalla el método de investigacion, en este caso
cuantitativo debido a que medird variables, ademas se utilizara la técnica de la encuesta
y la entrevista para su respectivo anélisis y tabulacion, que encaminarén a plantear una

propuesta innovadora que supla las necesidades internas del departamento comercial



CAPITULO I11: Se desarrollara la propuesta que consiste en el redisefio del manual, se
afiaden tablas, graficas, mapas y organigramas para que los colaboradores tengan
claridad de las funciones que deben cumplir, asi como las habilidades y competencias

en las que se destaca cada uno.

En ultima instancia se definen las conclusiones y recomendaciones que estaran
sujetadas a la realidad de la empresa, proporcionando soluciones efectivas para mejorar

los procesos internos dentro de Home Vega.

Planteamiento del problema

La crisis del COVID-19 que afect6 a toda la poblacion mundial ha dejado
vulnerable a los sectores financieros, comerciales, turisticos, empresariales,
inmobiliarios, de construccion, entre otros. En la actualidad el Ecuador ha tratado de
reactivarse en sus actividades comerciales, sin embargo, el ingreso financiero es minimo
para el desarrollo y circulacion monetario, la falta de empleos y oportunidades laborales
han hecho que las personas busquen trabajos informales en diversas areas, una de la mas
cotizadas la de construccion que cuenta con poblacion no calificada y endeble
socioecondmicamente que depende de los ingresos diarios de las obras publicas y

privadas.

El crecimiento poblacional en la ciudad de Quito aumenta notoriamente cada
afio por tanto existe mayor demanda de viviendas habitacionales, sin embargo, la
situacion econdmica actual y el aumento de la canasta basica con relacion al salario
minimo no permite que se concrete la adquisicion de un bien inmueble, cada vez el
presupuesto que un ciudadano tiene para construir su casa 0 comprar una vivienda es

mucho mas bajo.



En la inmobiliaria Home Vega se evidencia un proceso comercial deficiente,

pues este no se encuentra alineado a la realidad de los servicios que ofrece la empresa,

ademas la busqueda de oportunidades para el cierre de tratos de negocios, impide que

exista calidad en asistencia a los clientes debido a que el manual de procesos vigente no

cuenta con los indicadores de gestion

Formulacion del problema

KPIs.

¢Coémo influye el redisefio del manual de procesos que integra KPIs en el &rea

comercial de Home Vega el Bosque?
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Idea a defender

El redisefio del manual de procesos permitira obtener un lineamiento comercial
entre los trabajadores de la empresa y los clientes, generando un ambiente armonioso,
en donde la comunicacion afectiva sea la que prime para brindar servicios de calidad en

Home Vega Bosque.

Objetivo general

Redisefar el manual de procesos del area comercial mediante la utilizacion de
indicadores de gestion KPIs para la evaluacion de posibles factores de riesgo

persistentes en la empresa Home Vega Quito sector el Bosque, junio - diciembre 2023.

Objetivos especificos

e Elaborar el marco tedrico con bibliografia técnica para el respaldo de procesos
de asesoria comercial.

¢ Indagar el criterio del personal del area comercial respecto al manual de
procesos vigente mediante la aplicacion de encuestas para valorar el nivel de
aceptacion del mismo en la empresa.

e Implementar el redisefio de un manual de procesos con indicadores KPIs en
donde se especifique las valoraciones previas de los factores de riesgo para

aumentar el rendimiento de venta.

Justificacién

El manual de procesos es indispensable para las organizaciones ya que detalla 'y

designa politicas, normativas, aspectos legales, procedimientos y controles para



garantizar que las actividades se realicen de manera eficiente y segura por lo que la
presente investigacion busca ampliar e innovar el manual con indicadores KPIs para
cerrar negocios de manera competente que permitan mejorar las deficiencias actuales,
de tal modo que la empresa Home Vega aumente su cartera de clientes y su

posicionamiento en el mercado.

El redisefio y aplicacién del manual de procesos permitira disminuir los factores
de riesgo que inciden en la reduccion de demanda comercial (ventas efectivas) de Home
Vega, para ello se aplicara encuestas y entrevistas al personal del area comercial que
ayudaran a detectar las falencias del manual vigente y replantear algunos procesos. Con
los resultados obtenidos de los instrumentos de evaluacion se lograra establecer los

indicadores de gestion que permitiran medir el desempefio de la empresa.

Este procedimiento se aplicara especificamente en Home Vega el Bosque, que
posee sus instalaciones en las calles Alonso de Torres S/N y Av. Mariscal Sucre,
diagonal al C.C. El Bosque. Ademas, es importante destacar que la investigacion sera
confiable por que la investigadora forma parte de los asesores comerciales de dicha
empresa, lo cual facilitara la aplicacion y seguimiento de las fortalezas y debilidades

que podrian existir.

Lineas y sublineas de investigacion

Administracion



Tabla 1
Lineas y sublineas de investigacién

Tema Redisefio de un manual de procesos area
comercial con KPIs para Home Vega el

Bosque

Lineas Consolidar la sostenibilidad del sistema

econdmico social y solidario.

Sublineas Promocidn de iniciativas de la economia
popular y solidaria, micros empresas,

talleres artesanales y pequerias empresas

Nota: Informacion recopilada del ITSHCPP



CAPITULO |

Marco teorico

1. Manual de procesos

Concepto

El manual de procesos, también conocido como manual de procedimientos, es
aquel que permite que una empresa funcione de manera correcta, debido a que es donde
se establecen los estamentos, politicas, normas, reglamentos, sanciones y todo aquello

concerniente a la gestion de la organizacion (Robles, 2019).

Analisis

Un manual de procesos es un documento que describe de manera detallada los
diferentes pasos o etapas que se deben seguir para llevar a cabo una actividad o alcanzar
un objetivo especifico. Este manual es utilizado como una guia para los empleados de
una organizacion, proporcionando instrucciones claras sobre cdmo realizar ciertas tareas

de manera eficiente y efectiva.

Es necesario que el instructivo se encuentre escrito en lenguaje claro,
comprensible y sin tanto tecnicismo para que todos los colaboradores, en especial los de
nuevo ingreso puedan comprender a que se dedica la empresa, que funciones tiene,
como esta organizado, de qué manera se encuentran los procesos, y cuales son los

objetivos que se debe alcanzar.



Caracteristicas

Concepto

El manual de procesos es una herramienta que documenta y describe los
procedimientos y actividades que se llevan a cabo dentro de una organizacién. Este no
es un simple conjunto de instrucciones que brindan orientacion sobre cémo llevar a
cabo el proyecto. Tampoco es una funcion de lista de verificacion de ejecucion que
simplemente le dice a alguien qué recursos necesita para realizar una actividad en

particular (Stagnaro, 2023).

Analisis

En su lugar, debe proporcionar informacion detallada sobre la tarea que desea
realizar, estas son algunas caracteristicas comunes que suelen tener los manuales de

procesos:

- Estructura organizada: ElI manual de procesos suele tener una estructura clara y
organizada que facilita la localizacion y comprensién de la informacién. Puede estar
dividido en secciones o capitulos que abarcan distintas areas o procesos de la
organizacion.

- Descripcion de procesos: EI manual detalla los diferentes procesos que se llevan a
cabo en la organizacion. Cada proceso se describe de manera exhaustiva, incluyendo
los pasos a seguir, las responsabilidades de los involucrados, los recursos necesarios
y los resultados esperados.

- Flujos de trabajo: Los manuales de procesos suelen incluir diagramas de flujo o

representaciones visuales que ilustran la secuencia de actividades y decisiones que



se deben seguir en cada proceso. Estos flujos de trabajo ayudan a visualizar y
comprender mejor los pasos a seguir.

- Rolesy responsabilidades: El manual identifica y especifica los roles y
responsabilidades de cada persona o departamento involucrado en los procesos
descritos. Esto ayuda a definir claramente las responsabilidades de cada miembro de
la organizacion y garantiza una correcta asignacion de tareas.

- Normasy politicas: EI manual puede incluir normas y politicas especificas que
deben cumplirse en cada proceso. Estas normas pueden ser internas de la
organizacion o externas, como regulaciones legales o estandares de calidad.

- Documentacion de formatos y plantillas: En algunos casos, el manual de procesos
puede incluir ejemplos de formatos y plantillas que se utilizan en la documentacion
y registro de la informacion relacionada con los procesos. Esto facilita la
estandarizacion y uniformidad en la gestion de los procesos.

- Actualizacién y revision: Los manuales de procesos suelen estar sujetos a
actualizaciones y revisiones periodicas, ya que los procesos pueden cambiar con el
tiempo debido a mejoras, nuevas tecnologias o cambios en el entorno empresarial.

Es importante mantener el manual actualizado para reflejar los procesos vigentes.

Importancia

Concepto

Los procedimientos documentados ayudan a los empleados a seguir un camino
especifico para realizar una tarea. Esto reduce la posibilidad de errores, lo que mejora la
calidad de los productos y servicios. Ademas, crea un sistema de informacion basado en

datos de registro y registros contables para todos los niveles de direccién y alta
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direccion, disefiado para asegurar operaciones suficientemente informadas y para

divulgar con claridad cada procedimiento (Hernandez, 2022).

Analisis

El manual de procesos es importante porque proporciona una guia clara 'y
detallada para realizar actividades de manera estandarizada, eficiente y controlada.
Ayuda a mejorar la coordinacion, la colaboracion, la capacitacion y la calidad en una

organizacion, ademas de facilitar la continuidad y la documentacion del conocimiento.

Manual de procesos comerciales

Concepto

Los procesos comerciales permiten analizar las necesidades del cliente desde la
generacion de oportunidades comerciales, el primer contacto, hasta la venta y a su vez
analizar las oportunidades de mejorar la competitividad dentro del mercado en el que se

enfoca la empresa (Abati, 2020).

Analisis

Este manual establece procesos que guian y norman las actividades diarias que
realiza todo el personal que conforma el departamento comercial de una empresa para

que el indice de ventas sea mayor cada afio.

A continuacion, se presenta una serie de pasos que debe contener este manual:

- Introduccion: Una visidn general de la empresa y sus objetivos, ademas de explicar

el propésito del manual y como se debe utilizar.
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Organigrama y funciones: Una descripcion de la estructura organizativa de la
empresa y las responsabilidades de cada puesto, para comprender quién es
responsable de los diferentes procesos.

Procesos de ventas: Detalles sobre como la empresa realiza sus ventas, desde la
generacion de prospectos hasta el cierre de la venta y el seguimiento postventa.
Procesos de marketing: Descripcion de las estrategias y tacticas de marketing
utilizadas para promocionar los productos o servicios de la empresa.

Procesos de servicio al cliente: Como la empresa maneja las consultas, quejas y
solicitudes de los clientes para brindar un servicio satisfactorio.

Procesos de adquisicion de productos o servicios: Como la empresa obtiene los
productos o servicios que vende, desde la seleccion de proveedores hasta la gestion
de contratos.

Procesos de gestion de inventario: CoOmo se almacenan y gestionan los productos,
desde la recepcidn hasta el envio.

Procesos de facturacion y cobro: Como se facturan los productos o servicios a los
clientes y como se gestiona el proceso de cobro.

Procesos de gestion de recursos humanos: Cémo la empresa recluta, contrata,
capacita y evalUa a su personal.

Procesos financieros: Como se lleva a cabo la contabilidad, coémo se gestionan los

presupuestos y cdmo se analiza la salud financiera de la empresa.

Plan de socializacién de manual

Concepto
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El plan de socializacién es un proceso de adquisicidn, interiorizacion e
integracion de procedimientos para llegar a acuerdos sobre la conveniencia o
inconveniencia de un proyecto, asi como sus impactos, y registrar las observaciones y

percepciones de los participantes (Aguirre, 2019).

Analisis

La socializacion de procedimientos es necesaria para dar a conocer a todos los
miembros de un equipo de trabajo las conclusiones, modificaciones o cambios

estructurales que se ha suscitado en una empresa para beneficio de la misma.

Ademas, permite que los empleados desarrollen un compromiso con la
organizacion a través de vinculos afectivos con los compafieros y creando un sentido de

fidelidad hacia la organizacion.

Fichas de procesos

Concepto

La ficha de proceso es una herramienta que para (Gémez, 2015) sirve para ver
de una forma esquematica, las diferentes fases de un proceso, las responsabilidades de
las personas que intervienen en el mismo, asi como la documentacion que se genera. El

concepto es el mismo que en un procedimiento, pero mas visual. (p.13).

Andlisis

Es un documento que permite a los usuarios explorar el contenido en funcion de
la disponibilidad de informacidn que tiene una organizacion. Ademas, ayuda a catalogar

todos los procesos que operan en la organizacion, aclarando su funcion, dando la debida
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importancia a sus elementos constitutivos, evitando posibles supresiones.
Las fichas de procesos no necesariamente se encuentran estandarizadas para todas las
empresas, sino mas bien se adaptan a las necesidades de cada departamento que

conforma una organizacion.

Administracion de procesos

Concepto

Puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la organizacion,
direccién y control basandose en los procesos internos y externos de una empresa,
siendo definidos por (Alvarez, 2018) como una secuencia de actividades orientadas a
generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida

que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente (p.2).

Analisis

La sistematizacién de los procesos dentro de una organizacién tiene como
objetivo lograr una mayor eficacia, eficiencia, productividad, competitividad dentro del
mercado para generar productos y servicios acordes a las necesidades que requieren los
clientes. Los procedimientos son sucesiones estructuradas de actividades que
transforman insumos (materiales, informacion, recursos humanos) en productos o

servicios que agregan valor.

2. Proceso comercial

Concepto
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Se refiere a la secuencia de pasos 0 etapas que se siguen para cerrar una venta,
desde que se atrae un nuevo prospecto a traves del marketing, hasta el servicio que se le

ofrece al cliente después de su compra (Upnify, 2023).

Analisis

Los procesos comerciales realizan un diagnostico de las necesidades del cliente
dentro del mercado para generar oportunidades comerciales desde el momento en el que
se tiene contacto directo entre vendedor y cliente, mejorando la competitividad en la que

se enfoca la organizacion.

Una buena gestion de los procesos de negocio puede influir positivamente en el
ciclo de ventas, su buen funcionamiento permite a las empresas rentabilizar sus
inversiones. Los procesos comerciales deben apoyar la implementacion de estrategias
comerciales y de marketing, evolucionando de acuerdo con los cambios en el entorno

comercial y la cartera de productos/servicios.

Etapas del proceso de ventas

Analisis

- Prospeccion: En esta etapa, se busca y se identifican clientes potenciales que
puedan estar interesados en los productos o servicios que ofrece la empresa. Esto se
realiza a través de diversas estrategias como la generacion de leads, campafias de
marketing, referencias de clientes existentes, entre otros.

- Contacto inicial: Una vez identificados los clientes potenciales, se inicia el
contacto con ellos para presentar los productos o servicios que ofrece la empresa y

establecer una primera comunicacion.
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- Investigacion y calificacion: En esta fase, se realiza una investigacion mas
detallada sobre las necesidades, deseos y caracteristicas del cliente potencial para
determinar si realmente se ajusta al perfil del cliente ideal de la empresa.

- Presentacién de propuesta: Luego de calificar al cliente potencial, se procede a
presentar una propuesta detallada y personalizada que destaque los beneficios y
caracteristicas de los productos o servicios que se ofrecen.

- Manejo de objeciones: Durante la presentacion de la propuesta, es comun que los
clientes potenciales tengan preguntas o dudas sobre la oferta. En esta etapa, el
vendedor debe estar preparado para abordar y resolver las objeciones de manera
convincente, tratando de que los clientes no den un paso atras.

- Negociacion: Si el cliente potencial muestra interés en la oferta, se inicia la
negociacion para llegar a un acuerdo sobre los términos de la venta, como el precio,
las condiciones de pago y otros aspectos relevantes

- Cierre de la venta: Una vez que ambas partes estan de acuerdo con los términos, se
procede a cerrar la venta formalmente, lo que implica la firma de contratos o
acuerdos, el procesamiento del pago y la entrega de los productos o servicios.

- Seguimiento postventa: Después de concretar la venta, es fundamental mantener
una relacién con el cliente y brindar un servicio postventa adecuado. Esto incluye el
seguimiento para asegurarse de que el cliente esté satisfecho con la compra y

resolver cualquier problema que pueda surgir.

Asesoria comercial

Concepto
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La asesoria comercial es un subgrupo dentro del departamento comercial que se
encarga de diagnosticar, evaluar, calificar, incentivar, optimizar al equipo de ventas, se
proponen situaciones de mejora y se ejecutan acciones estratégicas en base a
indicadores de gestion para lograr éxito, tanto en el clima laboral como en el incremento

de los indices de ventas (Romero, 2019).

Analisis

De esta forma se consiguen mejoras en la rentabilidad de la compafiia, asi como

un equipo comercial més eficiente y significativamente mas competitivo.

Factores de riesgo en el area comercial

Concepto

Los factores de riesgo son la presencia de elementos, fendmenos, ambientes y
acciones humanas que tienen la capacidad potencial de causar lesiones o dafios
materiales, y la probabilidad de su ocurrencia depende de la eliminacion y/o control de

los elementos agresivos (Delgado, 2018).

Analisis

Cuando se presentan conflictos o dificultades dentro del &rea comercial es
necesario analizar las formas de pago de los clientes a los que se les ofrecio el servicio o
producto, por lo que, estos contingentes nacen principalmente de las compras que usan
créditos para aplazar los procesos de pago en cuotas mas accesibles. A efectos
contables, esto se refleja en varias cuentas de clientes, que representan derechos de

cobro a corto plazo (con mas 0 menos garantia). Hay que comprobar que su porcentaje
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en el activo no sea demasiado alto, porque no son valores seguros hasta que se hagan

efectivos.

3. Gestidn por indicadores

Concepto

Los indicadores de proceso son datos que muestran el estado de una actividad.
Tienen la tarea de medir ciertas caracteristicas y se pueden observar para mostrar los
cambios y el progreso gue se esta produciendo. Si este indicador es clave, entonces

estamos hablando de KPI, del inglés Key Performance Indicators (KYOCERA, 2023).

Analisis

Los indicadores son instrumentos de gestion utilizadas para valorar la calidad de
un proceso y el rendimiento de las tareas, por lo que las empresas pueden medir los
objetivos planteados para la gerencia para ver si las actividades y normativas pautadas
estan rindiendo satisfactoriamente. Por medio de los indicadores se puede analizar si los
aportes o el valor agregado a los procedimientos estan satisfaciendo las necesidades de

los clientes.

Tipos de indicadores

Concepto

- Financieros: rentabilidad, solvencia, VAN, TIR, nivel de deuda, etc.
- Econdmicos: rentabilidad, costes previstos, costes reales, ingresos, gastos,
beneficios, etc.

- Produccion: tiempo de produccion, material usado, cantidad producida, etc.
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- Calidad: namero de fallos, costes de calidad, interrupciones forzadas, porcentaje de
defectos, etc.

- Servicio: pedidos sin atender, tiempo medio de entrega, tiempo respuesta de
Ilamadas, etc.

- Cliente: satisfaccion, nimero de clientes nuevos, nimero de reclamaciones, etc.

- Logistica: namero de pedidos, stock, tiempo medio de entrega, etc. (KYOCERA,

2023).

Analisis

Se puede establecer indicadores de procesos para cualquier aspecto medible que
se considere importante en los procesos comerciales, todo esto con el afan de tener una
perspectiva de cémo estan fluyendo el proceso de ventas, que aspectos mejorar y

corregir o para otorgar un servicio y producto de calidad.

Importancia

Concepto

Los indicadores comerciales permiten medir el desempefio y los resultados
obtenidos en diversos aspectos del &ambito comercial, tales como facturacion,
rentabilidad, satisfaccion del cliente, participacion de mercado, entre otros. Estos
indicadores brindan una vision clara del desempefio de la empresa y si se estan

cumpliendo las metas establecidas (Gonzalez, 2023).

Analisis
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Resaltan &reas de bajo rendimiento o problemas potenciales en el negocio. Al
analizar los indicadores, las empresas pueden identificar oportunidades de mejora 'y
enfocar sus esfuerzos en resolver problemas y optimizar sus operaciones.

Ayudan a comparar el desempefio de una empresa con sus competidores. Esto
proporciona informacion valiosa sobre la posicion de la empresa en el mercado y las

posibles areas para aumentar su ventaja competitiva.

Marco conceptual

Eficiencia: es la capacidad para que un proceso se desarrolle y ejecute con las

herramientas y acciones necesarias para fijar un objetivo.

- Eficacia: capacidad para cumplir objetivos en un tiempo y forma indicados. Se
enfoca en los resultados finales sin analizar el proceso de cémo fue el proceso
ejecutado.

- Proceso: conjunto de fases y actividades sistematizadas que implica a varias
personas desempefiando funciones determinadas para cumplir una meta en comun.

- Gestidn: es un proceso continuo que conduce las operaciones internas y externas de
una empresa para cumplir con los objetivos establecidos a corto, mediano y largo
plazo.

- Disefio: conjunto de planificaciones que busca generar ingresos y beneficios para
satisfacer las necesidades de los clientes.

- Insumos: es toda la materia prima que se utiliza para crear o elaborar otros
productos utilizando estos materiales.

- Venta: es la obtencion de un rubro econémico a cambio de un producto o servicio

prestado.
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- Organizacién: se encarga de estructurar las actividades internas y externas de la
empresa, asi como la jerarquizacion y rol de responsabilidades de los empleados.

- Rentabilidad: es un beneficio de la empresa, pues indica el buen desarrollo de una
inversion para retribuir los recursos financieros utilizados.

- Comercio: es el intercambio de bienes y servicios a cambio de un rubro econémico.

Marco juridico

Al consultar el portal de la Superintendencia de Compafiias, Home Vega es una
empresa ecuatoriana andénima, constituida el 17 de febrero de 1975, con nimero de

expediente 12280, ubicada en la provincia de Pichincha, cantén Quito.

El objeto social de la empresa es Importacion, comercio, exportacion de
articulos relacionados con la construccion, mediante las actividades de venta al por

mayor de materiales de construccion: piedra, arena, grava, cemento, etcétera.

En el Servicio de Rentas Internas (SRI) la razon social se denomina
IMPORTADORA VEGA S.A,, siendo el tipo de contribuyente sociedad con régimen
general, obligado a llevar contabilidad, concurriendo como agente de retencion y

contribuidor especial

Marco temporal - espacial

La presente investigacion se ejecutara en la empresa home vega, ubicada en la
provincia de pichincha, cantén quito, en la parroquia de Chaupicruz, entre las calles

Alonso de Torres s/n y Av. Mariscal Sucre, diagonal al C.C El Bosque.
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llustracion 3 Ubicacion en satélite de empresa Home Vega
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La investigacion se llevara a cabo a partir del mes de junio 2023 hasta agosto

2023, teniendo asi una duracioén de tres meses en donde se desarrollard una serie de
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indagaciones en cuanto a los indicadores de gestion en el manual de procesos del

departamento comercial de Home Vega.

CAPITULO Il

Marco metodoldgico

Disefio de investigacion

Es importante tener en cuenta la metodologia que se utilizara en el desarrollo de
la investigacion, asi como el disefio, el enfoque, la poblacion, las técnicas y la validez,

pues estas complementaran la investigacion para cumplir con los objetivos planteados.

e Acorde al Origen de la Informacion.

La presente investigacion es de nivel descriptivo porque intervendra de forma
directa en la empresa Home Vega, ademas se aplicaran instrumentos como la encuesta
con preguntas dicotdmicas que sera dirigida a los empleados que forman parte del
departamento comercial y de ventas, asi mismo los jefes del departamento comercial se

sujetaran a una entrevista que utiliza una guia de preguntas abiertas.

e Acorde al Rango de Tratamiento de Datos.

Esta investigacion es cuantitativa debido a que analizara los resultados
numéricos obtenidos de las encuestas y los proceder a tabular con ayuda de programas

estadisticos como Microsoft Excel.
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Métodos a utilizarse

El método de investigacion que se utilizara en el departamento comercial de la
empresa Home Vega es de caracter descriptivo cuantitativo debido a que todos los datos
que se recopilaran en las encuestas seran sometidos a tabulacion y andlisis para

posteriormente presentarlos en esquemas graficos.

Poblacion

La poblacion con la que se trabajara en la investigacion esta ubicada en la

parroquia Chaupicruz, en el sector del Bosque.

Mapa de ubicacién de la empresa Home Vega

llustracion 4 Ubicacion de Home Vega

Fuente: Google Maps(2023)

e Poblacién de empresa Home Vega

La empresa Home Vega tiene varias sucursales en Quito, Ibarra, Cuenca, Ambato,
Loja y Guayaquil. En este caso la poblacion total a ser intervenida se centrara en la
ciudad de Quito especialmente en la sucursal del Bosque que cuenta con 42

colaboradores que brindan apoyo con sus habilidades dentro de la organizacion.
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Tabla 2 Poblacién y muestra

Estrato Poblacion Relacion
Compras 3 15%
Asesores 7 35%
Jefe y subjefe 2 10%

de tienda

Bodega 3 15%
Caja 2 10%
Mantenimiento 3 15%
TOTAL 20 100%

Nota: La tabla representa el nimero de posibles colaboradores que seran encuestados

Técnicas de Investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaran técnicas e
instrumentos como la encuesta y la entrevista para recolectar informacion fidedigna de

cada encuestado y entrevistado para su analisis respectivo.

Encuesta

Una encuesta es un metodo que se realiza aplicando un cuestionario a una
muestra de personas. En este caso la encuesta proporciona informacion acerca del buen
funcionamiento y alternativas de mejoramiento del manual de procesos de la empresa
Home Vega, todo con el objetivo de buscar soluciones a la problematica planteada. La

misma que consta de 9 preguntas cerradas con opciones de Si y No como respuesta.
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Disefio de la Encuesta

ENCUESTA GOOGLE FORMS

Objetivo:

Redisefiar el manual de procesos del area comercial mediante la utilizacion de
indicadores de gestion KPIs para la evaluacion de posibles factores de riesgo

persistentes en la empresa Home Vega Quito sector el Bosque, junio - agosto 2023.

Requerimiento:

La siguiente encuesta tiene como finalidad recopilar informacion para el
desarrollo del proyecto de investigacion en el Redisefio del manual de procesos con
indicadores KPlIs, dirigida a los trabajadores del area comercial de la empresa Home
Vega - El Bosque. Los datos obtenidos se empleardn con fines estrictamente
académicos. Cabe sefialar que se trata de un estudio anonimizado por lo que sus datos
no seran expuestos en ninguna de las etapas de la investigacion. Se solicita de la manera

mas cordial ser honestos al contestar las preguntas.

CUESTIONARIO

1. ¢Considera que es necesario el redisefio y mejoramiento continuo del manual de

procesos?

e Si

e NO
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2. ¢(Conoce con detalle cuales son las funciones que usted debe desempefiar dentro de la

empresa?

e Si

e NoO

3. En el momento en el que usted ingresé a la empresa le dieron a conocer las

instrucciones especificas acerca del cargo que debe desempefiar?

e Si

e NoO

4. ¢Considera que las capacitaciones le permitieron adaptarse con rapidez y facilidad al

ambiente laboral?

e Sj

e NoO

5. ¢Alguna vez ha realizado actividades que usted considera que no forman parte de sus

funciones?
e Sj
e No

6. ¢En la primera induccién se le dio a conocer y se le facilité el manual de procesos de

la empresa?

o Sj
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7. ¢Al cerrar un proceso de ventas, se utiliza una escala de medicion para direccionar la

optimizacion de las ventas?

e Si

e NoO

8. ¢Cree usted que es necesario realizar cambios e implementaciones al manual de

procesos vigente?

e Si

e NoO

9. ¢Con que frecuencia se realiza una revision del manual de procesos vigente?

Una vez al mes

Trimestralmente

Anualmente

Nunca

Gracias por su colaboracion

RESULTADOS

Pregunta 1: ;Considera que es necesario el redisefio y mejoramiento continuo del

manual de procesos?
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Tabla 3 Interpretacion revision de manual de procesos

Categoria Resultado Porcentaje
Si 19 95%
No 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

llustracion 5 Interpretacion redisefio y mejoramiento manual de procesos

Redisefio y mejoramiento continuo
del manual de procesos

uSi

® No

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

Interpretacion: En la ilustracion se puede observar que el 95% de personas encuestas
estan de acuerdo con el redisefio y mejoramiento continuo del manual de procesos,

mientras que el 5% indica que no es necesario el redisefio del manual.

Pregunta 2: ;Conoce con detalle cuales son las funciones que usted debe desempefiar

dentro de la empresa?
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Tabla 4 Interpretacion funciones a desempefiar

Categoria Resultado Porcentaje
Si 16 80%
No 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

lustracion 6 Interpretacion funciones a desempefiar

Funciones a desempefiar dentro de
la empresa

S

® No

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

Interpretacion: Al verificar los resultados de la encuesta se menciona que el 80% de
trabajadores si tienen claridad de las funciones que tienen que desempefiar dentro de la
empresa; sin embargo, el 20% de empleados indican que no saben con exactitud cuales

son las funciones que deben cumplir por las que fueron contratados.

Pregunta 3: En el momento en el que usted ingresé a la empresa ¢le dieron a conocer

las instrucciones especificas acerca del cargo que debe desempefiar?



Tabla 5 Interpretacién induccion de funciones a desempefiar

Categoria Resultado
Si 14
No 6
Total 20

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

30

Porcentaje
70%
30%

100%

llustracion 7 Interpretacion induccion acerca del cargo a desempefiar

Induccion acerca del cargo que debe
desempeiiar

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

mSi

® No

Interpretacion: Al examinar la grafica se puede evidenciar que el 70% de trabajadores

de Home Vega manifiestan que, si tuvieron una induccion previa para conocer las

funciones especificas a desempefiar, por otro lado, el 30% de encuestados expresan que

no tuvieron una induccion que les guie hacia el cumplimiento de sus funciones.

Pregunta 4: ;Considera que las capacitaciones le permitieron adaptarse con rapidez y

facilidad al ambiente laboral?
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Tabla 6 Interpretacion manual de procesos

Categoria Resultado Porcentaje
Si 18 90%
No 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

lustracion 8 Interpretacion de las capacitaciones en el ambiente laboral

Capacitaciones permiten adaptacion
al ambiente laboral

mSi

¥ No

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

Interpretacion: Como se observa en la grafica el 90% de los encuestados manifiestan
que las capacitaciones crean habilidades y actitudes para interactuar positivamente en el
ambiente de trabajo, por otro lado, el 10% expresan que las capacitaciones no son una

buena opcidn para adaptarse con facilidad al ambiente de trabajo.

Pregunta 5: ¢Alguna vez ha realizado actividades que usted considera que no forman

parte de sus funciones?



Tabla 7 Interpretacion manual de procesos

Categoria Resultado
Si 20
No 0
Total 20

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados
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Porcentaje
100%
0%

100%

lustracion 9 Interpretacion actividades que no son parte de las funciones

Actividades gue no forman parte de
sus funciones

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

W Si

M No

Interpretacion: Al observar la gréafica se puede evidenciar que el 100% de los

encuetados han realizado otras actividades alternas que no son parte de sus funciones

por las cuales fueron contratados.

Pregunta 6: ¢En la primera induccion se le dio a conocer y se le facilité el manual de

procesos de la empresa?
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Tabla 8 Interpretacion manual de procesos

Categoria Resultado Porcentaje
Si 7 35%
No 13 65%
Total 20 100%

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

lustracion 10 Interpretacion otorgamiento del manual de procesos

Otorgamiento del manual de
procesos de la empresa

W Si

M No

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

Interpretacion: Al revisar las respuestas de los encuestados se puede concluir que al
65% de empleados no se les proporciono el manual de procesos para que puedan
solventar inquietudes y funciones especificas de su cargo, por su parte el 35% de
empleados restantes expresan que si se les entrego y no tuvieron complicaciones para

realizar su trabajo.



Pregunta 7: ¢Al cerrar un proceso de ventas, se utiliza una escala de medicion para

direccionar la optimizacion de las ventas?

Tabla 9 Interpretacion manual de procesos

Categoria Resultado Porcentaje
Si 9 45%
No 11 55%
Total 20 100%

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados
llustracion 11 Interpretacion escala de medicion para optimizacion de ventas

Escala de medicion para
optimizacion de las ventas

S

® No

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

Interpretacion: Del total de encuestados se puede evidenciar que el 55% no
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direccionan con una escala de medicién el proceso de cierre de ventas, mientras que el

45% restante indica que si lo hacen para verificar la optimizacion de una venta.
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Pregunta 8: ;Cree usted que es necesario realizar cambios e implementaciones al

manual de procesos vigente?

Tabla 10 Interpretacion manual de procesos

Categoria Resultado Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

llustracién 12 Interpretacion cambios e implementaciones al manual vigente

Cambios e implementaciones al
manual vigente

S

® No

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

Interpretacion: El resultado de la grafica es unanime, el 100% de los encuestados estan
de acuerdo en que se debe realizar ciertas modificaciones al manual de procesos

vigente, acorde a las realidades que se presentan dentro de la empresa.



Pregunta 9: ;Con que frecuencia se realiza una revision del manual de procesos

vigente?

Tabla 11 Interpretacion manual de procesos

Categoria Resultado Porcentaje
Una vez al mes 1 5%
Trimestralmente 0 0%
Anualmente 9 45%
Nunca 10 50%
Total 20 100%

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

llustracion 13 Interpretacion de la frecuencia de revision del manual de procesos

Frecuencia de revision de manual de
Procesos

M Una vez al mes
Trimestralmente
B Anualmente

H Nunca

Fuente: Datos obtenidos de los encuestados

Interpretacion: Los resultados obtenidos del grupo encuestado expresan que el 50%
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nunca han realizado revisiones periddicas del manual de procesos vigente, por otro lado,
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el 45% expresa que se han hecho revisiones anualmente, finalmente el 5% indican que

las revisiones han sido cada mes.

ENTREVISTAS

Obijetivo: Redisefiar el manual de procesos del area comercial mediante la
utilizacion de indicadores de gestion KPIs para la evaluacion de posibles factores de
riesgo persistentes en la empresa Home Vega Quito sector el Bosque, junio - agosto

2023.

GUIA DE PREGUNTAS ESTRUCTURADAS

1. Usted considera que el manual de procesos vigente necesita innovar estrategias
para el buen desempefio de los empleados

2. Considera que las KPIs son una buena opcion para la optimizacion de la venta
de todos los articulos que ofrece Home Vega

3. Considera usted que es necesario que exista una evaluacion de habilidades y
conocimientos de la gama de productos que distribuye Home Vega

4. Considera que se deberia premiar las metas de los vendedores para que los
mismos se sientan motivados por su trabajo

5. Considera gque brindar un buen trato al cliente y una escucha activa son

elementos primordiales para el crecimiento de la empresa
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Tabla 12 Interpretacion de entrevistas

MATRIZ DE TABULACION DE ENTREVISTAS

Pregunta

Usted considera que el
manual de procesos

vigente necesita

innovar estrategias

para el buen

desemperio de los

empleados

Considera que las
KPIs son una buena

opcion para la

optimizacion de la
venta de todos los
articulos que ofrece

Home Vega

Considera usted que
es necesario que exista
una evaluacion de

habilidades y

conocimientos de la
gama de productos
gue distribuye Home

Vega

o <
C o
Qs 33
- s O >
D g D
S 3 o 9
qgcma
Se35 5
c o @z
w O M

Definitivamente
es importante
mantener el
manual de
procesos
actualizado
acorde a la
situacién del
mercado,
tendenticas y
nivel
econémico

Los KPlIs si
estan bien
direccionados
dan resultados
efectivos en las
ventas

Si es necesario
dominar los
conocimientos
de las ventas a
través de
capacitaciones
constantes y
determinadas
por areas de
trabajo
especificas

Entrevistado 2
Gerente
departamento
de servicio al
cliente “Home

Si se debe
revisar el
manual de
procesos por lo
menos
semestralmente
para mejorar e
innovar areas
de oportunidad

Los KPIs
ayudan a
determinar que
productos
tienen mayor
circulacion

Si debe existir
una evaluacion
y capacitacion
constante para
estar
preparados con
todos los
productos que
se comercializa

Entrevistado 3
Gerente
departamento
PEI

Es importante
innovar en la
parte
tecnoldgica en
proceso y
procedimientos
para estar
acorde a las
exigencias
actuales

Es importante
tener KPIs que
midan el
rendimiento de
la compafia
para tomar
acciones y
mejorarlas

Es importante
conocer el
producto para
dar
caracteristicas
y referencias al
cliente y este
sepa las
ventajas,
calidad, y
garantia

Resumen o
conclusién

Es
importante
que el

manual de
procesos este
en
innovacion
constante
para que
responda a la
situacion
actual del
mercado

Si los KPIs
son aplicados
de una
manera
adecuada dan
resultados
efectivos

Es
importante la
capacitacion
constante de
los productos
que se
ofrecenen la
empresa para
estar
preparado y
otorgar
informacién
al cliente



Considera que se
deberia premiar las
metas de los
vendedores para que
los mismos se sientan
motivados por su
trabajo

Considera que
brindar un buen trato
al cliente y una
escucha activa son
elementos
primordiales para el
crecimiento de las
ventas

Fuente: Datos obtenidos de los entrevistados

Si se debe
premiar a los
resultados,
reconocer sus
cumplimientos
le impulsa a
lograr mejores
resultados

Es un tema vital
para que el
cliente se sienta
atendido,
asesorado,
cémodo y que
esté a gusto con
el servicio que
esta recibiendo
objetiva y
subjetivamente

Los ingresos
variables de los
asesores y
vendedores
deben ser
atractivos para
que puedan
cumplir sus
objetivos
Totalmente es
primordial, el
trato al cliente
es lo que nos
distingue de la
competencia,
el estar presto
a escuchar
necesidades,
opiniones,
sugerencias,
comentarios de
los clientes
ayudan a
mejorar el
servicioy
productos que
se ofrece

Es importante
dar
reconocimiento
a la buena
gestion de
ventas, al
eficiente
trabajo

Si son
primordiales
pero no lo
suficiente
porque
depende de
otras aristas
como calidad,
infraestructura
para que el
cliente se
sienta
satisfecho
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Si es
importante
premiar la
gestion y
cumplimiento
de objetivos
de los
vendedores

Es primordial
el buen trato
al cliente
para que este
se fidelice y
se sienta
cémodo al
adquirir los
productos y
servicios de
la empresa



MANUAL DE PROCESOS POR
FUNCIONES Y COMPETENCIAS

LABORALES HOME VEGA BOSQUE
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CAPITULO I

PROPUESTA: REDISENO DEL MANUAL DE PROCESOS DEL AREA

COMERCIAL HOME VEGA EL BOSQUE

El redisefio de procesos surge de un analisis exhaustivo dentro de la empresa en
donde se busca mejoras significativas en la produccién, el periodo de tiempo, el
cumplimiento de actividades y sobre todo de la calidad que ofrecen los productos y
servicios. Ademas, busca mejorar los procesos comerciales de principio a fin, lo que
traera beneficios como la reduccion de costos y tiempos de ciclo (al eliminar actividades
no productivas) y la mejora de la calidad (al reducir la fragmentacién del trabajo) al

establecer una clara responsabilidad por los procesos.

El departamento comercial de la empresa Home Vega presente un déficit con
respecto a la organizacion interna, pues varios de sus trabajadores expresan que en
ocasiones no saben cuales son las funciones especificas que deben desarrollar y sumado
a esto no han podido realizar un analisis del manual de procesos vigente por lo que
necesitan un mejoramiento de procesos, técnicas y estrategias acordes a las necesidades

de los clientes.

Es por ello que el redisefio del manual busca establecer objetivos claros, en
donde cada colaborador sepa cuél es la meta a cumplir dentro de la empresa, también es
importante que sepan la mision y vision que pretende alcanzar, asi mismo las funciones,
presupuestos, estrategias de marketing y la manera de captar mas clientela para

posicionarse en el mercado.
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El presente manual sera de gran aporte significativo para todos los
colaboradores, especialmente a aquellos que pertenecen al departamento comercial,
debido a que sera una guia que clarifique el horizonte al que pretenden llegar, también
ayudara a especificar los roles y responsabilidades de cada uno, asi como también la
jerarquizacion de cargos a desempefiar, buscando la optimizacién del tiempo que se
consigna para cumplir con las actividades delegadas.

Este manual de procesos beneficiara a todos los empleados que forman parte de
la empresa, pues ayudara a definir las responsabilidades, cargos y jerarquizacién de las
funciones a desempefiar, todo con el propdsito de optimizar los recursos y el tiempo que

se destina para cada actividad encomendada.

INTRODUCCION

El manual de procesos es una herramienta grafica que ayuda a plasmar los
proceso y procedimientos que se llevan a cabo dentro de HOME VEGA EL BOSQUE,
aqui se detallan las funciones especificas de cada colaborador, las actividades que deben
cumplir de acuerdo al perfil requerido, la jerarquizacion entre pares para tener una
comunicacion mas asertiva; a su vez contienen el flujograma que permite realizar un
seguimiento del proceso de las ventas, para luego analizar y tomar las decisiones

oportunas en beneficio de toda la comunidad que forma parte de la empresa.

Ademas, cuenta con KPIs que son indicadores medibles que muestran el
progreso del equipo de trabajo para cumplir con los objetivos empresariales mas
trascendentales. También es importante que este anual maneje un lenguaje sencillo y

claro para que pueda ser comprendido por todos los interesados.
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Con el redisefio del manual se podra mejorar significantemente algunos procesos
que han estado teniendo ciertas falencias a la hora de realizar una venta, pues es
importante mantener capacitaciones constantes con todo el personal para que se sientan

en la capacidad de resolver dudas e inquietudes de los clientes.

Es necesario destacar la importancia de brindar un servicio de calidad, en donde
los comparadores busquen siempre a Home Vega como su mas grande proveedor de
materia prima a la hora de realizar construcciones, por ello es vital que toda la logistica

interna se encuentre bien estructurada.

ANTECEDENTES HISTORICOS DE HOME VEGA

Importadora Vega S.A. fue fundada en 1959 en la ciudad de Riobamba. La
actividad empresarial se inicio en la ciudad de Riobamba, donde se comercializaba todo
tipo de material eléctrico y articulos para el hogar. Posteriormente, se decide importar
productos relacionados con la ferreteria y la construccién, lanzando los primeros
modelos de griferia mono mando y cocinas a gasolina. Afios después, en 1967, se

traslada a la ciudad de Quito y trabaja en diversas industrias.

Actualmente estamos representados a nivel nacional en; Ibarra, Quito, Cuenca,

Tumbaco, Los Chillos, Ambato, Loja y Guayaquil (Garzota y Plaza Design).

Home Vega ha conseguido crear actualmente 305 puestos de trabajo directos en
todas sus tiendas, “sin contar los indirectos en los proveedores de limpieza, transporte y

otros servicios”.
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Poseen una gran trayectoria que también ha ayudado y acompafado a varias
familias en este pais. Han crecido y contribuido al desarrollo de proveedores, clientes y

socios estratégicos (Vega, 2021).

MISION

“Somos una empresa a nivel nacional enfocada en mejorar la calidad de vida de
nuestros clientes a través de soluciones integrales de nuestras 4 categorias con asesoria
profesional, calidad, productos novedosos e innovadores y construyendo relaciones

comerciales a largo plazo con nuestros clientes”.

VISION

“Ser la empresa mas reputada y posicionada del Ecuador en soluciones
integrales en construccion, remodelacion y decoracion, con un equipo humano dedicado
y profesional que ofrezca productos innovadores y de alta calidad y genere un alto nivel

de satisfaccion entre nuestros clientes. (Vega, 2021)”

VALORES

Home Vega se caracteriza por ser una empresa lider en el sector de la
construccion, la calidad en productos y servicios la convierten en una de las empresas
mas cotizada a nivel nacional, pero todo este galardén ha recibido gracias a los valores y

principios que imparte dentro de su equipo de trabajo, siendo asi los mas destacados:

Liderazgo, responsabilidad, integridad, seguridad, respeto, empatia, paciencia,

lealtad, trabajo en equipo
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OBJETIVO GENERAL

e Orientar y gestionar los procesos de ventas en Home Vega el Bosque,
fijando destrezas capacidades y aptitudes en los colaboradores para que

brinden un servicio de calidad

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Disefiar un organigrama en donde consten los niveles de jerarquia,

relaciones de autoridad y nombres de los responsables de cada nivel de

trabajo

e Elaborar un flujograma en donde se presente el ciclo de un proceso de
ventas para la toma de decisiones internas

e Brindar al departamento de ventas KPIs que ayuden a medir el
desempefio del equipo para tomar decisiones optimas en beneficio de la
clientela

e Describir en fichas de procesos los roles que deben cumplir cada uno de

los colaborares, asi mismo como también su nivel de estudio y afios de

experiencia

APLICACION

El presente manual es distintivo para todo el personal que forma parte del
departamento comercial de Home Vega el Bosque, quienes podran hacer uso exclusivo

del mismo cuando necesiten orientarse en las actividades encomendadas.
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ALCANCE

Home Vega ofrece productos y servicios de calidad a nivel nacional,

para los segmentos de cliente: final y constructor

INDICACIONES DE USO

Este compendio es de uso exclusivo para todos los colabores que forman parte
de la empresa Home Vega el Bosque, especificamente para el departamento de ventas
quienes deberan hacer un uso correcto del manual las veces que consideren oportuno. Se
recomienda no socializarlo con personas extrafas a la empresa para evitar

inconvenientes futuros con los mandos superiores.

MARCO NORMATIVO

e Los vendedores deben hacer uso del formulario de preguntas claves para identificar
al cliente en cuanto a sus necesidades y posteriormente crear la oportunidad en el
CRM.

e Esindispensable, que todo el equipo, confirme en el sistema, los datos basicos de
los clientes al momento de la venta y cotizacién (nombre y nimero telefénico) a
pesar de que el cliente ya esté creado en el sistema; ademas, que genere la necesidad
de visitar a un cliente por ventas mayores a $2.000, ventas de linea pisos (cualquier
monto) y siempre que se detecte la necesidad.

e El vendedor es responsable de mantener actualizada y controlada la informacion en

el CRM respecto a: Clientes-Oportunidades-Acciones y Cotizaciones.

Para realizar la venta de productos de exhibicion se debe tomar en cuenta la

siguiente normativa:
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Para la venta de mercaderia de exhibicion, el asesor debe llenar un formato
(Convenio de Venta-Entrega Articulos de Exhibicion) y solicitar al Jefe de Almaceén
la debida autorizacion.

Los productos de exhibicion deben liquidarse en la misma sucursal, no pueden ser
transferidos a otras sucursales.

Los Jefes de Almacén pueden autorizar descuentos a productos de exhibicién.

Para la venta de productos de exhibicion Categoria Revestimientos:

El asesor debe llenar el formato (Convenio de Venta-Entrega Articulos de
Exhibicion) y solicitar al Gerente de Categoria Revestimientos la debida
autorizacion.

La Disefiadora debe entregar la mercaderia a bodega junto a la copia del formato
(Convenio de Venta-Entrega Articulos de Exhibicion) para que se realice la
facturacion y despacho.

Para entregar el material se establece como plazo maximo de entrega de 10 dias
laborables a partir de la entrega del documento (Convenio de Venta-Entrega
Articulos de Exhibicion)

Las ventas Unicamente se pueden realizar si el documento (Aceptacion del cliente de

las condiciones del pedido) estan debidamente firmadas por el cliente.

Al momento de la venta, se debe informar al cliente los siguientes puntos:

Despacho a domicilio:

Debe existir una confirmacion para poder despachar, si no contesta el cliente no se

despachara la mercaderia



48

No existe una hora exacta de entrega, pero se le da un rango de hora.

No existen devoluciones, especialmente de productos de liquidacion, BP o de
exhibicion.

El cliente puede reservar la mercaderia con un anticipo del 30%, si luego desiste
existirg una penalizacion del 5% del valor total de la compra.

También se debe informar del servicio de instalacion y las garantias.

Las ventas unicamente se pueden realizar si las Notas de Pedido estan debidamente
firmadas por el cliente, en caso de no existir contrato de compra venta.

El vendedor debera registrar al cliente como constructor en el momento en el que se

elabore la declaracion de proyecto mediante el formulario determinado.

Normativa de pedidos a nivel nacional:

Siempre volver a leer al cliente la compra que esté realizando.

En el area de disefio, se puede aceptar que sobren 2 metros, 2 mallas, pero no
desfases de 5, 10 0 mas.

Al momento de tomar los codigos es importante verificar la digitacion.

Antes de hacer un pedido debemos asegurarnos a nombre de quién debe salir la
factura.

El asesor debe indicarle al cliente todas las condiciones de la venta detalladas al

final el pedido y hacerle firmar.

Seguimiento de Cotizacion:
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e Las cotizaciones de producto nacional obligatoriamente deben ir sin el codigo de
proveedor, esto evitara que si lleva la cotizacion a la competencia tenga de primera
mano el trabajo realizado.

e Toda cotizacion mayor a $3000 debe estar firmada obligatoriamente por el jefe o
subjefe de tienda, asi podré revisar la negociacion y ofrecer un mejor beneficio para
conseguir el cierre antes que el cliente salga de la tienda.

e Las llamadas para el seguimiento de cotizacion, se lo debe realizar de lunes a jueves.

e Los Asesores de cada sucursal son los encargados de Ilamar a los clientes para el

seguimiento de cotizacion.

En el caso de Home Vega el Bosque las cotizaciones van hasta $3.000

En el resto de sucursales las cotizaciones van hasta $1.000

La Jefatura y subjefatura debe realizar llamadas a:

e En el caso de Home Vega el Bosque con cotizaciones de $3.001 a $10.000. Se
divide en dos grupos de asesores, Subjefe: Hogar y bafios y Jefatura: linea pisos y
cocinas.

e En el resto de sucursales La Jefatura de Tienda debe llamar a las cotizaciones de

$3.001 en adelante.

La Gerencia Regional se puede coordinar la realizacién de llamadas de

seguimiento a cotizaciones de negocios con montos mayores a:

e Enel caso de Home Vega el Bosque cotizaciones de $10.000 en adelante.

e En el resto de sucursales a cotizaciones de $5.000 en adelante.
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Si los clientes no vienen dentro del tiempo indicado en el registro de la accion del CRM,

la Gerencia Regional determinara plazo para cierre de cotizacion.

e Para desarrollar el Horizonte de Ventas, el Jefe o Subjefe de tiendas debe utilizar el
reporte de ofertas que pasa la coordinacion de tiendas los dias lunes o a su vez bajar
del sistema el reporte de ofertas abiertas de su equipo.

e El Jefe o Subjefe de Tiendas debe enviar el Horizonte de Ventas a La Gerencia

Regional el 25 de cada mes hasta las 13:00pm.

Politica de cruce de ventas

Los clientes son de la empresa no de los asesores, por ende, cuando exista un cruce de
ventas entre la misma sucursal la definicidn sera tomada por el jefe de tienda y cuando
el cruce de ventas se dé entre sucursales sera definido por las Gerencias Regionales,

basando su decisién en las siguientes condiciones:

Condiciones para cruces entre sucursales

e El asesor que generd inicialmente la oferta o cotizacion tiene una preferencia en la
venta si el cliente mantiene los mismos productos, la sucursal competidora tiene la
obligacion de contactarse con el Jefe de tienda para comunicarle que el cliente se
encuentra en tienda y desea pagar el pedido (Es obligatorio para el asesor o Jefe de
tienda acompanar al cliente hasta que realice el pago).

e Si el cliente cambia los productos por otros similares homologables, al tratarse de
cruce entre sucursales el 50% le corresponde a la sucursal que cotiza inicialmente y

el otro 50% a la sucursal que cerré el negocio.
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Todos los productos que no consten en la cotizacion y que fueron potencializados
pOr un nuevo asesor, no seran compartidos con el asesor de la cotizacion inicial.

Si el asesor que cierra la venta concede un descuento adicional que no corresponda
al tipo de cliente se retirara la venta y se aplicara adicionalmente un llamado de
atencion por incumplimiento de politica comercial.

El asesor y/o jefe de tienda tiene maximo hasta 8 dias posteriores a la compra
realizada por el cliente, para reclamar la devolucidn de la venta (via mail), ya que es
un tiempo prudencial para que el asesor lo pueda detectar a través de su gestion de

Ilamadas y seguimiento.

Condiciones para cruces entre asesores de la misma sucursal

Para realizar cualquier reclamo debe existir una cotizacion inicial, en el caso de que
el cliente cambie por productos homologados, le corresponde al 100% la venta, al
asesor que cotizd inicialmente.

Todos los productos que no consten en la cotizacion y que fueron potencializados

por un nuevo asesor, no seran compartidos con el asesor de la cotizacién inicial.

NOTA: Esté totalmente prohibido indisponer al cliente con discusiones innecesarias.

Unicamente comunicara a su Jefe de tienda sobre el cruce para que tome los correctivos

necesarios y asigne la venta al asesor que corresponde (cotizacion inicial).

Para la facturacion de 6rdenes de venta, en todos los cierres comerciales (fin de

mes), se aplicara la siguiente normativa:

Base de facturacion
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Todos los pedidos mayores a $1.000 (antes de IVA), que se encuentren pagados
al 100% (Contado, Cheque, TC, TD) o completamente regularizados con cheques
posfechados y/o solicitud de crédito autorizada por el area de crédito & cobranzas y con
un anticipo minimo del 30%. El resto de pedidos se aplica politica normal (se factura

48 horas antes de la entrega)

Inventario y Despacho

Producto Nacional: Los pedidos que cuenten con la mercaderia en las bodegas y la
entrega sea hasta 30 dias calendario se puede reservar de stock. Los pedidos que pasen

de 60 dias calendario se realiza orden de compra

e El requerimiento de facturacion de mercaderia sera ejecutado por logistica, luego de

revisién de plazos de entrega (no mayor a 3 meses).

En el caso de facturacion para emision de cheques, la jefatura de crédito y cobranzas,

autorizara la solicitud siempre y cuando cumpla las siguientes condiciones:

e Cuando el cliente solicite la factura mediante orden de compra o correo electrénico
para procesar la emision del cheque, si no cancelan dentro de 8 dias se elimina la
factura

e Se autorizard la facturacion, sin despacho

e Para montos mayores de $10.000 debe tener obligatoriamente un contrato de

provision de materiales.

NOTA: Condiciones especiales aprueba la Gerencia General

Para la Gestion de Devolucion se tiene la siguiente normativa:
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Para aceptar la devolucion de un producto, se debe tener la pre- autorizacion del Jefe
de Almacén, en el caso de que no se encuentre en la tienda, el subjefe, pondra en
conocimiento de su Jefatura via WhatsApp, pero no podra autorizar devoluciones de
facturas que se encuentren con su codigo de asesor de ventas.

Las devoluciones pueden ser Gnicamente de productos de portafolio, los mismos que
seran aceptados por los motivos y con las penalidades mencionadas en el literal 12
de la Normativa de Crédito y Cobranzas.

No se aceptan devoluciones de productos de Exhibicion, Liquidacion (L) y
Descontinuados (D).

No se aceptaran devoluciones de afios anteriores.

En caso de cambio de producto que no sea bajo pedido se aplicara el 5% por los
cargos logisticos, o se otorgara menos descuento en la compra por el cambio,
dependiendo de la situacion.

No se aceptan devoluciones de productos bajo pedido, a no ser que:

El proveedor acepte la devolucién del producto. Esto debe estar respaldado por
Catman via mail. Posterior a esto Catman debera realizar el seguimiento de esta
gestion con proveedor, por tal razén no deberd existir en bodega productos bajo

pedido.

Bodega puede recibir el producto siempre y cuando el producto se encuentre en

perfecto estado (mismas condiciones de la entrega), cuente con todos los accesorios
y embalaje original del producto. Bodega no recibe el producto, si no cumple con lo
arriba mencionado y reporta a quien generd la autorizacion, para finalmente negar la

devolucidén por incumplimiento de condiciones.
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Los lideres, venden a clientes 5 estrellas, productos 5 estrellas, con un servicio 5

estrellas. El jefe de tienda representa a la GG en todos los aspectos, especialmente en la

toma de decisiones complejas, fuera de libreto. En estos casos especiales, se considera

que las politicas son una guia, pero no tienen por qué llegar a limitar. Se debe valorar

cuales son las mejores decisiones.

Para la Gestion de Clientes Constructores se tiene la siguiente normativa:

Se debe subir a la ficha del cliente en el sistema SAP (seccion anexos), el formulario
de declaracion de proyecto, completamente lleno, esta sera la Gnica justificacion
valida para subir de categoria a los clientes.

La coordinacidén del area comercial validara en la senescyt la existencia de un titulo
profesional para el cliente constructor (Ing. Civil o Arquitecto), en el caso de que no
sea un profesional de la construccidn se validara con paginas publicas la actividad
econdmica que tiene el cliente, confirmando que se dedica a actividades
relacionadas con la construccion, finalmente, de no existir ninguna de las opciones
anteriores, se cambiara de categoria al cliente, bajo responsabilidad de validacién
del jefe de tienda y posteriormente se realizara un censo en obra para confirmar que
no se trata de un cliente final.

Por ningln caso se puede subir de categoria a un cliente que no cumpla con los
requisitos ya mencionados, de esta manera se depurard y actualizara la informacion

en el sistema.

INVENTARIO

Es un instrumento que permite llevar el registro de todos los bienes muebles e

inmuebles que posee la empresa, permitiéndole conocer las fluctuaciones en los
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patrimonios, lo que a su vez afecta las decisiones que se tomaran con respecto a los
proveedores y la cantidad de inventario que se debe mantener para satisfacer la

demanda de los clientes.

A continuacion, se presenta todos los activos que posee vigentes Home Vega en
cuanto a inversiones, ganancias y enajenaciones realizadas en el Gltimo ejercicio

financiero:

llustracion 14 Activos productivos e improductivos

DETALLE DE ACTIVOS PRODUCTIVOS E IMPRODUCTIVOS (EN MILES USD)

Dec-16 Dec-17 Dec-18 Jun-19
ACTIVOS PRODUCTIVOS

Efectivo y equivalentes al efectivo $ 1,712,725 $ 1,510,094 $ 2,260,218 § 1,402,999 $ 1,019,733
Cuentas por cobrar no relacionados $ 1,621,785 $ 2,790,698 $ 4,246,520 $ 3,013,436 $ 2,700,280
Cuentas por cobrar comerciales relacionadas $ 1,554,076 $ 1,674,257 $ 1,958,644 $ 949 § 14,402
Provision cuentas dudosas -$ 295,485 -§ 303,189 -§ 314,869 -$ 314,869 -$ 314,869
Inventario $ 6,576,074 $ 7,865844 § 10,027,788 $ 10,329,229 § 10,251,868
Préstamos Empleados $ 129,248 $ 142,795 § 184,741 § 276,538 $ 286,287
Otras cuentas por cobrar $ 128,204 $ 220972 § 500,400 $ 809,446 $ 817,495
Activos por impuestos comentes $ 98,171 § 195,788 $ 143,387 § 291,061 § 317,236
Anticipo Proveedores $ 848,121 § 1,333,007 § 1,329,915 § 714477 $ 826,169
Otros Activos Comientes $ 5093 §$ 17,826 $ 10,220 $ 59,770 $ 50,928
Propiedad, Planta y Equipo $ 8,360,903 $ 10,229,658 $ 10,234,675 $ 10,305,572 $ 10,296,929
Cuentas por cobrar relacionadas $ 1,300,000 $ 1,300,000 $ 1,300,000 $ 3,798,908 $ 3,798,908
Activos Por Impuestos Diferidos _ $ 395 S g 6,845 $ 01980

L

TOTAL ACTIVOS ICTIVOS - : i ‘
TOTAL ACTIVOS ; 4.18
Importadora Vega no mantiene activos improductivos
AD BR 016 D aR 0 A D BR 018 0 019
DO O O [0 O C10 S ADQ S O S 0 = A O A O
EDIFICIOS § 5 (881.815.00)| § $  [(115.886.00)] § 5 $ 5
TERRENOS 5 5 (304,562.00) § $ - 3 - 5 ] ]
CONSTRUCCIOMES ENCURSD | § $ - |8 $ $  3092573.00]% $ - |8
INSTALACIONES § - $ (648,429.00) § $ 3 B5,800.00 | § $ 13680426 |5
MUEBLES Y ENSERES $ 2.733.00 | § - |8 - |s 3 1,606.00 | § 5 7.388.79 |5
MAQUINARIA ¥ EQUIPT 3 15,314.00 | § 3 304.00 [ § 3 8,503.00 [ § - |s 921.00 | §
EQUIPD DE OFICINA 5 1.596.00 | § 5 2.309.00 | § - |% 1138400 (% {956.00)| $ 664431 | §
REPUESTOS Y HERRAMIENTAS | § - |8 - S - |8 (6,700.00)] § - |8 - I8 - |8 -
EQUIFDS DE COMPUTACION 5 7.047.00 | § (1.989.00)| § 13.736.00 | § (T.277.00)| § 7.826.00 | § - |8 19462675 (5.413.88)
VEHICULDS § 35.351.00 | § (143,750.00) § 275.528.00 | § [45673.00)[ §  110170.00 [§  (242.427.00)[§ - |8 -
TOTAL ] 62.041.00 [ §  (1,790.545.00)( § 291.877.00 |$  (182,626.00)| § 617.771.00 |$  (243.383.00)[ 8 171,311.05 % (5.413.89)

Nota: Activos patrimoniales Home Vega

Fuente: Vega S.A (2019)



MAPA ESTRATEGICO

lustracién 15 Mapa estratégico
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1
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- . : jorar la atencion de
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L J/
5 >
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Elaborado por: Morillo, D. (2023)



MAPA DE PROCESOS
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Elaborado por: Morillo, D. (2023)
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COMPETENCIAS BASICAS

lustracion 16 Competencias basicas Home Vega

HOME VEGA BOSQUE

La calidad, el trabajo en equipo y el buen servicio al cliente son cualidades que

caracterizan a Home Vega, convirtiéndole en una empresa lider a nivel nacional en
materiales de construccion

Trabajo en equipo  Grupo de colaboradores que v Fortalece la creatividad y el

interactlan entre si, intercambio de ideas para

buscando soluciones realizar un trabajo optimo
efectivas a los v Incrementa la motivacion de
requerimientos de los los empleados debido a que

clientes se mantienen en constante

convivencia y establecen
lazos de amistad

v Reduce el estrés debido a
que las funciones estan
divididas para todos los

colabores

v" Desarrolla el sentido de

pertenencia y conecta a

todos para alcanzar las metas

propuestas
Flexibilidad Capacidad que posee la v" Mejora la gestion del tiempo,
empresa para adaptarse a los los trabajadores resultan ser
continuos cambios de mas eficaces para completar
innovacion, tecnolégicos, sus actividades en el menor
economicos, culturales, tiempo posible
sociales v" Los colaboradores en

ocasiones deben optar por
teletrabajo para cumplir con

sus actividades




59

Comunicacién Es una etapa clave al
efectiva momento de atender a un
cliente o intercambiar ideas
con otro colaborador, pues
el saber escuchar impulsa la
productividad y mejora las

relaciones personales

v’ Retiene el talento
v' Existe mayor autonomia, los
trabajadores organizan su
tiempo para cumplir con las
tareas asignadas diariamente
v La comunicacion lateral
ayuda a formar equipos
interfuncionales, que incluye
a diversas personas de los
diferentes departamentos
para brindar soluciones
oportunas
v" El poseer una escucha activa
permite entender las
emociones, sentimientos,
ideas y sugerencias que
presentan los clientes
v Incrementa la empatia por
mantener una actitud directa

y de provecho con el oyente

Elaborado por: Morillo, D. (2023)



FLUJOGRAMA

llustracion 17 Diagrama de flujo: Servicio al cliente
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Elaborado por: Morillo, D. (2023)



ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL

lustracion 18 Organigrama funcional

DIRECTOR COMERCIAL
German Esteban Vega

v

" GERENTE REGIONAL ‘

NORTE
Maria Dolores Salazar

v

v '

JEFE DE ALMACEN

SUBJEFE DE
Pablo Rodriguez ALMACEN
Vinicio Llano

Elaborado por: Morillo, D. (2023)

v v

SERVICIO AL .
CLIENTE JEFA DE DISENO
Patricio Troya J»

| DISENADORA | ‘

v

JEFES DE LINEA

v

COCINA |
Marlon Cedefio

v

BANOS
Yerson Pérez

¥

PISOS
Héctor Carvajal

v

ASESORES
COMERCIALES
Damaris Morillo
Xavier Constante
Xavier Estrella
Yeisy Gutiérrez
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FICHAS DE FUNCIONES

llustracién 19 Ficha director comercial

62

HOME VEGA S.A.

MANUAL DE PROCESOS

Cargo Director comercial

Area Departamento comercial

Requisitos de formacion

Titulo de tercer y cuarto nivel en Administracion de empresas, negocios
internacionales, finanzas, y demas carreras afines

Requisitos de experiencia

3 afios de experiencia en un cargo afin

Objetivo principal

Mantener un equipo de trabajo de alto nivel, capaz de responder a la inquietudes y
necesidades que presenten los clientes, brindando soluciones oportunas para lograr
fidelizacion de clientes

Funciones

NN N NN

Trabajo en equipo

Motivacion de grupos

Resolucidn de conflictos

Capacidad de liderazgo

Toma de decisiones en beneficio de la empresa
Capacidad para trabajar ante desafios
Planificacion de estrategias y soluciones
Establece metas y objetivos a alcanzar
Investigar el mercado

Competencias requeridas

Comunicacion asertiva, trabajo en equipo, discernimiento, negociacion, iniciativa,
autocontrol, creatividad

Elaborado por: Morillo, D. (2023)



llustracion 20 Ficha gerente regional
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HOME VEGA S.A.

home
vega MANUAL DE PROCESOS

Cargo Gerente regional

Area Departamento comercial

Requisitos de formacion

Tercer nivel de formacidn en Comercio internacional, administracion de empresas y
demas cargos similares

Requisitos de experiencia

3 afios de experiencia en puestos analogos

Objetivo principal

Direccionar y supervisar las actividades de todo el equipo de ventas para crear
estrategias que maximicen los negocios con los clientes

Funciones

v Capacidad para adaptarse a nuevos medios que impliquen captacion de
clientes

Ser lider para dirigir al grupo de trabajo

Brindar soluciones a conflictos internos

Mantener el orden entre colaboradores y clientes

Ser soporte para el jefe y subjefe comercial

Redactar informes de venta

Supervision y seguimiento a los asesores comerciales

Asignar cartera de clientes

ANANE N NN

Competencias requeridas

Excelentes habilidades de comunicacion oral y escrita, trabajo en equipo, liderazgo
comunicacion asertiva

Elaborado por: Morillo, D. (2023)
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lHustracién 21 Asesor comercial

HOME VEGA S.A.

home
vega MANUAL DE PROCESQOS

Cargo Asesor comercial

Area Departamento comercial

Requisitos de formacion

Tercer nivel en Marketing, comercio internacional, administracion de empresas y
carreras similares

Requisitos de experiencia

2 afos en cargos similares

Objetivo principal

Orientar el cumplimiento de metas y direccionamiento del servicio al cliente y
posventa

Funciones

v Implantar junto al gerente comercial las metas de venta, realistas y asequibles

v Planear y elaborar habilidades de venta para alcanzar las metas determinadas

v Informar y planificar los procesos de eleccion, formacion y progreso del
equipo de ventas

v Formar y conservar relaciones concretas con los compradores clave y los
accionistas comerciales

v' Examinar las directrices y las técnicas de ventas mas apropiadas para
identificar oportunidades de desarrollo y llegar a acuerdos en las estrategias de
ventas segun amerite el caso

Competencias requeridas

Amabilidad, constancia, orientacion al cliente, autonomia, estratega, adaptacion y
flexibilidad.

Elaborado por: Morillo, D. (2023)
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llustracion 22 Ficha jefe de almacén

HOME VEGA S.A.

MANUAL DE PROCESOS

Cargo Jefe de almacén

Area Departamento comercial

Requisitos de formacion

Tercer nivel en ingenieria comercial, tecnélogo en comercio

Requisitos de experiencia

2 afios en puestos similares

Objetivo principal

Coordinar y supervisar las operaciones de los técnicos dentro y fuera de la empresa,
garantizando la calidad de productos y servicios

Funciones

v

ANRNEN

Responsable de la sistematizacion diaria de los trabajos a realizar por los
asesores comerciales

Responsable de llevar la informacion e indicadores de la planificacion.
Responsable de los recursos requeridos para el cumplimiento de los servicios.
Asegurar la devolucion de materiales que no fueron usados en los trabajos,
devolviendo el inventario a bodega en el sistema.

Enviar los informes y comunicados a clientes internos y externos.

Gestionar y realizar compras locales para servicio técnico.

Competencias requeridas

Liderazgo, comunicacion efectiva, orientacion al logro, planificacion y control,
orientacion al cliente

Elaborado por: Morillo, D. (2023)



llustracion 23 Ficha subjefe de almacén
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HOME VEGA S.A.

MANUAL DE PROCESOS

Cargo Subjefe de almacén

Area Departamento comercial

Requisitos de formacion

Tercer nivel en formacion de actividades comerciales, mercadotecnia, marketing

Requisitos de experiencia

Experiencia en sectores técnicos, de la productividad o afines

Objetivo principal

Examinar la calidad y productividad de los servicios que ofrece la empresa para
resolver inconvenientes que se presenten, velando siempre por la satisfaccion del
cliente

Funciones

Encargado del abastecimiento, etiquetacion y codificacion de los productos
Coordinador de los procedimientos de soporte y mantenimiento a clientes
Manejo de la relacién con el cliente, dando seguimiento pertinente
Reportar los procesos convenientes o clasificacion de productos

Controlar la ubicacion de productos y recambios

Control del stock minimo en tiendas

AN NN NN

Competencias requeridas

Resolucion de problemas, iniciativa, trabajo en equipo, innovacion, autogestion

Elaborado por: Morillo, D. (2023)



llustracion 24 Ficha jefe de linea
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HOME VEGA S.A.

MANUAL DE PROCESOS

Cargo Jefe de linea

Area Departamento comercial

Requisitos de formacion

Tercer nivel en estudios de marketing y negocios internacionales o carreras afines

Requisitos de experiencia

Experiencia en argos relacionados como ejecutivo de ventas o similares

Conocimiento de MS Office

Objetivo principal

Ayudar al aumento de actividades comerciales buscando nuevas estrategias y
oportunidades de ventas, negociar convenios y mantener la complacencia del cliente

Funciones

\

Establecer estudio de mercado para aumentar las ventas y valorar los
requerimientos del cliente

Buscar nuevos clientes potenciales, generando una cartera de clientes
Pactar reuniones con clientes para escuchar sus sugerencias y opiniones
Preparar presentaciones innovadoras sobre los servicios y productos
Realizar informes frecuentes con datos estadisticos de las ventas mensuales
Participar en exposiciones y conferencias que la empresa requiera

Negociar acuerdos y beneficios con la clientela

Colaborar con todo el equipo comercial para obtener resultados 6ptimos en
ventas

AN NN

Competencias requeridas

Comunicacion, paciencia, toma de decisiones, iniciativa, innovacion, tactico

Elaborado por: Morillo, D. (2023)



lustracién 25 Ficha servicio al cliente
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HOME VEGA S.A.

home
vega MANUAL DE PROCESOS

Cargo Servicio al cliente

Area Departamento comercial

Requisitos de formacion

Estudios relacionados con la gestion empresarial

Requisitos de experiencia

2 afios de experiencia en técnicas y fidelizacion de clientes

Objetivo principal

Gestionar las actividades relacionadas a la atencion y soporte de clientes, explicando
el uso de los articulos y servicios que ofrece la empresa

Funciones

Habilidad para entablar buenas relaciones con el cliente

Cumplir con las expectativas del cliente

Planificar estrategias comerciales para resolver conflictos
Solucionar requerimientos de clientes potenciales

Presentar informes diarios de satisfaccion de clientes

Ayudar al proceso de ventas para satisfacer expectativas del cliente
Dar soluciones optimas a los clientes en casos de inconformidad
Escuchar las necesidades del cliente

A N N N N N N

Competencias requeridas

Comunicacién, capacidad de escucha, creatividad, conocimiento del sector,
compromiso actitud, confianza, sociable, empatia, honestidad, paciencia,
determinacion

Elaborado por: Morillo, D. (2023)
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INDICADORES DE RENDIMIENTO (KPI)

Después de realizar el analisis correspondiente a las encuestas de los
colaboradores del departamento comercial de home Vega se pudo evidenciar que
existen ciertas falencias al momento de direccionar la medicion de satisfaccion de
servicio en las ventas, es por ello que se disefiara un indicador (KPI) en cuanto al indice

de satisfaccion del cliente (CSAT)

Principales KPI a ser aplicados en Home Vega

KPI aplicado al cliente

El CSAT.- por sus siglas en inglés (Customer Satisfaction Score) se encargara
de medir el nivel de satisfaccion o conformidad del cliente después de haber realizado
un pedido. Este es un indicador valioso para saber en qué aspectos del proceso de
interaccion vendedor-cliente se debe mejorar para que los compradores se vayan
gustosos y satisfechos con el servicio brindado, fidelizandolo y expandiendo las buenas

referencias en el mercado.

Se establece un indicador de semaforizacion y emojis de satisfaccién, en donde
el color rojo indica “muy insatisfecho”, el color rosado “satisfecho”, el color amarillo
“normal”, el color verde claro “satisfecho”, y el color verde oscuro “muy satisfecho”

referente al servicio brindado por parte de los colaboradores.

Generalmente al finalizar una compra el asesor de ventas facilitara este
indicador grafico a los clientes para que ellos califiquen el servicio al cual accedieron.
De esta manera se podra tomar decisiones de innovacién y mejora en caso de que se

requiera en los servicios y productos que ofrece Home Vega.
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lustracién 26 Indicadores CSAT

.©..

Fuente: Carrillo, A. (2020)

lustracién 27 Semaforizacion de indicadores de satisfaccion

Se deben tomar medidas urgentes para solucionar los inconvenientes que se

suscitaron en la atencién personalizada al cliente

Se debe preguntar al cliente que fue lo que le disgustd, y otorgarle posibles

soluciones a su problema

Es necesario comunicarse con el cliente para que pueda brindar
sugerencias, opiniones, comentarios sobre los aspectos que se pueden

mejorar para que su experiencia sea otra

La atencién va por buen camino y hay que seguir mejorando detalles

minimos

Cumple con el objetivo establecido de la atencion al cliente, pues se siente

muy satisfecho por el servicio y producto ofrecido

Elaborado por: Morillo, D. (2023)
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KPI de calidad

Los KPI de calidad muestran el valor creado para el cliente. También permiten
identificar errores e imprevistos en la produccion que pueden resolverse para mejorar el
proceso.

Porcentaje de productos defectuosos. - La tasa de defectos es una métrica que mide la
cantidad de productos o servicios defectuosos en relacion con el total producido o

entregado en un periodo de tiempo especifico.

Numero de Defectos

Formula: — , x 100
Total de Productos o Servicios Producidos o Entregados

Por ejemplo, si Home Vega importa 1,000 baldosas en un mes y 20 de ellas tienen

defectos, la tasa de defectos seria:

— 20
10009{100 2%

Una tasa de defectos del 2% indicaria que el 2% de las baldosas importadas tienen
defectos, lo que puede ser un indicativo de que se necesita mejorar y revisar

minuciosamente la calidad del proceso de importacion.

KPI financiero

Los KPI financieros miden el desempefio de una empresa en relacion con las finanzas.
Supervisan la salud financiera general de una empresa, desde la rentabilidad hasta el

ahorro de recursos, incluidos los gastos, los ingresos, las pérdidas y mas.
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Rentabilidad. - EI margen de beneficio es una métrica que indica la rentabilidad de una
empresa y se calcula como el porcentaje de beneficio neto con respecto a los ingresos

totales.

, Beneficio Neto
Formula: x 100
Ingresos Totales

Por ejemplo, si Home Vega tiene ingresos totales de $500.000 y un beneficio neto de

$100.000, el margen de beneficio seria:

100.000

e — 200
500.000 © 100 = 20%

Un margen de beneficio del 20% significa que la empresa obtiene un beneficio neto del

20% de sus ingresos totales, lo que puede considerarse un indicativo de salud financiera.

KPI de productividad

Como sugiere el nombre, este tipo de KPI evalta el desempefio de una empresa. Estas
métricas ayudan a comprender mejor el uso de los recursos y donde se pueden realizar
mejoras para proporcionar resultados mas satisfactorios.

Margen de beneficio

Produccion por hora. - es una métrica que mide la cantidad de unidades de producto o

servicios entregados en una hora de trabajo.

Unidades producidas o servicios entregados

Formula:
horas de trabajo
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Por ejemplo, si Home Vega entrega 5 servicios de remodelacion en un dia de trabajo de

8 horas, la produccidn por hora seria:

5 servicios

= 0,62 servicios por hora
8 horas

Un KPI de produccion por hora de 0,62 unidades indica que, en promedio, la empresa
esta entregando esos servicios por hora de trabajo. Este KPI puede ser utilizado para
establecer metas de mejora en la eficiencia y monitorear el rendimiento a lo largo del

tiempo.

KPI de recursos humanos

También es muy importante medir la satisfaccion de los empleados. Después de todo,
un equipo satisfecho tiende a estar mas motivado, produce mas y habla bien de la marca
ante los grupos objetivo externos.

Rotacion de Empleados. - La rotacion de empleados, también conocida como tasa de
rotacion, mide la cantidad de empleados que abandonan la organizacion en un periodo

de tiempo determinado en relacion con el nimero total de empleados.

Numero de Empleados que Abandonaron la Organizacién

Formula: x100

Numero Total de Empleados

Por ejemplo, si Home Vega tenia 80 empleados al principio del afio y durante ese afio

10 empleados abandonaron la organizacion, la tasa de rotacién seria:

10 empleados que abandonaron

= 0,
80 empleados totales x100 = 12,5%
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Una tasa de rotacion del 12,5% indica que el 12,5% de la fuerza laboral abandono la
empresa durante el afio. Esta métrica puede ser utilizada para identificar areas

problematicas y tomar medidas para mejorar la retencion de empleados.

KPI estratégicos

Los KPI estratégicos, por otro lado, muestran como es la relacion de la empresa con sus

objetivos. Se encargan de evaluar el desempefio de cada estrategia.

Cuota de Mercado. - Es una métrica que mide la participacion de una empresa en el
mercado en relacion con el mercado total disponible. Puede medirse en términos de

ventas, ingresos o unidades vendidas.

Ingresos de la Empresa

x 100

Formula:
Ingresos Totales del Mercado

Por ejemplo, si Home Vega tiene ingresos de $500.000 en un mercado con ingresos

totales de $10 millones, su cuota de mercado seria:

500.000

it — &0
10,000,000 * 100 = >%

Esto significa que la empresa tiene una cuota de mercado del 5% en ese mercado en

particular.

Este KPI ayuda a las organizaciones a seguir de cerca su progreso hacia sus objetivos a
largo plazo y a tomar decisiones informadas para ajustar su estrategia empresarial segin

sea necesario.
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Principales KPI

(Key Performance

Indicators)

CONCLUSIONES

El constante redisefio del manual de procesos es necesario en la empresa
Home Vega ya que implementa nuevas formas de unificar criterios, estableciendo
comunicacidn asertiva entre los colaboradores, ademas se delegan las actividades que

cada uno debe despefiar dentro de su puesto laboral, optimizando el tiempo.

Este documento esté al alcance de todos los trabajadores que forman parte
del departamento comercial, por ende, es una guia que pueden revisarlo las veces que
sean necesarias cuando tengan una duda o inquietud con respecto a las funciones,

valores, competencias y jerarquizacion que deben desempefiar. Ademas, orienta al
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nuevo personal para que pueda acoplarse de manera rapida y eficaz en sus delegaciones

por las cuales fueron contratados.

Disponer de un documento formal como es el manual de procesos permite
optimar el sistema de control interno, orienta a los objetivos que la empresa pretende
alcanzar cada afio, reduce los tiempos de capacitacion para el nuevo personal y
disminuye el nimero de errores debido a que presenta una descripcion detallada con un
lenguaje claro y sencillo de todas las responsabilidades que debe cumplir cada

empleado.

RECOMENDACIONES

Es necesario que todo el personal perteneciente al area comercial realice una
reunion extraordinaria para analizar el nuevo redisefio al manual de procesos, aqui
podran aclarar inquietudes e informarse de nuevos indicadores que van a ser aplicados

dentro de la empresa.

Aplicar una evaluacion piloto del KPI de satisfaccion dirigido a los clientes
con el objetivo de analizar si est4 arrojando resultados que puedan aportar

significativamente al mejoramiento continuo de la empresa.

El manual de procesos debe ser accesible para todos los colaboradores para

que cuando lo necesiten se dirijan a buscarlo y se orienten a que metas se debe llegar.



ANEXOS

llustracion 28 Entrevista gerente general Bosque
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lustracion 30 Entrevista gerente PEI
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lustracion 32 Formulario de preguntas clave

(6 1 I, EINEREBEL -c.x. o ssssssussmisssmsss s

Asesor Comercial:.....c..cccocueee . T

home
Wi

T A e O e R SR s Celilar: concansnnasasnin
Fachasbusnsnnsnrannasmasias Cédula 0 RUC: .......ccciiimniinniiiiinnns
( IDENTIFICACION DE CLIENTE Y OPORTUNIDADES I
we Cliente final s Constructor ww Disenador

L we Corredor inmobiliario ww Técnico de la construccién ww Otro )
i ;Qué actividad esta realizando? i
L = Construye == Remodela \sw/ Decora o complementa y
4 R

¢ Conoce los planes de beneficios de Home Vega? ¢En qué etapa se encuentra su proyecto?

- Si e No s Planos s Cimientos \ae Acabados

1 Cuadles?

+Qué producto esta buscando?

¢Cuenta con algun presupuesta? ww Pisos y Paredes wm Bafos

R S aw No == Cocinas sme Hogar

¢ Qué tipo de proyecto tiena? ¢ Para cuando necesita los productos?........ccocenenes

ww Unifamiliar = Multihabitacional

wm Proyecto comercial Potencial de venta $

Fecha de proxima visita:

¢ Qué dimension tiene el proyecto? | R R R S R R

Valor m*$. ” Comentarios:........

. Dénde esta ubicada su obra?

Sector:

Direccion:

. J
(Origen de la oportunidad )i
= Cliente existente  _ Referido  _JBasededatos | Publicidad / Campana promocional

ws Censo

:Conoce alguna persona que este construyendo o remodelando con quien nos pueda referir?
\Nombre: S —— CelUlar: ..o e 3

PEB RS s S s iaiisandnss COTIZACION:: i viisiaiiivisaiial SUCHRSAL: s

FORMULARIO DE PREGUNTAS CLAVES N° 0000001
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lustracion 33 Formulario lista de compras

honia préctico

vega ISTA RAPIDA DE COMPRAS
s N
CODIGO DE PRODUCTO | CANTIDAD OBSERVACIONES ADICIONALES
|\ J
QUE PRODUCTO ESTA BUSCANDO:
4 =
PISOS Y PAREDES BANOS COCINAS HOGAR
gy Cerimica wy Pizos sanitariss s Cocina s Cerraduras
gy Porcelonato o Griferias = Homo / Microondas e Decoracion
wy Bambi Ny Tonas y Cabinas ws Compona B Mamwiacion
mw Fiso laminado = ¢ sy R am Refrigerador s Mucbles de mtenor
wy Deck ) s Fregadero / Grieria [ Trturadior _
@ Fiadras Wy Extractne de hafio s Electromencres i Moo e etenor
wy Decorativas o:o _C"”""‘*"“' de agua B § avackicn.y Socadors  Espeios
B Foguues . g el vertical
\_ Ot i Licii, Oroe,caniuaiiig Oraciissiesnig py
- =
DIAGNOSTICO INTERNO DE LA VISITA
T I e U B L A e e T S L e e
¢Necesita apoyo? gy Jefedetienda  gu Gerenteregional gy Diractor comercal g Compras gy Crédito
Formas de pago de interés: o Contado = 1&ieta de oédito s Crédito directo = Cnle
Descuentos ofrecidos: ) - N0 4Cuales?
(Tiene oferta de competenda? o Si wm No (Qué oferta posee?
Valor de 1z oporturidad:
Tuve apoyo del jefe de tienda? |l Si i No
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llustracién 34 Convenio de Venta — Entrega Articulos de

PEDIDO # g
! DE COMPRA FECHA DE ENTREGA
'VENDEDOR
OBSERVACIONES
CODIGD DESCRIPCION &

N M

Actual manual de procesos vigente en Home Vega Bosque
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Edicion No. 03

1. PROPOSITO

Orientar y gestionar la venta integral de los clientes que nos visitan en los locales

comerciales.

2. ALCANCE

Todas las ventas que se realicen en almacén, a nivel nacional, para los segmentos

de cliente: Final y Constructor

3. LIDER DEL PROCESO

Jefe de Tienda

4. DEFINICIONES

Caracteristicas del Producto. - Elementos que determinan la funcionalidad y

atributos del producto.

Condiciones de venta. - Son los acuerdos previamente definidos por la empresa
para la venta, facturacion, cobro, entrega, bodegaje y demas aspectos de la
transaccion que deben ser informados en el momento de la venta y aceptados por

el cliente.



Contrato de compra venta. - Documento que contiene la identificacion del cliente
y la descripcién de los acuerdos de negociacion sobre descuentos, formas de

pago y fechas de entrega. Obligatorio en negociaciones mayores a $10.000

Orden de venta/Nota de pedido. - Documento que contiene la informacién del
cliente, vendedor, forma de despacho, fecha, descripcion de los productos
adquiridos (nombre, codigo, cantidad, precio, descuento), forma de pago,
observaciones y condiciones de la venta. Debe ser suscrita por el cliente,

vendedor y autorizacion de la jefatura en los casos en los que corresponda.

Formulario de preguntas clave. - Documento que contiene preguntas acerca del
tipo de cliente, sus caracteristicas generales y necesidades y expectativas de

productos y servicios.

Cotizacién/Proforma. - Documento que contiene la descripcion de productos,
cantidades y precios referenciales para el cliente. Tiene una validez determinada

de tiempo y no genera compromiso de la Empresa.

Forma de pago. - Montos, plazos, fechas, recargos, intereses y medios de pago

acordados con el cliente por la compra de un producto.

Descuento. - Porcentaje que se resta del precio del valor de venta fijado. Debe
fijarse considerando el costo total del producto (valor de la compra, gasto

administrativo, rotacién, costo de ventas, gasto de ventas, distribucion, etc.).
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Negociacién de descuento. - Acuerdo que se logra entre el cliente y el vendedor
sobre un determinado producto por condiciones de volumen, cliente frecuente,
forma de pago y otros elementos que ayuden a cerrar la venta. No debe ser

utilizado como argumento de venta.

Venta de productos de exhibicion. - Transaccion con mercaderia que se

encuentra exhibida y que ya no existe en bodegas.

Convenio de venta - Productos de exhibicion. - Documento que describe el

estado en el que se encuentra el producto de exhibicidén al momento de la venta.

HV Pro. - HOME VEGA Proyectos. Clientes que estan calificados como

proyectistas o constructores.

5. POLITICAS

o Los vendedores deben hacer uso del Formulario de preguntas
claves para (identificar al cliente y sus necesidades) y posteriormente
crear la oportunidad en el CRM.

o Es indispensable, que todo el equipo, confirme en el sistema, l0s
datos basicos de nuestros clientes al momento de la venta&cotizacion
(nombre y nimero telefonico) a pesar de que el cliente ya esté creado

en el sistema; ademas, que genere la necesidad de visitar a un cliente
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por ventas mayores a $2.000, ventas de linea pisos (cualquier monto)
y siempre que detectemos la necesidad.

o El vendedor es responsable de mantener actualizada y controlada la
informacion en el CRM respecto a: Clientes-Oportunidades-Acciones

y Cotizaciones.

Edicién No. 03

« Para realizar la venta de productos de exhibicién se debe tomar en cuenta la

siguiente normativa:

v Para la venta de mercaderia de exhibicion, el asesor debe
llenar un formato (Convenio de Venta-Entrega Articulos de

Exhibicion) y solicitar al Jefe de Almacén la debida autorizacion.

ANEXO 2

v Los productos de exhibicion deben liquidarse en la
misma sucursal, no pueden ser transferidos a otras sucursales.
v Los Jefes de Almacén pueden autorizar descuentos a
productos de exhibicion.

v Para la venta de productos de exhibicion

Categoria Revestimientos:



o El asesor debe llenar el formato (Convenio de Venta-Entrega
Articulos de Exhibicion) y solicitar al Gerente de Categoria
Revestimientos la debida autorizacion.
o La Disefiadora debe entregar la mercaderia a bodega junto a la
copia del formato (Convenio de Venta-Entrega Articulos de
Exhibicidn) para que se realice la facturacion y despacho.

o Paraentregar el material se establece como plazo maximo de entrega
de 10 dias laborables a partir de la entrega del documento (Convenio

de

Venta-Entrega Articulos de Exhibicion)

. Las ventas Unicamente se pueden realizar si el documento
(Aceptacion del cliente de las condiciones del pedido) estan debidamente
firmadas por el cliente.

. Al momento de la venta, se debe informar al cliente los

siguientes puntos:

v Despacho a domicilio:

v" Debe existir una confirmacion para poder despachar, si no contesta el cliente

no se despachara la mercaderia,
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. No existe una hora exacta de entrega, pero se le da un rango de
hora.
. No existen devoluciones, especialmente de productos de

liquidacion, BP o de exhibicion.
. El cliente puede reservar la mercaderia con un anticipo del 30%, si

luego desiste existird una penalizacion del 5% del valor total de la

compra.
. También se debe informar del servicio de instalacion y las
garantias.

. Las ventas Unicamente se pueden realizar si las Notas de Pedido estan

debidamente firmadas por el cliente, en caso de no existir contrato de compra
venta.

. El vendedor debera registrar al cliente como constructor en el momento
en el que se elabore la declaracion de proyecto mediante el formulario

determinado.

Normativa de pedidos a nivel nacional:

> Siempre volver a leer al cliente la compra que esta realizando.
> En el area de disefio, se puede aceptar que sobren 2 metros, 2

mallas, pero no desfases de 5, 10 0 mas.



> Al momento de tomar los cddigos es importante verificar la
digitacion.

> Antes de hacer un pedido debemos asegurarnos a nombre de quién
debe salir la factura.
> El asesor debe indicarle al cliente todas las condiciones de

la venta detalladas al final el pedido y hacerle firmar.

Seguimiento de Cotizacion:

v Las cotizaciones de producto nacional obligatoriamente deben ir
sin el codigo de proveedor, esto evitara que si lleva la cotizacion a la
competencia tenga de primera mano el trabajo realizado.
v Toda cotizacion mayor a $3000 debe estar firmada
obligatoriamente por el jefe o subjefe de tienda, asi podra revisar la
negociacion y ofrecer un mejor beneficio para conseguir el cierre
antes que el cliente salga de la tienda.
v Las llamadas para el seguimiento de cotizacion, se lo debe realizar
de lunes a jueves.
v Los Asesores de cada sucursal son los encargados de Ilamar a los
clientes para el seguimiento de cotizacion.

- Encel caso de Bosque a cotizaciones hasta $3.000.

-En el resto de sucursales a cotizaciones hasta $1.00
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La Jefatura y Subjefatura debe realizar llamadas a:

En el caso de Bosque cotizaciones de $3.001 a $10.000. Se divide en dos grupos de

asesores, Subjefe: Hogar y bafios y Jefatura: linea pisos y cocinas.

v En el resto de sucursales La Jefatura de Tienda debe llamar a las
cotizaciones de $3.001 en adelante.
v La Gerencia Regional se puede coordinar la realizacion de
Ilamadas de seguimiento a cotizaciones de negocios con montos
mayores a:
- En el caso de Bosque cotizaciones de $10.000 en adelante.

- Enel resto de sucursales a cotizaciones de $5.000 en

adelante.
v Si los clientes no vienen dentro del tiempo indicado en el registro
de la accion del CRM, la Gerencia Regional determinaré plazo para
cierre de cotizacion.
v Para desarrollar el Horizonte de Ventas, el Jefe o Subjefe de
Tiendas debe utilizer el reporte de ofertas que pasa la coordinacion
de tiendas los dias lunes o a su vez bajar del sistema el reporte de
ofertas abiertas de su equipo.
v El Jefe o Subjefe de Tiendas debe enviar el Horizonte de Ventas a

La Gerencia Regional el 25 de cada mes hasta las 13:00pm.
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Politica de cruce de ventas

Los clientes son de la empresa no de los asesores, por ende, cuando
exista un cruce de ventas entre la misma sucursal la definicion sera
tomada por el jefe de tienda y cuando el cruce de ventas se dé entre
sucursales sera definido por las Gerencias Regionales, basando su

decision en las siguientes condiciones:

Condiciones para cruces entre sucursales

- El asesor que generd inicialmente la oferta o cotizacion tiene una
preferencia en la venta si el cliente mantiene los mismos productos, la
sucursal competidora tiene la obligacion de contactarse con el Jefe de
tienda para comunicarle que el cliente se encuentra en tienda y desea
pagar el pedido (Es obligatorio para el asesor o Jefe de tienda
acompanfiar al cliente hasta que realice el pago).

- Si el cliente cambia los productos por otros similares
homologables, al tratarse de cruce entre sucursales el 50% le
corresponde a la sucursal que cotiza inicialmente y el otro 50% a la
sucursal que cerr6 el negocio.

- Todos los productos que no consten en la cotizacion y que fueron
potencializados por un nuevo asesor, no seran compartidos con el

asesor de la cotizacién inicial.
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- Si el asesor que cierra la venta concede un descuento adicional
gue no corresponda al tipo de cliente se retirara la venta y se aplicara
adicionalmente un llamado de atencién por incumplimiento de
politica comercial.

- El asesor y/o jefe de tienda tiene maximo hasta 8 dias posteriores a
la compra realizada por el cliente, para reclamar la devolucion de la
venta (via mail), ya que es un tiempo prudencial para que el asesor lo

pueda detectar através de su gestion de llamadas y seguimiento.

Condiciones para cruces entre asesores de la misma sucursal

- Para realizar cualquier reclamo debe existir una cotizacion inicial,
en el caso de que el cliente cambie por productos homologados, le
corresponde al 100% la venta, al asesor que cotizé inicialmente.

- Todos los productos que no consten en la cotizacion y que fueron
potencializados por un nuevo asesor, no seran compartidos con el

asesor de la cotizacién inicial.

NOTA: Estéa totalmente prohibido indisponer al cliente con discusiones
innecesarias. Unicamente comunicara a su Jefe de tienda sobre el
cruce para que tome los correctivos necesarios y asigne la venta al

asesor que corresponde (cotizacion inicial).
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Para la facturacién de ordenes de venta, en todos los cierres comerciales (fin de mes), se

aplicara la siguiente normativa:

Responsabilidad de las areas

*Vender lo que hay en stock. eValidar la cobranza. *Validar fechas de
despachos.
*Cobrar el anticipo y la *Autorizar y formalizar
diferencia restante. créditos. *Maximizar los

despachos por dia.
*Formalizar y negociar fecha <Retroalimentar a comercial

de entrega. y logistica la situacion de *Despachar lo
cobro. facturado, segun la
fecha negociada.

v' Base de facturacion

Todos los pedidos mayores a $1.000 (antes de Iva), que se encuentren
pagados al 100% (Contado, Cheque, TC, TD) o completamente
regularizados con cheques posfechados y/o solicitud de crédito autorizada

por el area de crédito & cobranzas y con un anticipo minimo del 30%.



El resto de pedidos se aplica politica normal (se factura 48 horas antes de la

entrega)

v Inventario y Despacho

Producto Nacional: Los pedidos que cuenten con la mercaderia en las
bodegas y la entrega sea hasta 30 dias calendario se puede reservar de
stock. Los pedidos que pasen de 60 dias calendario se realiza orden de

compra

v El requerimiento de facturacion de mercaderia serd ejecutado
por Logistica, luego de revision de plazos de entrega (no mayor a 3
meses).

v En el caso de facturacion para emision de cheques, la Jefatura de

Crédito y Cobranzas, autorizara la solicitud siempre y cuando cumpla

las siguientes condiciones:

o Cuando el cliente solicite la factura mediante orden de compra o
correo electronico para procesar la emision del cheque, si no
cancelan dentro de 8 dias se elimina la factura.

o Se autorizara la facturacion, sin despacho.

0 Para montos mayores de $10.000 debe tener

obligatoriamente un contrato de provision de materiales.
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NOTA: Condiciones especiales aprueba la Gerencia General

. Para la Gestion de Devolucion se tiene las siguiente normativa:

v Para aceptar la devolucion de un producto, se debe tener la pre-
autorizacion del Jefe de Almacén, en el caso de que no se encuentre
en la tienda, el subjefe, pondra en conocimiento de su Jefatura via
wsap pero no podra autorizar devoluciones de facturas que se
encuentren con su cddigo de asesor de ventas.

v Las devoluciones pueden ser tnicamente de productos de portafolio,
los mismos que seran aceptados por los motivos y con las
penalidades mencionadas en el literal 12 de la Normativa de Crédito
y Cobranzas.

v No se aceptan devoluciones de productos de Exhibicidn,
Liquidacion (L) y Descontinuados (D).

v No se aceptaran devoluciones de afios anteriores.

v En caso de cambio de producto que no sea bajo pedido se aplicara el

5% por los cargos logisticos, 0 se otorgara menos descuento en la

compra por el cambio, dependiendo de la situacion.

v No se aceptan devoluciones de productos bajo pedido, a no ser que:



> El proveedor acepte la devolucion del producto. Esto debe estar

respaldado por Catman via mail. Posterior a esto Catman debera
realizar el seguimiento de esta gestion con proveedor, por tal razén

no debera existir en bodega productos bajo pedido.

v Bodega puede recibir el producto siempre y cuando el
producto se encuentre en perfecto estado (mismas condiciones de
la entrega), cuente con todos los accesorios y embalaje original del

producto.

Bodega no recibe el producto, si no cumple con lo arriba mencionado
y reporta a quien genero la autorizacion, para finalmente negar la

devolucion por incumplimiento de condiciones.

Los lideres, vendemos a clientes 5 estrellas, productos 5
estrellas...con un servicio 5 estrellas. El jefe de tienda representa a la
GG en todos los aspectos, especialmente en la toma de decisiones
complejas, fuera de libreto. En estos casos especiales, consideramos
que las politicas nos guian pero no tienen porque llegar a limitarnos.

Debemos valorar cuales son las mejores decisiones.

. Para la Gestion de Clientes Constructores se tiene las siguiente

normativa;:
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v Se debe subir a la ficha del cliente en el sistema SAP (seccion
anexos), el formulario de declaracién de proyecto, completamente
Ileno, esta serd la Unica justificacion valida para subir de categoria a
los clientes.

v La coordinacién del area comercial validara en la senescyt la
existencia de un titulo profesional para el cliente constructor (Ing
Civil o Arquitecto), en el caso de que no sea un profesional de la
construccion se validara con paginas publicas la actividad econémica
que tiene el cliente, confirmando que se dedica a actividades
relacionadas con la construccidn, finalmente, de no existir ninguna de
las opciones anteriores, se cambiara de categoria al cliente, bajo
responsabilidad de validacion del jefe de tienda y posteriormente se
realizard un censo en obra para confirmar que no se trata de un
cliente final.

v Por ningun caso se puede subir de categoria a un cliente que no
cumpla con los requisitos ya mencionados, de esta manera se
depurara y actualizara la informacion en el sistema.

. Lideres de Categoria-Funcionesprincipales.

Deben cumplir las siguientes caracteristicas y funciones:

1. Cumplimiento de presupuesto de ventas de la categoria, en la tienda
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2. Apoyo a equipo de ventas de la tienda para cierre de negocios en la
categoria
3. Revision resultados con CATMAN  resultados de ventas

e inventarios.

“Direccionamiento Comercial”

4. Control de Exhibiciones (Productos PORTAFOLIO — ORDEN —
LIMPIEZA)

5. Cumplimiento de Politica Cero Huecos.

6. Etiquetado de Productos (Campafias promocionales / Ajuste de
precios).

7. Feedback sobre productos que demanda el mercado: analisis de

tendencias

(comunicar semanalmente via correo electronico)

8. Responsable de capacitar a equipo comercial de su tienda
9. Notificar Novedades e inconvenientes de Productos de exhibicion

“cartola roja”

(Rotos / Gltimas unidades de Exhibicién)

MEDICION & BENEFICIOS- LIDERES DE CATEGORIA
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1. Medicion

T Laevaluacion al LIDER DE CATEGORIA sera trimestral (catman + jefe de

tienda)

. Sin embargo, la primera persona a ser medida por el resultado de la
SUCURSAL es el JEFE DE TIENDA

Las ventas trimestrales (facturacion) de la categoria no pueden estar por

debajo del
75% del cumplimiento

2. Personal que supere el afio en su puesto como lider de categoria, contara con

los siguientes beneficios:

. Incremento salarial con una base del 10% hacia arriba
. Se premiara al mejor lider de cada categoria y se lo invitara a un viaje

internacional a fabrica o feria. La evaluacion sera anual de Julio 2021 a

junio 2022
3. Seleccion Inicial

(1 El primer trimestre estara abierto a considerarse a todo el personal de ventas.

4. Comité de Seleccion
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[1 Catman, jefes de tiendas & Gerentes Regionales

Indicadores de Gestion->Lideres de Categoria (MANEJARSE CON BONOS

DINERS O

SUPERMAXI)

+  $50usd bono de responsabilidad (capacitacion, direccionamiento a equipo

comercial, cuidado de exhibiciones)

- $200 resultado de ventas (resultado del presupuesto de CATEGORIA de

tiendas, no aplica a HVPRO)

«  75% -100% -> $150usd ($75 plazas pequeiias “por categoria”)

. 101% en adelante -> $200usd ($100 plazas pequeias “por categoria”)

ASESORES COMERCIALES

LIDERES DE CATEGORIA
(& Asesor comercial)

JEFES DE TIENDA

3/4 categorias ->545USD
*Uegar porlo menos al 75%
del cumplimiento de cada
categoria

$50 USD bono de
responsabilidad

3/4 categorias ->5135USD

4/4 categorias ->560USD
*Llegar por lo menos al 75%
del cumplimiento de cada
categoria

75%-100% -> $150usd (575
plazas pequefias “por
categoria”)

101% en adelante ->
$200usd (5100 plazas
pequefnas “por categoria”)

4/4 categorias ->5240USD
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